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RESUMO

A adogdo de tecnologias de informagdo e comunicagdo (TIC), em especial aquelas
associadas a institucionalizagdo da Internet como meio de relacionamento social e de
negocios, tem provocado mudangas profundas e globais. Nos programas de governo
eletronico (e-gov), as TIC t€ém impactos econdmicos, sociais e politicos, que devem ser

monitorados para orientar a elabora¢do de politicas publicas eficazes.

Avaliar esses impactos implica na condugdo de um processo complexo, baseado em
modelos de medi¢ao de desempenho que deveriam ser definidos considerando o cidadao
como elemento-chave na rede sociotécnica criada pelos programas de governo eletronico.
Contudo, existe uma lacuna nos modelos teodricos que definem as dimensdes de

desempenho a partir da perspectiva do cidadao.

Apoiada em abordagem empirica e quadro teérico que compreende conceitos-chave
provenientes da sociologia, da tecnologia de informagdo e de teorias do construtivismo
social, a presente tese identifica os grupos sociais relevantes no processo de constru¢ao do
e-gov e as dimensdes de desempenho percebidas como relevantes por eles. O principal
resultado desta pesquisa € o “Modelo (7+2)”, que consolida nove dimensdes de
desempenho emergentes da analise aprofundada de entrevistas a respeito da percepcao dos
artefatos tecnologicos do e-gov (canais de acesso e entrega de servigos publicos, servigos

publicos eletronicos e portal) pelos grupos sociais relevantes.

Palavras-chave: Governo eletronico, Avaliagdo de desempenho de e-gov, Modelagem

social da tecnologia, Redes sociotécnicas, Teoria da estruturagdo, Teoria Ator-Rede.
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ABSTRACT

Adoption of Information and Communication Technologies (ICT), particularly those
associated to the consolidation of the Infernet as social and business networking media, has
led to deep and global social changes. In electronic government (e-gov) programs, ICT
have clear economic, social and political impacts, which should be monitored to guide the

creation of effective public policies.

Assessing such impacts entails a complex process based on performance measurement
models centered on the citizen, considered the key element of the sociotechnical network
created by e-gov programs. However, there is a gap in the theoretical models concerning

the identification of performance dimensions from the citizen’s perspective.

Supported by an empirical approach and a theoretical framework that encompasses key
concepts from Sociology, Information Technology and Social Constructivism theories, this
thesis identifies relevant social groups participating in the e-gov construction process and
performance dimensions used by those groups. The key output of this research is the
“(7+2) Model”, which consolidates nine dimensions arising from analysis of in-depth
interviews about perceived e-gov technical artifacts (public service access and delivery

channels, electronic public services and portal).

Keywords: Electronic government (e-gov); e-gov performance assessment, Social shaping

of technology; Sociotechnical networks; Structuration theory; Actor-Network theory.
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CAPITULO 1 - INTRODUCAO

1.1 Motivagao

Os programas de governo eletronico’ (e-gov) resultam do avanco da adogdo intensiva das
tecnologias de informac¢do e comunicac¢ao (TIC) no setor publico, com o objetivo de
aumentar o desempenho e a eficiéncia da administragdo publica (OSBOURNE, 1997;
AGUNE e CARLOS, 2005); essa adocdo ¢ quase sempre, mas nao necessariamente, ligada
ao uso da Internet como canal digital de acesso e entrega de servigos publicos eletronicos

(RONAGHAN, 2002; MEDEIROS, 2004; GRANT e CHAU, 2005).

A UNDP (2004) tem destacado que o desenvolvimento e implantagdo de programas de
governo eletronico em varios paises ¢ uma das conseqiiéncias mais visiveis da rapida e
intensa adog@o, nos ultimos anos, das novas tecnologias de informagdo ¢ comunicagao
pelos governos em todos os paises-membros das Nagdes Unidas. Sua disseminagdo
acelerada, desde o final da década de 90, tem revolucionado aspectos centrais dos modelos
de gestdo e controle de organizagdes publicas (KLISBERG, 1994), principalmente no que
diz respeito a gestdo de ativos informacionais (FOUNTAIN, 2001; HEEKS, 2002), como
redes de comunicacao de dados, centrais de processamento, estagdes de trabalho, sistemas
de informagdo, bases de dados e canais digitais de acesso. Contudo, as organizagdes
publicas ainda carecem de instrumentos de gestdo especificos e de padrdes consolidados de

boas praticas de e-gov para a medi¢cdo do desempenho desses programas.

Neste trabalho, procuramos contribuir para o preenchimento dessa lacuna, propondo um
modelo de dimensdes de desempenho que sejam relevantes para a perspectiva do cidadao e
que possam facilmente se incorporar em modelos de avaliacdo de desempenho de servigos

publicos eletronicos nas iniciativas de e-gov que complemente a perspectiva usual do

" Governo eletrdnico ¢ um termo abrangente, adotado por diferentes autores para tratar dos diversos aspectos ligados a
adogdo de tecnologia (infra-estrutura tecnolédgica, sistemas de informagdo, servigos eletronicos, canais digitais etc.) no
setor publico, com o objetivo de aumentar o desempenho e eficiéncia da administragdo e dos servigos publicos. Existem
também outros termos com o mesmo significado, como: electronic government, e-gov, e-government, wired-government,
governo eletronico, governo digital, governo virtual, estado virtual, e governanga eletronica.



gestor publico, voltado principalmente a aspectos de eficiéncia da maquina publica, tais
como aumento de arrecadagdo, redugdo de custos, melhoria de processos, melhoria de
qualidade de servigos e aumento de produtividade de servidores publicos (NIVEN, 2003;
SCHEDLER et al., 2004; WEST, 2005), incorporando também a perspectiva do cidadao,
que sofre os efeitos das decisdes governamentais (WEST, 2005). O aspecto inovador do
trabalho esta, justamente, na proposi¢ao de dimensdes de desempenho que, ao capturar
percepcoes do cidaddo sobre os programas de governo eletronico, levem em consideracao

os impactos da tecnologia sobre a sociedade democratica e seus processos politicos.

Neste trabalho, investigaremos, portanto, os aspectos gerenciais associados a necessidade
de medicdo de desempenho resultante dessa adocdo intensiva e estratégica das novas
tecnologias de informacao e comunicacao pelo setor publico. Dentre os multiplos aspectos
gerenciais que podem ser estudados, o foco deste ¢ em relagdo ao processo de avaliagdo de
desempenho do governo eletronico. Assim, utiliza-se a idéia de governo eletronico com o
intuito de associar o uso das TIC ao processo de reforma e modernizagdo da administracao
publica e a melhoria da eficiéncia dos processos internos dos governos por meio do uso da

Internet como canal digital de acesso e entrega de servigos publicos eletronicos.

Dentre as causas determinantes da ado¢do das TIC pelos governos nesses programas,
podemos mencionar o uso cada vez maior de tecnologia pelos cidadaos e empresas, a
preferéncia por servicos transacionais on-line em ambientes virtuais associada a
conveniéncia desses ambientes, e a universalizagdo da Internet (HOLMES, 2002;
O’LOONEY, 2002). Além dessas causas, Fountain (2001) e Heeks (2002) indicam as
forgas provenientes do proprio movimento de reforma e modernizacdo da administracao

publica.

A origem do interesse pelo tema ¢ dupla. De um lado, a atividade profissional do
pesquisador em consultoria tecnoldgica e estratégica para o setor publico facilitou o
contato freqiiente com evidéncias da profunda interdependéncia entre ado¢do de tecnologia
e seus impactos na sociedade; e também devido & escassez de modelos de avaliagdo de
desempenho de programas de governo eletronico capazes de medir impactos sociais €

politicos decorrentes de opgdes tecnoldgicas do setor publico.

As disfuncionalidades presentes na administragdo publica fazem com que a avalia¢ao dos

resultados de seus processos, inclusive os de governo eletronico, resuma-se em
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subjetividade e ideologia, ndo em desempenho. De outro lado, o doutorado permitiu
identificar abordagens teoéricas e modelos conceituais emergentes uteis ao estudo de
impactos sociais da tecnologia; dentre essas abordagens destacam-se a visdo social
construtivista da tecnologia e a sociologia da tecnologia como apresentadas por Bijker et

al.(1987), Latour (1994, 1998), e Mackenzie ¢ Wacjman (1985).

1.2 Contextualizagao do tema de pesquisa

Tratar da adogdo das tecnologias de informagdo e comunicagdo no setor publico, e em
particular dos programas de governo eletronico, requer necessariamente colocd-las em
perspectiva no contexto da modernizacdo da gestdo publica e dos seus reflexos (ou

impactos) na sociedade.

Desde a década de 70, o desafio de promover desenvolvimento econdmico e social
sustentavel em ambiente de grande complexidade e de rdpidas transformacdes, inclusive
em meio a crises fiscal e administrativa, suscitou no governo de muitos paises a
necessidade de se repensarem o modelo de gestdo publica, as estruturas politico-
administrativas ¢ os mecanismos de governanca > (BARZELAY, 2000; BRESSER
PEREIRA, 1998; HEEKS, 2002; PETERS, 1996, 1998). O modelo politico-institucional
baseado na gestdo burocratica esgotou-se. Reforma e modernizagdo do estado tornaram-se
topicos prioritarios na agenda politica dos governos, materializando-se em questdes de
eficiéncia, eficdcia, transparéncia, qualidade do gasto publico e prestacdo de contas

(BARBOSA et al., 2005; REINHARD e DIAS, 2005).

No contexto mundial, pode-se afirmar que o movimento de reforma do estado e
modernizagdo da gestdo publica iniciou-se em muitos paises durante a década de 70, em
decorréncia da crise fiscal e administrativa estabelecida no setor publico (BARZELAY,
2000). O movimento de reforma do setor publico, baseado em principios gerenciais

voltados para resultados, eficiéncia, governanga e orientacdo da gestdo publica para

2 Governanga no contexto da gestio piiblica esta relacionada ao aumento da capacidade do governo, através da adogio dos principios
gerenciais, para orientar a a¢do do estado focada no cidaddo e dar énfase ao aumento de desempenho e resultados através de mecanismos
de controle. Governanga significa também fortalecer a autonomia da burocracia nas atividades tipicas de estado, ser responsivo, formular
e gerir politicas publicas que atendam aos anseios da sociedade, e controlar as agéncias governamentais executoras de politicas publicas.
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praticas de mercado (HEEKS, 2002) e em integragdo de varios componentes
organizacionais, inclusive tecnologia (BEHN, 1998), ficou conhecido como Nova Gestao
Publica (NGP) ou New Public Management (NPM)’. Para o processo politico e as praticas
de gestdo publica, esse movimento pode ser visto como uma unido de dois principios: da
Teoria da Escolha Publica (Public Choice Theory), que consiste na aplicagao da analise
econdmica a politica, e da Teoria do Gerencialismo, que consiste na administragdao voltada
para resultados, desempenho e produtividade, e praticas gerenciais orientadas para os
anseios do cidadao. Foutain (2001, p.19 — traducdo nossa) destaca que o momentum para a
reforma do setor publico deve-se parcialmente ao movimento da NGP:

O momentum gerado pelo esfor¢co da reforma foi criado, em parte, pelo

fendmeno mundial da Nova Gestdo Publica, uma cole¢do de politicas publicas e

iniciativas de gestdo ndo articuladas desenhada para aumentar a eficiéncia,

accountability’, e desempenho nos governos burocraticos a partir do uso intenso
de sistemas de gestdo de mercado.

Outra fonte de energia para as reformas do setor publico ¢ a assimilagdo de praticas de

gestao estratégica utilizadas pelo setor privado (FOUNTAIN, 2001; BARZELAY, 2001).

No caso da administragdo publica brasileira, as iniciativas de reforma e modernizagdo do
estado intensificaram-se nos anos 80 (BRESSER PEREIRA, 1998), e adquiriram
relevancia e visibilidade a partir do final da década de 90 (CHAHIN et al., 2004).

A utilizagdo das TIC na transformagdo dos processos internos do governo, na
modernizacdo dos instrumentos de gestdo e controle, e na entrega de servigos publicos
tornou-se condicao essencial para mudanga do paradigma de eficiéncia e desempenho do

setor publico (FOUNTALIN, 2001; PAVLICHEV e GARSON, 2004).

O reconhecimento do potencial das TIC para sustentar a transformagdo de processos
internos do governo e de entrega de servigos publicos (FOUNTAIN, 2001; PAVLICHEV e
GARSON, 2004) conduziu a um aumento substancial de sua ado¢do (HEEKS, 2002) e
viabilizou a implementacdo de reformas no setor (FOUNTAIN, 2001; HEEKS, 2002;

* New Public Management (NPM) ou Nova Gestio Piiblica (NGP) ¢ um movimento com origens nas teorias institucionais e na
racionalidade econdmica.

* Accountability ¢ um elemento central da governanga e est4 relacionado a questio da responsividade do governo e a sua capacidade em
ser responsivo as demandas da sociedade e ao controle social. O termo accountability compreende a capacidade de resposta dos
governos em relagdo as demandas da sociedade, ou seja, a obrigagdo dos gestores publicos em informar e explicar seus atos e a
capacidade de o governo impor sangdes e perda de poder para aqueles que violem os deveres publicos.
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HOLMES, 2002; O’LOONEY, 2002; SCHEDLER et al., 2004). O bom desempenho do
setor publico tornou-se dependente do uso de TIC e, em particular, de programas de

governo eletronico (FOUNTAIN, 2001; KLITGAARD e LIGHT, 2005).

Para tratar a relagdo das TIC com a reforma do estado, Heeks (2002) explora o conceito,
inicialmente criado por Osborne e Gaebler no final dos anos 80, denominado “reinvengado
do governo”, o qual inaugurou um longo ciclo de revitalizacao ou de reengenharia do setor
publico, conhecido como ciclo de reformas nesse setor. De forma sintética, esse ciclo
associa-se a busca por maior eficiéncia. Quando tratamos desse mesmo conceito no cenario
da chamada Era da Informagao, os papéis da informagdo, dos sistemas e das tecnologias de
informacao no processo de “reinvencdo do governo” revelam-se como fatores criticos de
sucesso no processo de mudancas. Heeks (2002, p.24 — tradugdo nossa) mostra que a
reforma na Era da Informacdo estd na agenda do governo, demonstrando finalmente a

relacdo das TIC com a reforma do estado:

A reforma da Era da Informagdo também estd no centro da agenda do governo
porque o fracasso percebido ou o sucesso limitado de muitas iniciativas de
reforma ocorridas no passado foi atribuido a falta de recursos de TI. [...] A base
de recursos de TI disponiveis para suportar a reinvengdo do governo cresce a
cada ano. Observa-se que em muitos governos as crescentes esperancas a
respeito da contribuigdo dos recursos de TI para a reforma do estado se traduzem
em crescentes taxas de investimentos em TI. A relagdo entre TI e a reinvengdo
do governo estd crescendo ndo somente em termos de investimentos, mas
também em termos de visibilidade, demonstrados pelo elevado numero de
iniciativas e projetos de TI postos em agdo desde os anos 90. Observa-se que
uma onda de politicas ptblicas que vdo além do seu epicentro inicial, os Estados
Unidos, chegando a Singapura. [Comentario nosso: Em sua obra intitulada
“Reinventing Government in the Information Age”, Heeks resume iniciativas de
reforma do estado e o papel das TIC em paises como Austrdlia, Canada,
membros da Unido Européia, membros do G7 das nagdes industrializadas, India,
Japdo, Paises Baixos, Filipinas, Africa do Sul, Coréia do Sul e outros paises em
desenvolvimento].

Os programas de governo eletronico tornaram-se instrumentos essenciais para que o setor
publico alcangasse novos patamares de eficiéncia e atingisse alto desempenho, afetando
todos os niveis e fungdes de governo (PAVLICHEV e GARSON, 2004). Para Pavlichev e
Garson (2004) e Klitgaard e Light (2005), a adogdo intensiva das TIC demonstra ser uma
estratégia eficiente para organizar e gerir os servigos publicos. Em 2004, 93% dos paises
membros da Organiza¢do das Nagdes Unidas (UNDP, 2004) ja haviam empreendido
iniciativas e estratégias para a implementacao de programas de governo eletronico, ainda
que com resultados discrepantes em relacdo aos niveis de adoc¢do e de maturidade dos

programas (PAVLICHEV e GARSON, 2004). A utiliza¢do de novas tecnologias para a



transformagao dos processos internos governamentais, moderniza¢ao dos instrumentos de
gestdo e controle, e entrega de servigos publicos pelas agéncias governamentais deixou de
ser uma op¢do e tornou-se condicdo essencial para mudar o paradigma de eficiéncia do
setor publico (FOUNTAIN, 2001; PAVLICHEV e GARSON, 2004), que passou a ser o de
criar um governo que trabalhe melhor, custe menos (OSBORNE ¢ GAEBLER, 1992) e
focalize o cidaddo. O conceito de governo focado no cidaddo (citizen-centered)’ foi o tema
central de programas de governo eletronico em paises como o Canadd, Estados Unidos,
Inglaterra e Australia (PAVLICHEV e GARSON, 2004). Nessa abordagem, utilizaram-se
as TIC a fim de promoverem servicos publicos mais integrados entre as agéncias
governamentais, eliminando a necessidade de o cidaddo conhecer a complexa estrutura

interna do governo.

A literatura atualmente disponivel sobre e-gov apresenta inumeros estudos de casos que
mostram os fatores de sucesso e de fracasso na implementagdo de programas de governo
eletronico, tanto em paises desenvolvidos quanto em paises em desenvolvimento
(CHAHIN et al., 2004; HUANG et al., 2005; PAVLICHEV e GARSON, 2004), porém
falta um exame dos casos de monitoramento de desempenho e dos impactos sociais

decorrentes da adogdo de tecnologia.

O impacto das aplicagdes e servigos publicos eletronicos oferecidos pelos programas de
governo eletrdnico na sociedade ¢ apontado como expressivo por muitos autores
(FOUNTAIN, 2001; HOMES, 2002), entretanto ainda ha uma lacuna na literatura em
relacdo a modelos tedricos que proponham estruturas de andlise desses impactos e do

desempenho dos programas de governo eletronico.

De maneira geral, pode-se avaliar o desempenho dos programas de governo eletronico
interna e externamente (NIVEN, 2003; SCHEDLER et al., 2004), conforme representado

na Figura 1.

’ Citizen-centered / Governo focado no cidadido ¢ um conceito implementado por varios governos em seus programas de governo
eletronico que tem o cidaddo como o centro da dindmica dos processos internos e externos. Relaciona-se ao uso das TIC, a fim de
promover servigos publicos mais integrados entre as agéncias governamentais, eliminando a necessidade de o cidaddo conhecer a sua
complexa estrutura interna.



A dimensao interna do desempenho de programas de governo eletronico associa-se aos
ganhos de eficiéncia operacional, administrativa e financeira; ja a dimensao externa, aos

impactos sociais e politicos do e-gov na sociedade (cidaddos e empresas).

Dimensoes externas d—— Ayaliagdo de desempenho == Dimensoes internas

Programas de governo eletrénico

. Governo: Administragao
Sociedade : e o nu
Servigos publicos eletrénicos Publica

@ Impactos sociais Politicas piiblicas e estratégias de e-gov o Eficiéncia operacional

° Impactos politicos o Eficiéncia administrativa
Infra-estrutura de TIC e sistemas de informagao

o Eficiéncia financeira

Figura 1 — Dimensdes da avaliacio de desempenho de e-gov.

Fonte: Elaborado pelo autor.

Para a medicdo de desempenho de programas de governo eletronico a partir de uma
perspectiva interna, utilizam-se indicadores de desempenho tipicos do setor privado.
Quando se trata da avaliacdo de desempenho a partir de uma perspectiva externa —
dimensdes social e politica (impactos tangiveis e intangiveis na vida do cidadao), em que a
percepgdo dos individuos ¢ afetada por fatores sdcio-culturais (AVGEROU et al., 2004),
devem se considerar modelos e indicadores especificos que contemplem a percepgdo dos
cidaddos e aspectos socio-culturais de seu comportamento. De particular interesse € o
entendimento dos individuos quanto aos sistemas de informagdo, aos servigos publicos
eletronicos e ao potencial da tecnologia no processo de participacdo democratica nos

relacionamentos entre governo e sociedade.

1.3 Objetivo da pesquisa

O objetivo geral desta pesquisa ¢ identificar as dimensdes de desempenho relevantes para a
perspectiva dos cidaddos, com o objetivo de incorpora-las nos possiveis modelos de

avaliagcdo de desempenho de servigos publicos eletronicos.



O objetivo especifico desta pesquisa € estabelecer procedimentos para:

1. Identificar os grupos sociais relevantes que definem as dimensodes de interesse para

o processo de avaliacdo de desempenho;

2. Identificar as etapas do processo de construgdo de programas de governo

eletronico;

3. Estudar modelos de avaliacdo de desempenho existentes e identificar as dimensdes

que devem se incorporar nos modelos de avaliacdo de desempenho.

Para conduzir o trabalho, partir-se-4 dos pressupostos de que os programas de governo
eletrénico sdo categorizaveis em servigos publicos eletronicos, administragdo publica
eletronica e democracia eletronica (CUNHA, 2005; PAVLICHEV e GARSON, 2004;
SCHEDLER et al., 2004); e de que as relagdes entre os diversos grupos sociais relevantes
participantes da rede sociotécnica do e-gov determinam as dimensdes de interesse para a
medi¢do de desempenho dos servigos publicos eletronicos, exercendo, por conseguinte,
influéncia na construcdo de modelos de medi¢do e na definicdo dos indicadores de

desempenho.

A categoria de servicos publicos eletronicos ¢ a dimensdo mais visivel de um programa de
governo eletronico, e a que mais causa impactos na sociedade (ABRAMSON e MEANS,
2001) e a qual a questdo da avaliagao de desempenho nesta pesquisa associa-se. As demais
dimensdes do governo eletronico, democracia eletronica e administragdo publica

eletronica, nao fazem parte do escopo deste trabalho.

Modelos de avaliacdo de desempenho visam auxiliar o gestor publico a monitorar os
resultados de uma agdo ou de um conjunto coordenado de agdes, permitindo avaliar se os
objetivos expressos nos planos estratégicos de governo e nas politicas publicas estdo sendo
atingidos (KLITGAARD e LIGHT, 2005). A falta de modelos de avaliagio e de
indicadores de desempenho impossibilita que os gestores publicos controlem a eficiéncia
dos processos ¢ a efetividade das agdes dos programas de governo eletronico (KAPLAN e
NORTON, 1997). Discutir-se-ao os modelos de medi¢do, as dimensdes de avaliacdao e os

indicadores de desempenho no Capitulo 2.

Os grupos sociais relevantes sdo compostos por pessoas que participam das etapas de

construgdo e uso do e-gov como politicos, executivos, gestores publicos, desenvolvedores



e implementadores de tecnologia, empresas e cidaddos usudrios das solugdes
disponibilizadas pelo governo eletronico. A rede formada por atores sociais e pelo
conjunto de artefatos e solugdes tecnologicas ¢ denominada Rede Sociotécnica.
Apresentar-se-30 detalhadamente no Capitulo 3 os conceitos de Grupos Sociais
Relevantes, Rede Sociotécnica, bem como suas relagdes na operagdo de programas de

governo eletronico.

Discutir desempenho de programas de governo eletronico implica dois conceitos: o de
servigos publicos eletronicos e o de canal digital de acesso e entrega de servigos publicos
eletronicos. Os servigos publicos eletronicos sdo aqueles ofertados no formato eletronico,
seja por meio de portais de servicos do governo na Internet, ou por outros meios digitais,
como dispositivos méveis celulares e TV digital. J& os canais digitais de acesso e entrega
de servigos publicos eletronicos sdo canais de comunicagdo criados por meio do uso das
tecnologias de informagdo e comunicagdo utilizadas no processo de obtengdo de
informacodes ou realizacao de transacdes de servicos entre o governo, cidaddaos e empresas.
Tais canais alteram de forma significativa a estrutura do processo de interacdo governo e

sociedade (HEEKS, 2002).

Embora os canais digitais associados ao e-gov nao se restrinjam a disponibilidade de
servicos publicos por meio de servigos on-line na Internet (ABRAMSON ¢ MEANS,
2001), os portais de servicos publicos na Internet sao os canais mais difundidos, devido a
capilaridade da infra-estrutura publica da Infernet em muitos paises (ACCENTURE,
2005). Nos paises onde essa infra-estrutura ainda ndo se universalizou, podem se
identificar outros canais digitais, como os dispositivos moveis celulares em paises em

desenvolvimento.

Monitorar o desempenho dos servigos publicos eletronicos e dos canais digitais de acesso e
entrega de servigos dos programas de governo eletronico requer a utilizagdo de um modelo
de avaliacdo de desempenho que defina as dimensdes de avaliacdo e o conjunto de
indicadores especificos a fim de medir os impactos desses programas, tanto internamente

ao governo quanto externamente na sociedade (KLITGAARD e LIGHT, 2005).



1.4 Questao-problema central

A questao-problema central que orienta esta tese €:

Quais sdo as dimensoes que devem ser incorporadas nos modelos de avaliagdo de
desempenho de governo eletronico na perspectiva do usuario-cidaddo dos servigos

publicos eletronicos?

1.5 Escopo da pesquisa

Para atender os objetivos dessa pesquisa, limitamos o seu escopo a dimensao de e-servigos
publicos do governo eletronico, representada pelo conjunto de servigos publicos
eletronicos oferecidos pela area financeira do portal de e-gov (Secretaria Municipal de
Financas — SMF) da Prefeitura da Cidade de Sao Paulo (PCSP). A SMF oferece servigos
publicos eletronicos no portal da Prefeitura para as categorias de relacionamento governo-
cidaddos (G2C) e governo-empresas (G2B). Os servigos publicos da area financeira sao
todos aqueles relacionados ao pagamento de tributos municipais e se classificam em
mobilidrios e imobilidrios. A relagcdo dos servigos publicos e dos tributos ¢ apresentada no

Capitulo 5.

Categorizam-se 0 acesso ¢ a entrega de servigos publicos eletronicos e de informagdes pelo
governo a sociedade, realizados no ambiente digital (canais digitais), segundo os diferentes
tipos de relacionamentos possiveis entre o governo e a sociedade. Dividem-se
conceitualmente as categorias de relacionamento em: relagdo entre o governo e as
empresas (G2B); relacdo entre o governo e os cidaddos (G2C); relagdo entre o governo e
os servidores publicos (G2E); e relagao do governo com suas agéncias governamentais
outros governos (G2G). O foco desta tese estd no tipo de relacionamento G2C, ou seja, nos

servicos relativos ao pagamento de tributos municipais.
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1.6 Justificativa e relevancia da pesquisa

A avaliagdo de desempenho de programas de governo eletronico, em particular dos
servigos publicos eletronicos, torna-se relevante a medida que a sua adogdo intensifica-se
rapidamente em todas as areas da administragdo publica. O desenvolvimento de servigos
publicos eletronicos universalizados e de acessibilidade continua ¢ um tema central na
agenda estratégica de muitos governos, como o Canadd, Estados Unidos, Inglaterra,
Australia e Nova Zelandia, entre outros (SCHOLL, 2004; BRUECHER et al., 2004;
BATHNAGAR, 2004). Os servigos publicos eletronicos, uma forma de inovagao no setor
publico, tém mudado rapidamente a percep¢do dos cidaddaos em relacdo a qualidade dos
servigos prestados (FOUNTAIN, 2001). Para Lenk e Traunmiiller (2002), embora os
servigos publicos eletronicos representem apenas um subconjunto do tema governo
eletronico, possuem grande relevancia na institucionalizacdo de novos canais digitais de

acesso e entrega de servicos eletronicos, como a Internet.

Apesar de o fenomeno da Internet chamar a atencao de cientistas politicos e sociais, ainda
existe uma lacuna no entendimento da importancia da Internet € nos seus efeitos no
governo e na sociedade. “Os cientistas sociais, com raras exce¢oes, ainda ndo se deram
conta das mudangas fundamentais causadas pela computacdo em rede (p.e. Internet) na
comunica¢do, no processamento de informacgdes, na coordenacdo e no controle”

(FOUNTAIN, 2001, p.16).

Além disso, a globalizagdo da economia, associada a disponibilidade e a consolidagdo da
infra-estrutura publica da Internet, tem criado um novo cenario econdémico e social,
permitindo cada vez mais que governos, empresas e cidaddos interajam em tempo real e
em ambientes virtuais criados pelos programas de governo eletronico (FOUNTAIN, 2001;
HOLMES, 2002; BARBOSA et al., 2004). Esse fato refor¢a a relevancia de conduzir
pesquisas em administragao sobre o tema de governo eletronico, em particular sobre os
aspectos técnicos e gerenciais ligados a oferta de servigos publicos eletronicos por

intermédio de portais de servigos de governo na Internet.
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Em relacao a implementacdo e operagao de programas de governo eletronico, trés aspectos

fundamentais surgem na literatura como temas centrais:

e Definicao de politicas publicas, do marco legal e regulatério para implantagao

dos programas de governo eletronico;

e Definicdo do escopo das solucdes eletronicas a se ofertarem no ambiente
digital (canais digitais)® e nos relacionamentos do governo com as diferentes

audiéncias que se relacionam com ele: G2B, G2C, G2E e G2G;

e Definicdo da forma de implementagdo dos programas de governo eletronico do

ponto de vista da tecnologia e de processos operacionais e gerenciais.

De forma geral, a literatura que trata da questdo do desempenho de programas de governo
eletronico utiliza estruturas de analise ja existentes no campo da gestdo de negdcios para
criar modelos de medicdo de desempenho especificos para e-gov (NIVEN, 2003;
SCHEDLER et al., 2005), como o Balanced Scorecard’, proposto por Kaplan e Norton
(1997), que embora possa ser adaptado para o uso na medigcdo de desempenho de governo
eletronico, limita a anélise a apenas uma dimensao, chamada e-Servigos Publicos (e-Public

. 8 \ . . . .
Services)”, referente a oferta de servicos on-/ine interativos.

Devem se considerar também outras dimensdes do governo eletrdnico, como
.. ~ R T .. . . 1
e-Administracio Publica (e-Administration) ° ¢ e-Democracia (e-Democracy) '° nas

estruturas de analise de desempenho.

Ferrer e Santos (2004) afirmam que o uso da Infernet pelos governos dos paises da

América Latina em programas de governo eletronico estd mais voltado as dareas

¢ Canais Digitais sio canais de comunicagdo criados por meio do uso das tecnologias de informagio e comunicagio, e da infra-estrutura
publica da Internet, utilizados no processo de obtengdo de informagdes ou realizagdo de transagdes de servigos e negdcios entre o
governo e cidaddos e empresas. Eles alteram a estrutura do processo de interagdo com o governo, possibilitam a redugdo de custos,
melhoria da eficiéncia, elevagdo da qualidade do servigo, e ampliam a flexibilidade do processo.

" Balanced Scorecard ¢ um modelo utilizado para a avaliagio de desempenho que busca traduzir a visdo e a estratégia de negdcio em
objetivos e medidas de desempenho, por meio de quatro diferentes perspectivas: financeira, clientes, processos e operagdes internas, e

inovagdo e aprendizado.

8 e-Servigos Publicos relaciona-se 4 melhoria na prestagio de servigos ao cidadio, principalmente por meio de canais digitais de acesso
e entrega de solugdes eletronicas, como portais de servicos em websites de governo na Internet.

? e-Administragio Publica relaciona-se a melhoria dos processos governamentais internos ao setor publico e de elaborago de politicas
publicas com a utilizagdo das tecnologias de informag@o e comunicagio.

1 e-Democracia relaciona-se a utilizagio das tecnologias de informagdo e comunicagdo, para possibilitar uma maior e mais ativa
participagdo do cidadao nos processos democraticos e de tomada de decisdo.
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institucionais € econdmicas do que as sociais, com foco na dimensdo de e-Servigos
Publicos. Em pesquisa realizada em 125 websites governamentais, em 12 paises da
América Latina, Diniz e Barbosa (2004) mostram que os websites das areas sociais dos
governos analisados sdo poucos desenvolvidos em relagdo as suas respectivas areas
institucionais e econdmicas, e representam apenas 29% do total de websites analisados.
Knight et al. (2007) também ressaltam que os portais governamentais refletem o interesse e
prioridade do governo em melhorar a arrecadagdo, oferecendo servicos relacionados a

pagamentos de impostos.

Para Fountain (2001), embora os governos reconhecam os ganhos de eficiéncia em seus
processos internos provenientes da adog¢ao de tecnologia, principalmente decorrentes da
oferta de servigos publicos eletronicos por meio da Internet, o uso das TIC ainda ndo
conseguiu promover transformagdes institucionais significativas no ambito governamental
e social. Isso demonstra que a proposi¢do de um modelo de avaliagdo de desempenho que
meca os impactos politicos e sociais ¢ relevante para a consolidagdo da reforma da gestao
publica e para o processo de elaboracdo, implementacdo e avaliagdo de politicas publicas

sociais ligadas as questdes do uso das TIC pelos governos.

13



CAPITULO 2 - REVISAO DA LITERATURA

Este capitulo apresenta uma revisao bibliografica abrangendo os temas centrais da
literatura associada a governo eletronico, da qual retiram-se os conceitos-chave que
orientaram essa pesquisa: modernizagdo da gestdo publica; principios de governo
eletronico; modelos de medicao de desempenho; portais de servigos publicos na Internet; a
relagdo tecnologia-sociedade e processo de elaboracao de politicas publicas. A Figura 2, a
seguir, apresenta a articulagdo dos conceitos entre si e sua organizacdo ao longo dos itens

desse capitulo.

Processo de Construgido do Governo Eletronico Relagéo tecnologia-sociedade Politicas Publicas

21 2.5 2.6

Modernizagao da gestao publica Determinismo
Tecnolégico versus
Construtivismo Social

Processo de elaboragao
de politicas publicas

22

Conceitos-chave de Governo Eletrénico

Modelos de Avaliagdo de Desempenho

— 2.4 23
Portais de servigos publicos na Internet ( Modelos de medigao e indicadores de desempenho

Figura 2 — Temas centrais da revisao de literatura.

Fonte: Elaborado pelo autor.

A revisdo da literatura aborda a relagdo direta entre o uso de novas tecnologias de
informacao e comunicagdo no setor publico, € o0 movimento de moderniza¢do da gestao
publica. Nesse movimento, as TIC representam um componente relevante e central para se
alcancar objetivos governamentais estratégicos de ganhos de eficiéncia e efetividade da
maquina administrativa, reestruturacdo e integracdo das agéncias governamentais,
implantacio de mecanismos de governanca e maior participagdo democratica

(FOUNTAIN, 2001).

As pesquisas académicas sobre e-gov podem se agrupar em trés diferentes campos

teoricos: gestdo publica, tecnologia de informagdo e teorias das organizagdes
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(FOUNTAIN, 2001; HEEKS 2002; NIVEN, 2003; SCHEDLER et al., 2004; WEST,
2005), subdividindo-se nas seguintes areas tematicas (WEST, 2005):

1. Modernizagao e transformagdo do setor publico pela adocdo de tecnologias

de informag¢do e comunicagao;
2. Democracia eletronica;
3. Impacto das TIC nos arranjos institucionais da administragao publica;
4. Governo eletronico e governanca;
5. Implementacdo e adogdo das tecnologias do governo eletronico;

6. Medicao de desempenho e avaliacdo de impacto potencial das tecnologias

do e-gov no proprio governo e na sociedade.

Essa tese associa-se a ultima subarea tematica, de avaliacdo de desempenho e de impactos.
Seu foco extrapola a dimensdo interna do desempenho do setor publico decorrente da
adocdo das tecnologias digitais, abrangendo aspectos de desempenho medidos a partir da

perspectiva externa, isto ¢, da percepg¢ao do cidadao.

2.1 As novas tecnologias na modernizag¢ao da gestao publica

As fortes e continuas pressoes por melhorias de desempenho sofridas pelo setor privado ha
mais de duas décadas atingiram fortemente o setor publico nos ultimos anos. Klitgaard e
Light (2005), ao discutirem propostas para transformar os governos em organizagdes de
alto desempenho, postulam que a revitalizacdo dos governos no século XXI depende da

reinven¢do dos atuais modelos de gestdo publica.

Embora o termo “moderniza¢do da gestdo publica” parega timido perto de “reinven¢do da
gestdo publica”, tratamos de duas terminologias cuja esséncia ¢ a mesma, visto que

reinventar” a gestdo publica significa rever as estruturas organizacionais ¢ liderancas
institucionalizadas, e os modelos de avaliagdo de desempenho e de incentivos com bases
nas experiéncias do setor privado. Klitgaard e Light (2005) sugerem que uma das
principais barreiras para a implantagdo de um novo modelo de gestdo publica voltada a
eficiéncia e a transformacdo do governo em uma organiza¢do de alto desempenho ¢ a sua

estrutura organizacional. Para transpo-la, o setor publico pode recorrer aos modelos de
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gestao de organizagdes privadas responsaveis pelo sucesso do processo de transformacao
de muitas organizagdes. A adocdo intensiva de tecnologia foi a maior aliada nesses

processos de transformacdo das estruturas e dos modelos de gestdo ocorridos no setor

privado (FOUNTAIN, 2001).

Modelos de gestao utilizados no setor privado para lidar com as influéncias dos fatores
ambientais sociais, politicos, econdmicos e tecnologicos podem se adaptar ao modelo
operacional da gestdo publica (POLLIT e BOUCKAERT, 2000). A literatura ¢ rica em
casos de sucesso e de fracasso na tentativa de adequacdo, para o setor publico, de
mecanismos de gestdo por resultados, gestao por processos, de indicadores de desempenho,
gestdo por competéncias, e de adogdao das TIC para a transformacao organizacional, em
uso no setor privado. No entanto, essa adequagdo de modelos ndo ¢ trivial e devem se
considerar  caracteristicas do setor publico inexistentes no setor privado

(BRETSCHNEIDER, 1990; TORRES, 1997).

A importagdo de modelos gerenciais do setor privado para o setor publico, processo
baseado nas teorias do gerencialismo e nas teorias intitucionais, ¢ um dos principios
basicos da NGP (BARZELAY, 2001; FERLIE et al. 1996). Embora ndo prescreva o que se
deve fazer, ela recomenda uma nova abordagem gerencial para o aumento de eficiéncia do
governo. Em concordancia as consideragdes de Bretschneider (1990) quanto as
especificidades do setor publico, Ferli et al. (1996) ressaltam que a aplicabilidade de
modelos de gestdo do setor privado no setor publico deve ser feito a partir do entendimento

do contexto especifico da administracao publica.

Numa perspectiva historica, o movimento de reforma do estado, como indicado por
Barzelay (2000), Bresser Pereira (1998), Heeks (2002) e Peters (1996), ¢ um fendémeno
mundial ocorrido apés a crise do setor publico na década de 70. De natureza
preponderantemente fiscal, foi iniciada pela ineficiéncia na gestdo orgcamentaria,
caracterizada pelo crescimento nao-sustentavel dos gastos publicos, e foi agravada pelas
praticas ineficientes de gestdo, pela falta de mecanismos de controle e transparéncia, e por
processos de corrupcdo institucionalizados (HEEKS, 2002). Acabou assumindo novos
contornos no final da década de 80, com a disseminacdo de principios e conceitos
preconizados pela Nova Gestao Publica (NGP) ou New Public Management (BARZELAY,
2001; OSBORNE e GAEBLER, 1992).
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As organizagdes publicas e agéncias governamentais construidas no modelo burocratico
weberiano foram pressionadas a adotar praticas de gestao do setor privado, com principios
de mercado, tais como: foco no cidaddo, desempenho empresarial, gestdo estratégica,
gestdo por resultados, auditoria, avaliacdio e empreendedorismo (BARZELAY 2001).
Osborne ¢ Gaebler (1992, p.15), ao criticarem o modelo burocratico e a ineficiéncia das
institui¢des publicas, afirmam que mais do que pressao, o ambiente exigia mudangas:
[...] o modelo burocratico se desenvolveu em condigdes muito diferentes das de
hoje; numa sociedade de ritmo mais lento, quando as mudangas ocorriam com
menor rapidez. Hoje, todo esse quadro mudou. Vivemos numa era de mudangas
rapidas; num mercado global, que impde enorme pressdo competitiva as nossas
institui¢des econdmicas. Vivemos na sociedade da informacgdo, em que o povo
tem acesso as informacgdes quase tdo depressa quanto seus lideres. [...] Nesse
ambiente, as institui¢des burocraticas, publicas e privadas que se desenvolveram
durante a era industrial, parecem-nos cada vez mais deficientes. O ambiente
contemporaneo exige instituigdes extremamente flexiveis e adaptaveis;

institui¢des que produzam bens e servigos de alta qualidade, assegurando alta
produtividade aos investimentos feitos.

Para Osborne e Gaebler (1992), até surgir o movimento da NGP, os gestores plblicos ndo
tinham a cultura de medir seus resultados. O excesso de regras e de burocracia fazia a
administracdo publica perder de vista a nogdo de desempenho. A politica que prevalecia
nos governos resumia-se em subjetividade e ideologia, ndo em desempenho (OSBORNE e

GAEBLER, 1992).

Barzelay (2000) define o movimento da NGP, observado internacionalmente, como um
espaco politico para a discussdo dos assuntos da gestdo privada profissional que
tangenciam ou interceptam a esfera da gestdo publica. Para Ferlie et al. (1996), ha quatro
caracteristicas que predominam nos modelos de gestdo influenciados pelo movimento da

NGP:

e Eficiéncia: foco na melhoria das praticas de gestdo, visando substituir o
modelo burocratico e ineficiente dos governos por um modelo de gestdo que

garanta maior eficiéncia da maquina publica;

e Reduciao e descentraliza¢ao: foco na descentralizacdo de fung¢des, reducao do
tamanho do estado e formas de gestdo mais flexiveis, e conseqlientemente

reducdo dos gastos publicos;

e Exceléncia na gestdo: foco na introdugdo de inovagdes nos processos internos

e externos da gestdo publica;
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¢ Qualidade nos servigos publicos: foco na implementagdo de melhorias na

prestacao do servigo publico.

Ainda que ndo haja um consenso a respeito da composicao da agenda da reforma do setor
publico, Heeks (2002) identifica cinco componentes tipicamente existentes nas agendas de
governos empreendedores de reformas: aumento de eficiéncia, descentralizagdo, aumento
da accountability, gestdo de recursos (humanos, financeiros e tecnologicos) e principios
gerenciais baseados em forcas mercadologicas. Esses fatores exigiram que os governos €
seus gestores publicos encontrassem mecanismos inovadores de gestdo, criando um novo
paradigma de eficiéncia da maquina publica e de relacionamento do governo com a
sociedade, baseado em transparéncia, eficiéncia, qualidade dos servigos publicos, e

controle social.

A partir da década de 90, a gestdo publica sofreu impactos profundos causados pelo
ambiente globalizado da economia e pelo ambiente de redes que interligavam individuos e
organizagoes, afetando os parametros nos quais se movia qualquer tipo ou pratica de gestao
organizacional. As tecnologias revolucionaram os aspectos centrais da vida cotidiana de
individuos e organiza¢des (KLISBERG, 1994) e sua utilizagdo na transformagao dos
processos internos do governo, na modernizagdo dos instrumentos de gestdo e controle, e
na entrega de servigos publicos pelas agéncias governamentais foi condi¢ao essencial para
mudanga de paradigma do setor publico (FOUNTAIN, 2001; PAVLICHEV ¢ GARSON,
2004). Para Heeks (2002), essa necessidade de se institucionalizar um novo paradigma de
desempenho no governo conduziu a um aumento substancial no uso de tecnologia de

informagdo nesse setor.

No cenario brasileiro, Abrucio (1998) aponta que além da natureza fiscal da crise, os
problemas de natureza administrativa da gestdo publica dos estados brasileiros e os
problemas sociais serviram de pano de fundo para a discussdo de sua reforma no fim da
década de 80. O debate sobre o estado contemporaneo, iniciado no Brasil na mesma
década, identificou as necessidades de incorporagdo de novos papéis para o estado e de
uma nova governanga nos diferentes niveis de governo, apontando o esgotamento do

modelo burocratico adotado na administracao publica (FERREIRA MARINI, 1996).

Para Bresser Pereira (2002), uma grande onda de mudanga administrativa e organizacional

no setor publico brasileiro teve inicio em meados da década de 90, por meio do programa
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de Reforma da Gestao Publica do governo federal. A pauta politica foi a substitui¢do da

administracao publica burocratica por uma administragao publica gerencial.

Os novos principios de gestdo caracterizados pelas reformas administrativas iniciadas em
1995 no Brasil substituiram parcialmente os controles burocraticos cldssicos pelos
controles ou pelos sistemas de responsabilizagdo gerenciais, ou seja, o controle por
resultados, a competigdo administrativa por exceléncia e o controle social (BRESSER
PEREIRA, 2002). Para Ferreira Marini (1996), o cenario da administracdo publica
brasileira, nessa época, era caracterizado pelo forte empenho em resgatar o papel do poder

publico para a constru¢do de um novo modelo de gestio publica.

O desafio para os gestores publicos torna-se ainda maior quando o governo sofre pressdes
do ambiente externo para que o relacionamento entre governo e sociedade realize-se em
um novo ambiente da economia digital, baseado em redes virtuais de relacionamento. As
tecnologias de informag¢do e comunicagdo tém sido reconhecidas como agentes de
mudanga no setor publico, e instrumentos que viabilizam a implementagdo de reformas no
setor (FOUNTAIN, 2001; HEEKS, 2002; HOLMES, 2002; KNIGHT et al., 2007;
O’LOONEY, 2002; SCHEDLER et al., 2004).

Para Medeiros (2004), a modernizacdo da administragdo publica e os ganhos potenciais
advindos da otimizagao dos processos internos de governo dependem do uso das solugdes
tecnoldgicas e, sobretudo dos principios decorrentes do conceito de governo eletronico,
que incorporam trés areas do conhecimento: tecnologia de informacao, gestdo publica e

politicas publicas.

Alguns autores postulam a idéia de que, embora complexa, a adequacdo do modelo de
gestdo privado ao modelo de gestdo publica torne-se executivel por meio do uso
estratégico das TIC como elemento que pode tornar exeqiiivel a institucionalizacdo de um
novo modelo de gestdo (FOUNTAIN, 2001, HEEKS, 2002). Para eles, a tecnologia
desempenha papel viabilizador nas iniciativas de modernizagao e transformagdo da gestao

publica.

Para Fountain (2001), tratar da ado¢do de novas tecnologias nas organizacdes publicas,
sobretudo a Internet e suas aplicagdes, requer atuar, além dos dominios da ciéncia técnica,

no dominio do pensamento politico e social e da teoria institucional. O fendmeno social da
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sociedade interconectada (FOUNTAIN, 2001) traz questdes centrais ao pensamento
institucional que devem ser respondidas pelos gestores publicos, tais como: De que modo
os governos utilizardo a rede mundial? Existem negociagdes técnicas e politicas para o
estabelecimento de um novo arranjo institucional devido a esse fendomeno? Até onde ele
limita os arranjos institucionais vigentes? Que dimensdes da teoria institucional
(organizagao, comunicagdo, coordenagao e controle) devem ser levadas em consideragao
pelos gestores publicos? Que politicas publicas devem se elaborar e se operacionalizar para
que as questdes ligadas as novas tecnologias e ao e-gov sejam tratadas? Como monitorar
essas politicas? Como avaliar os impactos sociais decorrentes da adog¢do do governo

eletronico?

Para Fountain (2001), o uso de TI para revitalizar, melhorar, reformar e modernizar o
governo ¢ um tema central ndo s6 do modelo de gestdo baseado na NGP, mas também dos
modelos de gestdo publica pds-NGP que, além da questdo principal da eficiéncia,
incorporaram questdes mais amplas, como a accountability e o controle social. As criticas
existentes ao modelo proposto pela NGP ndo mudam a ligagdo das TIC com a
modernizagdo da gestdo publica, tampouco minimizam a sua relevancia. Fountain (2001)
apresenta aspectos relevantes do programa de reforma do setor publico no governo
americano, em particular as iniciativas de reengenharia e de uso das tecnologias de
informa¢do e comunicacdo como viabilizadoras da mudanga do modelo de gestdo da

administracdo publica.
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O Quadro 1 apresenta uma sintese das recomendacdes estratégicas para a adogdo intensiva
das TIC que orientaram a reengenharia do governo americano, ilustrando a influéncia das

TIC no modelo de gestao.

Foco de uso de TIC Recomendacdes estratégicas para o uso de TIC

Liderangas e Intensificar lideranga do governo na adocdo das tecnologias de informacgdo e
comunicagio (TIC);
e Desenvolver planos estratégicos de agdes governamentais baseados no uso de
tecnologia para quebra de paradigma de desempenho e eficiéncia do setor publico.

Governo Eletronico e Estabelecer o marco legal e regulador (politicas publicas voltadas ao uso das TIC
no setor publico);

o Implementar solugdes integradas inter-governamentais, tendo o cidaddo como foco
dos processos de negdcios do governo;

e Desenvolver acesso digital integrado aos servigos publicos e informagdes do
governo por meio de portais na Internet;

o Plangjar, desenvolver e implementar solugdes de automagao de escritorios em todo
0 governo.

Mecanismos de e Melhorar a infra-estrutura de comunicacgio do governo;
Suporte para .
Governo Eletronico

Garantir seguranca e privacidade de redes e dados;
e Melhorar os processos de compra de ativos informacionais pelo governo federal;
e Implementar mecanismos de incentivo para inovagdo na gestdo publica;

e Prover capacitagdo, treinamento e suporte técnico para todos os empregados do
governo federal.

Quadro 1 — Recomendagoes estratégicas do uso de TIC no governo federal americano.

Fonte: Adaptado de Fountain (2001).

No contexto da liga¢do entre a adocdo das novas tecnologias e a modernizacdao da gestao
publica, Lévy (1998) e Castells (2001) identificam motivagdes provenientes da esfera
social, extrapolando aquelas puramente associadas a ganhos de eficiéncia da maquina
administrativa do governo. Para Lévy (1998), poucas inovagdes tecnoldgicas provocaram
tantas mudangas em tdo pouco tempo na sociedade como as tecnologias de informacao e
comunicagdo; conseqiientemente, t€ém se elaborado novas maneiras de pensar e conviver
no mundo das telecomunicagdes e da informatica. Para Castells (2001), as TIC tém levado
a sociedade contemporanea a se organizar por meio de complexas redes de
relacionamentos socialmente estruturadas, e economicamente motivadas pela disseminacao

de informagdes e pelo compartilhamento de conhecimentos.

A revolugdo tecnoldgica tem possibilitado o surgimento gradual de uma sociedade
fortemente baseada na informagao, e influenciado a capacidade de o setor privado e os

governos gerarem, processarem e aplicarem, de forma eficiente, as informagdes, bem como
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produzirem e compartilharem conhecimentos (CASTELLS, 2001). As tecnologias de

informacao e comunicagao sao as bases para a formacgao da sociedade do conhecimento.

O desenvolvimento da Internet e suas aplicagdes institucionalizaram uma infra-estrutura
digital de comunicagdes e criaram a dimensdo da virtualidade nas formas de organizagdo e
nas suas relacdes com os individuos. A realidade da influéncia da tecnologia nos aspectos
mais proeminentes de vida humana faz com que se torne um dos temas mais importantes
nos debates filosoficos e politicos contemporaneos (LEVY, 1998). O estudo sobre seu uso
e seus impactos sociais nos individuos e organizacdes tem sido objeto de pesquisa que
extrapola o campo especializado da computagao aplicada, atingindo os campos dos estudos
organizacionais, sociologia e antropologia (AVGEROU et al., 2004; CIBORRA, 2002;
LATOUR, 1994, 1998). Schedler et al. (2004, p.111 — tradug@o nossa), ao discutirem as
influéncias das novas tecnologias na sociedade afirmam que:
A simples existéncia das tecnologias provoca pressdes para a mudanga. E-mails,
sistemas de mensagens de texto, Internet e muitas outras novas possibilidades
geram novos habitos e expectativas em relagdo a realizagdo de transagdes de
negocio com a administragdo publica. Qualquer pessoa que utiliza a Internet
regularmente dificilmente imagina um tempo onde um municipio ou estado ndo
oferecia os seus servigos pela Internet. Além disso, a expansdo da adogao das
tecnologias de informag¢do e comunicagdo em outros setores criou uma infra-

estrutura que também pode ser utilizada pela administragdo publica para atender
0s seus objetivos especificos.

Para Fountain (2001), existe um consenso entre os gestores publicos (policy makers),
responsaveis pela conducdo do processo de elaboracdo de politicas publicas, em todo o
mundo: a Internet e o e-gov sdo forcas que atuam em favor do governo para aumentar a
sua capacidade de resposta aos cidaddos e suas demandas por servicos mais eficientes e
mecanismos de participacdo democratica. Esses fatores afetam a visdo dos gestores
publicos em relacdo ao uso de tecnologia no ambito do setor publico. A difusdo e a adogao
das TIC por agéncias governamentais e pelo setor publico, de maneira geral, tém se
transformado gradualmente em instrumentos que viabilizam as reformas e as estratégias

publicas.

Schedler et al. (2004) identificam os fatores motivacionais para que governos
implementem programas de governo eletronico. Como mostrado na Figura 3, 66% dos
motivos referem-se a ganhos de eficiéncia e reforma da gestao publica, 15%, a melhoria da
imagem e apenas 19% dos motivos ligam-se diretamente as politicas publicas com enfoque

social (participagdo politica e fomento a sociedade da informacao).
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Figura 3 — Fatores motivacionais para o e-gov.

Fonte: Adaptado de Schedler et al. (2004).

Os dados apontados por Schedler et al. (2004) demonstram que a adog¢ao de tecnologias de
informacdo e comunicagdo nos governos ainda ¢ pouco direcionada ao atendimento das
expectativas externas, e reforcam a visdo apresentada por Fountain (2001) e Pavlichev e
Garson (2004) quando observam que a difusdo e adogdo das TIC e a implementacdo de
sistemas de informagdes integrados pelas agéncias governamentais buscam maior
eficiéncia gerencial e controle. A implementagdo de novos canais digitais de
relacionamento com o cidaddo, como portais de servigos na Internet para a entrega de
servigos publicos mais robustos e amplos, pode se classificar como instrumento de ganho
de eficiéncia e também como mecanismo de transparéncia, de controle social e de

participagao democratica.

No contexto da NGP, da economia globalizada e da economia digital, as tecnologias de
informag¢do e comunicagdo desempenham um papel vital no relacionamento entre governo
e sociedade, transformando-se na principal engrenagem de articulagdo dos processos
operacionais dos governos para o provimento dos fluxos de informagdo e dos servigos
publicos. Dessa forma, programas de governo eletronico objetivam a modernizagdo do
estado e atendem a necessidade de mostrar maior transparéncia na gestdo econOmica e
fiscal da administragdo publica, buscando maior eficiéncia e melhoria da qualidade dos
servicos publicos, além de criarem um ambiente propicio para a inclusdao social e
fortalecimento da capacidade de formulacdo e implementagdo de politicas publicas. Esses

fatores podem levar também ao incremento do processo de democratizagdo, contribuindo
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para o aumento da legitimagdo dos governos e para o estabelecimento de novas maneiras

de gerir as atividades publicas.

Para Pavlichev e Garson (2004), um aspecto relevante dos programas de governo
eletronico ¢ a criagdo das condigdes necessarias para a governanca. A OECD (2002)
aponta as iniciativas de e-gov como as maiores habilitadoras da adogao de boas praticas de
governanga. Para Ronaghan (2002) o e-gov da poder ao cidaddo a propor¢ao que prové a
ele canais alternativos que acessem informagdes e servicos de forma interativa com o

governo.

Pode-se entender o e-gov como uma das principais formas de modernizacao do estado, ja
que apoia-se fortemente numa nova visao do uso das novas tecnologias para a prestagcdo de
servigos publicos, mudando, assim, a maneira com que o governo interage com o cidadao,
empresas e outros governos. O e-gov nao se restringe a simples automagao dos processos e
disponibilidade de servigos publicos por meio de servigos on-line na Internet
(ABRAMSON e MEANS, 2001), mas também visa a transformac¢do da maneira com que o
governo, por meio do uso da TIC, atinge os seus objetivos para cumprimento do papel do

estado.

Os governos tém sofrido pressdes externas para acelerarem a implementagao de programas
de governo eletronico que atendam as demandas de um novo ambiente (ABRAMSON e

MEANS, 2001; HOLMES, 2002; PAVLICHEV ¢ GARSON, 2004), tais como:

e Servigos publicos com qualidade, rapidez e responsividade dentro do novo

ambiente de negdcios na era digital;

e Reducdo da forca de trabalho do setor publico pelo aumento da eficiéncia e

consolidagao de processos;
e Substituicdo de processos realizados em papel por processos eletronicos;
e Servicos e informagdes on-line em tempo real;

e Facilidade e universalidade ao acesso on-line dos servicos publicos e de

informacdes;
e (Capacitagdo e melhoria do nivel dos servidores publicos;

e Estabelecimento de parcerias do setor publico com o setor privado;
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e Remocdo de barreiras regulatorias e institucionais para a realizacdo de

negocios no ambiente virtual.

A avaliacao dos impactos causados pela ado¢do de tecnologia nas organizagdes segue, em
geral, uma perspectiva deterministica. Nesse contexto, a avaliacdo ¢ orientada por um
pressuposto basico: associa-se o aumento do desempenho organizacional, na maioria das
vezes, a reducdo de custos e ao aumento de eficiéncia dos processos produtivos e de
negdcios (FOUNTAIN, 2001). Além disso, essa adogdo cria oportunidades que conduzem
as organizacdes para além das fronteiras da eficiéncia econdmico-operacional e produtiva,
provocando mudangas nas estruturas politicas, sociais e culturais das organizagdes

(FOUNTAIN, 2001; PAVLICHEV e GARSON, 2004).

Embora inicialmente adotada com preponderancia pelo setor privado, a difusdo e adocao
das tecnologias de informacdo e comunicagdo por agéncias governamentais e pelo setor
publico também buscam o aumento da eficiéncia da maquina publica e a modernizagao de
sua gestdo; todavia, ndo se tém considerado as implicagdes sociais, politicas e culturais
advindas da adocao da tecnologia na analise do desempenho das organizagdes (CIBORRA,

2002; LATOUR, 1998).

Modelos para a medicdo do desempenho de programas de governo eletronico, incluindo a
medi¢do dos beneficios tangiveis e intangiveis, ¢ dos impactos sociais, ainda ndo estdo
maduros ou consolidados. Jardim e Marcondes (2003) afirmam que hd um excesso de
publicacdes de casos praticos e de implementacdo de programas de governo eletronico,
entretanto hd uma lacuna no campo tedrico sobre o tema, em fun¢do da fragil densidade
conceitual e do pouco aprofundamento em questdes fundamentais como a medi¢do de
desempenho. Ainda que haja na literatura registro de muitas iniciativas praticas no
desenvolvimento de modelos de avaliagao, de indicadores de desempenho e de métricas
especificas para governo eletronico, ndo se pode afirmar que exista um modelo teorico e
um conjunto de indicadores de desempenho construidos a partir da perspectiva do cidadao.
Schedler et al. (2004, p.63 — tradu¢do nossa) reforcam o fato de que iniciativas de
implementar sistemas de medi¢ao de desempenho de e-gov ainda sdo muito restritas:

Até agora, podemos dizer que existem apenas tentativas restritas de criar e de

implementar sistemas de medi¢do de desempenho voltados ao governo

eletronico. Nao temos duvidas, no entanto, que investimentos de longo prazo

realizados em TIC devam ser justificados com a contrapartida de melhor
desempenho e menores custos gerais. Além do fato (triste) de que ainda muitas
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jurisdicdes (administragdes publicas) carecem de estratégias de governo
eletronico, essas precisariam também de sistemas de medi¢do de desempenho
que alimentasse o processo de planejamento estratégico.

2.2 Conceitos-chave do governo eletrénico

Ainda que o e-gov possa ser entendido por meio de varias taxonomias, como mencionado
no Capitulo 1, ha uma tendéncia de tratd-lo como um conjunto de aplicacdes ¢ de
tecnologia para o provimento de servigos publicos eletronicos e para a implementacao de
mecanismos de democracia e de governanca eletronica. Nesta secdo, conceituaremos o e-
gov por meio dos conceitos-chave: dimensdes do e-gov; foco no cidaddo, tipos de

relacionamento, canais digitais de acesso e entrega, e servicos publicos eletronicos.

Utilizou-se a expressao governo eletronico com mais freqiiéncia apds a disseminagdo da
idéia de comércio eletronico, na segunda metade da década passada (Diniz, 2000; Lenk e
Traunmiiller, 2002), tornando-se entdo completamente associada ao uso das TIC nos
diversos niveis de governo. Para Pavlichev ¢ Garson (2004) e Holmes (2002), o e-gov ¢
uma tentativa de incorporar as praticas € o modelo de negdcio do comércio eletronico no

setor publico.

Para Pavlichev e Garson (2004), as forcas provenientes do movimento de reforma da
gestdo publica e da necessidade de maior eficiéncia do governo atuam sobre o setor
publico, levando-o a implementacdo de um novo modelo de gestdo dependente do uso
estratégico de tecnologia. Estas sdao resultado do desenvolvimento dos novos paradigmas
da Era da Informa¢do e da dominacdo do setor de servigos cada vez mais apoiados em
ambientes virtuais (FOUNTAIN, 2001; HOLMES, 2002; PAVLICHEV ¢ GARSON,
2004; UNDP, 2004). O uso intensivo de tecnologia observado no setor publico ao longo da
ultima década evoluiu para o que hoje se chama e-gov ou governanga eletronica no setor
publico (FOUNTAIN, 2001). Para Chahin et al. (2004), o e-gov ¢ uma resposta as pressoes

para a mudancga do patamar de eficiéncia no setor publico.

O e-gov surgiu nao apenas como uma especializacdo na administragdo publica, mas como
uma forga transformadora que afeta todos os niveis e todas as fungdes de governo, em
especial aquelas associadas a sua missao de prestador de servigos publicos (PAVLICHEV

e GARSON, 2004).
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Apesar de o e-gov ser freqlientemente associado ao uso das tecnologias de informagdo e
comunicacdo e da Internet para entrega de servigos publicos, os conceitos ideologicos que
o sustentam estdo além da prestacdo de servicos on-line na Internet. Recentemente,
passaram a se utilizar conceitos mais abrangentes que incluem outras solugdes tecnologicas
e de sistemas de informagdo voltados a melhoria nos processos da administragdo publica,
ao aumento da eficiéncia, a melhor governanga, elaboragdo e monitoramento das politicas
publicas, a integracdo entre governos, ¢ & democracia eletronica; essa ultima refere-se,
principalmente, ao aumento da capacidade de transparéncia, da participagdo democratica e
de accountability. Além desses temas, o combate a exclusao digital por meio de politicas
publicas que visem a promoc¢ao da chamada inclusao digital ¢ abordado como dimensdo
importante dos programas de governo eletronico (CHAHIN et al., 2004; FERRER e
SANTOS, 2004).

Segundo Agune e Carlos (2005), o e-gov ¢ um conjunto de agdes modernizadoras
vinculadas a administragcdo publica, e comeca a ganhar visibilidade no final da década de
90. Além de ser uma das principais formas de moderniza¢do do estado, o e-gov apoia-se
fortemente numa nova visao do uso das tecnologias para a prestacdo de servigos publicos,
mudando a maneira pela qual o governo interage com o cidaddo, empresas € outros
governos. Governo eletronico ndo se restringe a simples automacdo dos processos €
disponibilidade de servigos publicos por meio de servigos on-line na Internet
(ABRAMSON e MEANS, 2001), mas abrange também a transforma¢do da maneira com
que o governo, por meio do uso da TIC, atinge os seus objetivos para cumprimento do
papel do estado. Para alguns autores, a idéia de e-gov une-se diretamente a modernizagao
da administrag¢do publica por meio do uso das TIC em seus processos internos (AGUNE e
CARLOS, 2005; PAVLICHEV e GARSON, 2004, HUANG et al., 2005; OSBORNE,
1997); para outros, relaciona-se ao uso da Internet no setor publico (GRANT e CHAU,
2005; MEDEIROS, 2004; RONAGHAN, 2002) para o acesso ¢ entrega de solugdes
eletronicas. Outros autores relacionam e-gov a participagdo do cidaddo em atividades
democraticas interativas (HUANG et al., 2005; O’ LOONEY, 2002; SACO, 2002). Dessa
forma, podemos organizar as diferentes visdes conceituais ou enfoque tedrico sobre o
governo eletronico encontradas na literatura em trés dimensdes: e-Servicos Publicos;
e-Administracdo Publica; e e-Democracia. O Quadro 2 apresenta um resumo de cada

uma dessas dimensdes, segundo alguns autores.
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Dimensoes do Governo Eletronico

e-Servicos Publicos Relaciona-se a melhoria na prestagdo de servicos ao Cunha (2005), Agune e
cidaddo, principalmente por meio de canais digitais de  Carlos (2005), Pavlichev e
acesso e entrega de solugdes eletronicas, como portais  Garson (2004), Huang et al.
de servigos em websites de governo. (2005), Osborne (1997),

Schedler et al. (2004).

e-Administracio Relaciona-se a melhoria dos processos governamentais Cunha (2005), Grant e Chau
Piblica e do trabalho interno do setor publico pela utilizagdo (2005), Medeiros (2004),
das tecnologias de informag@o e comunicagao. Osborne (1997), Ronaghan
(2002), Schedler et al.

(2004).
e-Democracia Relaciona-se a utilizagdo das tecnologias de informagdo Cunha  (2005), Huang

e comunicagdo a maior possibilidade de participagdo do  (2005), O’Looney (2002),
cidaddo nos processos democraticos ¢ de tomada de Saco (2002), Schedler et al.
decisdo do governo. (2004).

Quadro 2 — Dimensoes do e-gov.

Fonte: Elaborado pelo autor a partir da revisdo da literatura.

Na verdade, ¢ dificil de se estabelecer a fronteira entre essas trés dimensdes, visto que uma
mesma solugdo eletronica pode estar presente em uma, duas ou em todas as dimensdes,
como no caso das aplicacdes de compras eletronicas (e-procurement)'' no governo. Para
Diniz (2000, 2001), as solu¢des de compras eletronicas oferecidas pelos programas de
governo eletronico atuam nas trés dimensdes, ja que alteram a estrutura do processo de
compras governamentais (dimensio e-Administracio), melhoram a eficiéncia e qualidade
do servico (dimensao e-Servicos Publicos) e eventualmente podem oferecer mecanismos

de transparéncia e controle (dimensao e-Democracia).

Alguns autores consideram as dimensdes de e-Servicos Publicos e e-Administracao
Publica como uma tnica dimensdo, denominada simplesmente governo eletronico ou
governanga eletronica (CHAHIN et al., 2004; CUNHA, 2005; FERRER e SANTOS,
2004).

A divisdo do e-gov em trés dimensdes €, portanto, conceitual e facilita o tratamento tedrico
de questdes relativas a ele. Observa-se, no entanto, que embora cada dimensdo tenha um
foco diferente, todas se implementam na pratica como resultado de estratégias
governamentais e politicas publicas voltadas ao uso das TIC aplicadas em programas de

governo eletronico. Dessa forma, hd um consenso entre os autores listados no Quadro 2 ao

' e-Procurement é a aquisicio direta ou indireta de produtos e servicos, utilizando a Internet e novas tecnologias para facilitar um fluxo
continuo e completo de atividades estratégicas de compras.
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sugerirem implicitamente que as trés dimensdes do e-gov sdo suportadas por dois pilares: a
infra-estrutura tecnoldgica que incorpora os ativos informacionais do governo (infra-

estrutura tecnoldgica) e as decisdes estratégias governamentais (politicas publicas).

Barbosa et al. (2005) organizam as trés dimensdes do e-gov em camadas, como mostra a
Figura 4. De acordo com essa visdo, as politicas publicas e as estratégias de governo
eletronico, ao mesmo tempo que orientam a estruturagao dos ativos informacionais para o
desenvolvimento da governanca eletronica (trés dimensdes), direcionam a definicdo de
politicas publicas especificas de TI, denominadas governanca de TI. As praticas de
governanga de TI em paises como Estados Unidos, Canada e Reino Unido alinham-se as
melhores praticas de mercado para a gestao de TI, conforme preconizadas pelas estruturas

de referéncia, como o COBIT' ¢ ITIL"? (BARBOSA et al., 2005; FEAPMO, 2004).
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Figura 4 — Governanca eletronica e as dimensoes do e-gov.

Fonte: Barbosa et al. (2005).

Um conceito relevante explorado por Barbosa et al. (2005), Fountain (2001), Heeks
(2002), Holmes (2002), e Osborne e Gaebler (1992) ¢ o e-gov focado nas necessidades do
cidaddo (citizen-centered e-gov). Esse conceito implica que programas de governo
eletronico tenham o cidadado e suas necessidades como o centro da dindmica dos processos

internos e externos do governo; relaciona-se ao uso das tecnologias de informacdo e

2 COBIT - Control Objectives for Information and Related Technology é um modelo publicado pelo ISACF (Information Systems
Audit and Control Foundation) para difundir as melhores praticas de gestdo de recursos de TI.

BITIL - IT Infrastructure Library é uma biblioteca de boas praticas, de dominio piiblico, que busca promover a gestio com foco no
cliente na qualidade dos servigos de tecnologia da informagao (TI). A estrutura proposta pelo ITIL descreve estruturas de processos para
a gestdo de uma organizagdo de TI apresentando um amplo conjunto de processos e procedimentos gerenciais organizados em
disciplinas, com os quais uma organizagdo pode fazer sua gestdo tatica e operacional para alcangar o alinhamento estratégico com os
negocios.
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comunicagdo para promover servigos publicos integrados entre agéncias governamentais,
eliminando a necessidade de o cidadao conhecer a complexa estrutura interna do governo e
das agéncias governamentais no acesso e entrega dos servigos publicos. Além disso,
conduz a dois outros conceitos amplamente discutidos na literatura: ao de catdlogo de
servigos por area tematica, ¢ ao de servicos publicos baseados nos principios de

linha/evento da vida.

O catédlogo de servigos publicos organizados por area tematica associa-se a facilidade que o
governo oferece ao cidaddo para acessar os servigos publicos por temas de interesse; por
exemplo, todos os servicos relativos ao tema “moradia”: nesse tema, o cidaddo podera
encontrar servigos como pagamento de impostos de imdveis, declaragdes e certidoes sobre
imoéveis, atualizacdo de dados cadastrais, limpeza publica e coleta de lixo, iluminagdo
publica, emergéncia e defesa civil etc. Embora esses servigos possam ser prestados por
diferentes agéncias governamentais, o governo consegue eliminar a necessidade de o

cidadao conhecer sua estrutura e organizagao internas.

O conceito de ofertar servigos publicos baseados pelos eventos da vida ou linha da vida ¢
analogo ao anterior. Refere-se também a estruturagdo das informagdes e dos servicos, de
forma a permitir a localizacao facil e rapida dos diversos servigos prestados pelo governo
para cada audiéncia, ou publico-alvo. Nesse caso, as informagdes € servigos sao
organizados por temas associados a diferentes fases da vida do cidaddo, do nascimento a

morte.

A Figura 5 mostra o conceito de servigos publicos centrados nas necessidades do cidadao.
Com o objetivo de permitir a implantagdo de programas de e-gov baseados nesse conceito,
Barbosa et al. (2005) propdem que se implementem os ativos informacionais do governo,
de forma a criar duas camadas distintas de componentes tecnologicos (sistemas de
informagdo, bases de dados e infra-estrutura) entre o cidaddo e as diversas agéncias
governamentais: uma camada de integragdo interna (entre todos os ativos informacionais
de todas as agéncias governamentais) e uma camada de interface externa (inico ponto de

contato do cidadao com o governo no ambiente virtual).
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Figura 5 — Conceito de e-gov com foco no cidadio.

Fonte: Barbosa et al. (2005).

A camada de integracdo, implementada por meio de sistemas de troca de mensagens e
dados padronizados entre sistemas e aplicativos, promove o compartilhamento de
informagdes, racionaliza a interdependéncia entre agéncias governamentais € cria novos
processos e fluxos de informacdo. Visa minimizar a complexidade do ambiente
tecnologico das agéncias governamentais, caracterizada pela heterogeneidade e diversidade
de plataformas e arquiteturas de sistemas. Para Schillinger et al. (2006), a arquitetura
baseada em Servicos Web (Web Services)' é uma das solugdes mais adequadas para
transpor o problema de integragdo dos ambientes tecnoldgicos das agéncias
governamentais, visto que utiliza padroes abertos de protocolos e linguagens,
possibilitando a integracdo das mais diversas aplicagdes distribuidas sem se preocupar com
a heterogeneidade intrinseca dos ambientes tecnologicos distribuidos. As principais

tecnologias empregadas pelos web services sao:

e Arquitetura SOA — Service Oriented Architecture ¢ uma abordagem de
arquitetura de software aberta, baseada nos principios da computagdo
distribuida, cujo principio fundamental preconiza que as funcionalidades

implementadas pelas aplicagdes devem se disponibilizar na forma de servigos;

'Y Web Services sdo servigos transparentes ao usuario final que permitem a integragio de plataformas sistémicas por meio de
componentes de sofiwares disponiveis na Internet, baseados em padrdes abertos e implementados em arquitetura com mecanismos de
controle e seguranga que possibilitam aplicagdes de negocios. Os Web Services constituem uma alternativa para integragdo de
arquiteturas, proprietarias ou ndo, e permitem o aproveitamento do potencial da Internet na geragdo de economias significativas na
implementagdo de infra-estrutura tecnoldgica para as Agéncias Governamentais, o que pode ser traduzido em novas oportunidades de
cooperagdo entre o governo e o setor privado.
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e Linguagem XML — Extensible Markup Language consiste em um padrdo
para especificar e processar informagdes. Baseada em TAGs (delimitadores),
essa linguagem descreve os objetos, seus atributos, métodos e parametros de

forma que os dados sejam interpretados pelas aplicagoes;

e  SOAP - Simple Object Access Protocol ¢ um protocolo utilizado para a troca

de dados no formato XML;

e  WSDL — Web Service Description Language ¢ uma linguagem, baseada em
XML, utilizada para fornecer informacgdes sobre os web services, tais como
definicdo de enderecos de rede onde os servigos estdo disponiveis, tipos dos

dados, operagdes suportadas pelo servico, formatos de mensagens etc.

Todas essas tecnologias surgiram como facilitadores para a integracdo de sistemas de
informagao distribuidos (ROSENFELD e MORVILLE, 2002), promovendo um padrdo de
integracdo na troca de documentos eletronicos entre as agéncias governamentais, de forma
textual, simples, estruturada, extensivel, flexivel, semanticamente rica e segura. O exemplo
mais recente da adocao desse padrao, no ambito governamental, ¢ o projeto da nota fiscal

eletronica, implementado em varias Secretarias Estaduais de Fazenda.

Além da integragdo de sistemas entre agéncias, fundamental na materializa¢do do conceito
de gestdo publica focada no cidaddo, a adogdo de sistemas conhecidos como CRM —
Customer Relationship Management e Bl — Business Intelligence sao igualmente criticos.
Esses sistemas permitem ao governo conhecer as necessidades dos cidaddos e as suas
formas de relacionamento com ele, orientando sua entrega de servigos publicos e os seus

respectivos processos internos.

A camada de interface, implementada por aplicagdes e sistemas de informacao, cria
canais de comunicagdo que servem de ponto de contato entre o cidaddo e os servigos
publicos no ambiente virtual. Essa camada ¢ implementada por canais de acesso e entrega
de servicos eletronicos, como os portais de servigos governamentais na Internet, € isola o
cidadao da complexa estrutura interna do governo. O conceito de servigos publicos
centrados no cidaddo pauta-se em visdo de negocio (atividade-fim das agéncias

governamentais) e em percepg¢ao de valor do cidadao.

A utilizagdo de sistemas de informagdes de CRM como base de todos os servigos publicos

promove uma convergéncia natural entre os sistemas estruturadores governamentais, tendo
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como principal impacto na percep¢ao do cidadio a melhora em tempo de resposta,
qualidade dos servigos, transparéncia e eficiéncia da administragdo ptublica (BARBOSA et

al., 2005).

Barbosa et al. (2004) propdem um modelo de referéncia para a organiza¢do dos ativos
informacionais nas agéncias governamentais, a fim de viabilizar a implementagdo de
programas de governo eletronico com foco no cidaddo. Esse modelo de referéncia,
mostrado na Figura 6, propde a organizacdo desses ativos em varias camadas, visando
oferecer os beneficios do uso da tecnologia em cada uma das trés dimensdes conceituais do

e-gov mostradas no Quadro 2.

A entrega de informagdes e de servigos publicos pode ser feita por diferentes canais, sejam
virtuais ou fisicos, para cada uma das quatro categorias de relacionamento entre o governo
e a sociedade (G2B, G2C, G2E e G2G). As defini¢cdes de cada uma das quatro categorias
de relacionamento do governo com os diferentes publicos para a entrega de informacdes e
de servigos publicos eletronicos utilizados no modelo de referéncia estdo no Quadro 3, a

seguir.

Categorias de Relacionamentos no Ambiente Virtual

G2B Caracteriza-se pela interacdo do governo com as empresas do setor privado na troca de

(Relagdes entre Governo e informagdes e processamento de transagdes eletronicas, buscando reduzir a0 maximo as

Empresas) barreiras para se fazer negbcios com o governo.

G2C Caracteriza-se pela interacdo do governo, de forma ampla e completa, com o cidadao,
(Relagdes entre Governo e provendo a ele informagdes e servigos publicos que atendam as suas necessidades de
Cidadaos) contribuinte, controlador das agdes de governo, beneficidrio e usudrio dos servigos

publicos ao longo de ciclo da vida — infancia, adolescéncia, maioridade e terceira idade.

G2E Caracteriza-se pela interagdo do governo com os funcionarios do servigo publico,
(Relagdes entre Governo e provendo informagdes e prestagdo de servigos necessarios para o desenvolvimento de suas
Servidores Piiblicos) atividades profissionais e beneficios decorrentes da sua relagdo com o governo.

G2G Caracteriza-se pela interagdo do governo com as diferentes agéncias governamentais e
com outros governos nas diferentes esferas (municipal, estadual e federal), provendo
informagdes, prestagdo de servicos e processamento de transagdes para o
desenvolvimento de suas atividades.

(Relagdes entre Governos)

Quadro 3 — Categorias de relacionamentos.

Fonte: Adaptado de Barbosa et al. (2005); Heeks (2002), Holmes (2002).

Ha, dentre os canais digitais mais comumente encontrados em programas de governo
eletronico, a Internet, os dispositivos moéveis celulares e a TV digital. Os canais fisicos sao
pontos de atendimento presenciais das agéncias governamentais, ¢ no contexto dos
programas de governo eletronico, embora sejam pontos fisicos, apoiam-se na mesma infra-

estrutura tecnologica que da suporte a presenca do governo no ambiente virtual.
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Holmes (2002) defende que todo o arsenal tecnologico para criar os governos digitais deve
estar igualmente disponivel em pontos fisicos de atendimento. Para ele, o conceito de
governo eletronico ndo se limita a sua presenca virtual do governo na Infernet; a tecnologia
deve facilitar a criagdo de pontos fisicos de atendimento ao cidaddo no conceito de “one-
stop-shop”, oferecendo servicos publicos em um unico espaco fisico, com objetivo
explicito de garantir a prestacdo integrada e eficiente de servigos publicos das diferentes

agéncias governamentais.

Como suporte para a implementagdo das trés dimensdes conceituais do governo eletronico,
dos canais de acesso ¢ de entrega de servigos para as quatro categorias de relacionamento,
o modelo orienta a organizacao dos ativos de TIC no governo, tais como: infra-estrutura da
TIC, infra-estrutura publica de Internet, infra-estrutura tecnologica, servicos de uso geral,
bases de dados integradas, e sistemas de informacdo governamentais e departamentais.
Essa organizagdo configura-se em cinco sub-camadas: sistemas de informagdes
governamentais; aplicacdes e servicos de back-office; infra-estrutura tecnoldgica; camada

de integragdo via web services; e infra-estrutura publica de telecomunicagdes.

g |
8 !
g E-DEMOCRACIA E-ADMINISTRA(;IT\O
> = !
3
-
; g é : CANAIS PORTAIS DE SERVICO C’ANAIS
K] 2 g DIGITAIS FISICOS
E g o : Celular, TV Digital e-Servigos Publicos na Internet Pragas de Atendimento
5§ |
5 G2B G2C G2E G2G
o Governo para Governo para Governo para Governo para
i Negocios Cidaddo Empregados Governo

Sistemas de Informacoes Governamentais
Sistemas estruturadores e de gestdo (GPR, CRM, BI)

Aplicacoes Locais e Servicos de Back-office
Sistemas e bases de dados departamentais, fluxos de informacao e
automacao de escritorios

aoeI9)Ul O BPRWED

Infra-estrutura Tecnologica
Infra-estrutura, servidores e redes de comunicagao

Ju|

ap epewe)

oedeubo.

| Web Services |

Infra-estrutura Publica de Internet e de Comunicagoes

Figura 6 — Modelo de referéncia para e-gov.
Fonte: Adaptado de Barbosa et al. (2005).
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No Brasil, o programa de governo eletronico possui aplicacdes e servigos nas trés
dimensdes (e-Servigos Publicos, e-Administracdo e e-Democracia), nos trés niveis de
governo (administragdes publicas federal, estadual e municipal) e em todos os poderes da
Republica Federativa (legislativo, executivo e judiciario), conforme Chahin et al. (2004) e
Ferrer e Santos (2004). Algumas aplicacdes sdo bem conhecidas; em nivel nacional: a
simplificacdo do processo de declaracao de ajuste anual do imposto de renda, as compras
governamentais por meio dos leildes eletronicos de compras, e a automatizacdo dos
processos eleitorais por meio do auxilio das urnas eletronicas de votagdo; em nivel estadual
e municipal, a ado¢do de recursos tecnoldgicos e de sistemas de informatica publica tem
permitido muitos avangos sociais: sistemas para o agendamento de consultas médicas em
hospitais e postos de saude: sistemas automatizados de matriculas escolares; e pragas de
servicos com atendimento integrado que, complementado pela entrega de servigos por
meio dos portais governamentais na Internet, dispensa a necessidade da presenca fisica do

cidadao nas agéncias governamentais.

O programa de governo eletronico do governo federal brasileiro ¢ orientado por uma
arquitetura de relacionamentos entre o governo, os cidaddos, parceiros de negocios e
fornecedores, conforme a Figura 7, contemplando a atuagdo do governo em trés frentes
fundamentais (BRASIL, 2002; KNIGHT et al., 2007): (i) integragao externa incorporando
os relacionamentos com cidaddos, empresas, governo, poderes, academia e comércio; (ii)
melhoria e modernizagdo da gestdo interna; e (iii) integracdo dos processos e servicos do

governo com a cadeia produtiva de parceiros e fornecedores.

Aplicagoes

Estrutura Servigos

Integragao
Externa
(Cidadaos, Empresas,
Governo, Poderes,
Academia, Comércio)

Gestéo Interna
(Uso de sistemas de
informagéo nos processos
internos)

Integragao entre

Servigos
(Educagéo,
Saude,Previdéncia, etc.)

Portal de
Atendimento

(INTERNET)

Sistemas de
Informagdes
Internos

(INTRANET)

Sistemas
Estruturadores

(EXTRANET)

Atendimento
Servigos Publicos

Processos

Gestao Interna

Infra-estrutura tecnolégica (TIC)

Figura 7 — Estruturas e relacionamento no Ambito do e-gov brasileiro.

Fonte: Brasil (2002).
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A estratégia para o relacionamento com o cidaddo foi a criacdo de portais de servigos na
Internet, funcionando como balcdes virtuais de informagdo e de atendimento para
prestacao de servicos publicos. No relacionamento interno (gestdo interna), a estratégia foi
a integracdo de sistemas em rede interna (Intranet); no relacionamento com parceiros de
negocios e fornecedores desenvolveu-se uma estratégia de relacionamento baseado na rede
externa (Extranet). Além de possibilitar os diversos relacionamentos baseados em redes, a
arquitetura do e-gov definiu sistemas estruturadores, que funcionam como espinha dorsal

de processos e de servicos publicos eletronicos (BRASIL, 2002).

2.3 Modelos de medigao e indicadores de desempenho

A medi¢ao de desempenho ndo ¢ assunto novo em estudos organizacionais ou em sistemas
de informagdo. No contexto organizacional, a medi¢do e avaliacio de desempenho
empresarial tornaram-se prioridade dos gestores, sugerindo o desafio de criar indicadores
eficazes que possibilitem a medicdo efetiva de desempenho (KAPLAN e NORTON,
1997). Esse desafio ainda ¢ maior quando a avaliagdo extrapola o desempenho puramente
financeiro, buscando sinalizar se a organizacdo esta na direcdo de seus objetivos

estratégicos.

A medicao de desempenho tornou-se assunto de alta relevancia no final da década de 80,
embora abordada sob um foco unidimensional, de natureza puramente financeira (HEEKS,
2002). Por mais que nao possa se definir e se expressar o desempenho de uma organizagao
apenas em termos de faturamento, lucro e retorno sobre o investimento, ainda hoje se
focam muitos sistemas de medi¢do de desempenho exclusivamente na eficiéncia
financeira, ignorando a efetividade externa da organizacdo. As organizagdes necessitam
cada vez mais mensurar e expressar o seu desempenho em termos de avaliagdes subjetivas,

e novas perspectivas de desempenho devem ser criadas (POPOVICH, 1998).

Inumeros autores reconhecem a necessidade de as organiza¢des monitorarem as multiplas
dimensdes do desempenho (FITZGERALD et al., 1991; KAPLAN ¢ NORTON, 1997;
NIVEN, 2003), ao apresentarem modelos teoricos sobre medi¢do de desempenho que
incorporam outras dimensdes além da financeira, incluindo a dtica do cliente, ética,

sustentabilidade, inovacado e aprendizado, processos internos e, até mesmo, estética.
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Niven (2003) reconhece que, embora a dimensdao financeira ndo seja suficiente para a
medi¢do do desempenho, 60% das métricas utilizadas no processo decisorio e na gestdo do
desempenho ainda estdo associadas a essa dimensdo. Criar organizacdes de alto
desempenho requer, sobretudo, determinar medidas que possam avaliar a percep¢do dos
stakeholders no desempenho da organizagdo (POPOVICH, 1998). O desafio de se ter um
modelo mais amplo para a avaliagdo de desempenho permanece ainda hoje, e ndo apenas

para as organizagdes do setor privado, mas também para as do setor publico

(KLITGAARD e LIGHT, 2005).

No contexto das organizagdes publicas e do governo eletronico, o cidadao ¢ um importante
stakeholder nos processos de relacionamento entre governo e sociedade. Dessa forma,
torna-se indispensavel a consideracdo da complexidade socio-cultural do cidaddo pelos
modelos de medicdo de desempenho de programas de governo eletronico. Devem se
contemplar indicadores especificos que considerem a percepcao dos cidadaos a respeito do
e-gov nos modelos de medicdo de desempenho. No contexto das organizagdes privadas, o
cliente ¢ um valioso stakeholder para estas, e indicadores bem definidos para a medig¢ao do
desempenho empresarial consideram a percepcdo dos clientes, medido, em geral, sob a

forma de satisfacao.

Para Levy e Drago (2005), tornou-se uma necessidade na gestdo publica contemporanea a
definicdo de modelos e ferramentas para a tomada de decisdes a partir de indicadores de
desempenho associados a objetivos e visdo estratégia dos governos. O termo “indicador”,
para Ragland (1995), refere-se a métrica que fornece informagdes uUteis sobre um
determinado processo. Métrica ¢ uma medida capaz de traduzir a propriedade, atributo,
extensdo ou grau de qualidade do resultado de determinado processo. A mensuragdo do
desempenho de um processo pode ser pontual ou historica; permite identificar e avaliar
riscos potenciais, controlar a produtividade e a qualidade associadas a um processo. Hikage
et al. (2005) e Neely et al. (1997) distinguem a medi¢cdo de desempenho, para tratar de
forma analitica a relacdo de utilizacdo econdmica dos recursos, considerando um
determinado nivel de satisfacdo; e a eficacia, para avaliar se o resultado de um processo

atende as expectativas dos clientes.

Os programas de governo eletronico inserem-se¢ no contexto da gestdo publica

contempordnea como fator critico de sucesso das transformagdes pretendidas pelos
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gestores publicos (LEVY e DRAGO, 2005). Portanto, a sua efetivacdo pressupde a
necessidade de se definir mecanismos para medir o seu desempenho (KLITGAARD e
LIGHT, 2005). Os modelos para a medi¢do do desempenho de programas de governo
eletronico, incluindo a medicdo dos beneficios tangiveis e intangiveis para a sociedade,
ainda ndo estdo maduros ou consolidados (FOUNTAIN, 2001; OECD, 2002). Na sua
auséncia, tém se adaptado e utilizado modelos adotados no setor privado (NIVEN, 2003).
Na literatura, ¢ possivel encontrar modelos voltados para o e-gov com caracteristicas ja
existentes no campo da gestdo de negdcios, por exemplo, no modelo Balanced Scorecard

(NIVEN, 2003; SCHEDLER et al., 2005) para o uso no setor publico.

Para Fountain (2001), sistemas de controle ¢ de medicdo de desempenho cumprem trés
importantes funcdes gerenciais basicas: o uso mais eficiente dos recursos (maximizagao
dos recursos existentes e racionalizagdo/otimizacdo dos novos recursos), a criagdo de
modelos e padroes de conformidade a fim de alinhar as ag¢des de cada agéncia
governamental aos objetivos estratégicos do governo, e o fornecimento de dados e

informagdes gerenciais para decisoes estratégicas pelos gestores publicos.

Para Chahin et al. (2004), a medi¢do de desempenho de programas de governo eletronico ¢
relevante, pois conduz a uma profissionalizacio da gestdo publica, criando
responsabilidades nos gestores e empregados publicos e aumentando os seus
compromissos com a eficiéncia dos servigos. Klitgaard e Light (2005) apresentam uma
série de recomendacdes com a intengdo de transformar o governo em organizacdes
publicas de alto desempenho, e afirmam que todas as iniciativas de melhoria no setor
publico, em especial aquelas associadas ao emprego das novas tecnologias de informagao e
comunicagdo, requerem obrigatoriamente o monitoramento do seu desempenho. Para West
(2005), monitorar o desempenho do e-gov permite aos gestores publicos entender o papel
das novas tecnologias de informagdo e comunicagdo e os seus impactos na melhoria do
desempenho do setor publico. As informacdes geradas pelo processo de medigdao e
avaliacdo de desempenho do e-gov servem de insumos para o processo de elaboracdo de
politicas publicas e de tomada de decisdo pelos gestores e executivos publicos (OECD,
2002). Finalmente, Schedler et al. (2004) afirmam que o governo eletronico, ao possibilitar
a participacao democratica dos cidadaos e ao oferecer servigos publicos eletronicos, torna a
avaliacdo continua do seu desempenho uma necessidade vital para os governos que o

implementam.
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2.3.1 Modelo Balanced Scorecard

Para Kaplan e Norton (1997), deve se considerar a medi¢do do desempenho de uma
organiza¢do uma estrutura processual, organizada com etapas claramente definidas: desde
a definicdo dos indicadores e de métricas, passando pela coleta de dados, finalizando na
analise dos dados coletados e na sua divulgacdo. No ambito da gestdo publica, processos
de avaliagdo e controle permitem que as agéncias governamentais avaliem o seu
desempenho por medicdes especificas que traduzam o sucesso de suas acdes (HEEKS,
2002). Além disso, os mecanismos de medicdo de desempenho devem ser capazes de
prover informagdes estratégicas, a fim de que os gestores publicos possam interpretar os
resultados de desempenho e tomar decisdes estratégicas e operacionais (KAPLAN e

NORTON, 1997; OSBORNE e GAEBLER, 1992).

Ao se considerarem as organizagdes do governo que prestam servigos publicos como
empresas do setor de servigos, observa-se que sao fortemente afetadas pelas tecnologias de
informacdo e comunicagdo; dessa forma, necessitam desenvolver competéncias de gestdo
para assegurar que atendam de forma satisfatdria os cidaddos-usudrios dos servigos
publicos (HOLMES, 2002; KAPLAN e NORTON, 1997; NIVEN, 2003; O’LOONEY,
2002).

Modelos gerenciais de medi¢gdo de desempenho que incorporam medidas financeiras
tradicionais estdo consolidados em muitas organizag¢des. Norton e Kaplan (1997) buscam
complementa-los com medidas de vetores que impulsionam o desempenho futuro,
propondo um modelo de medi¢do e avaliagdo de desempenho denominado Balanced
Scorecard (BSC). Sua abrangéncia e clareza na definicdo de dimensdes relevantes
permitem monitorar resultados e acompanhar o desenvolvimento das estratégias
corporativas. No modelo BSC, desdobra-se a visdo estratégica da organizagdo em um
conjunto coerente de medidas de desempenho, dividido em quatro perspectivas: a
financeira, a dos clientes, a dos processos internos ¢ a do aprendizado e crescimento
(NORTON e KAPLAN, 1997). Dessa forma, o BSC ¢é um sistema que ajuda uma
organizagdo a estabelecer e traduzir visdo e estratégias; comunicar e associar objetivos e
medidas; planejar, estabelecer e alinhar iniciativas; melhorar o processo de comunicacao e

de aprendizado.
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O BSC auxilia a identificacdo dos fatores criticos de sucesso associados a cada um dos
objetivos estratégicos, em cada uma das quatro perspectivas do modelo, buscando criar
uma cadeia de causa e efeito que permitird avaliar os efeitos de uma ou mais causas no

desempenho empresarial, conforme a Figura 8.

Perspectivas para a avaliagao do desempenho

Inovacao e
Aprendizado

Objetivos
Estratégicos

Fatores Criticos
de Sucesso

Indicadores
de Desempenho
Consolidados

Visao e Direcionamento
Estratégico

Indicadores-chave
de Desempenho (KPI’s)

Planos de Agao

Figura 8 — Estrutura de analise de desempenho do BSC.

Fonte: Adaptacdo do modelo BSC: Norton e Kaplan (1997) e Niven (2003).

O Quadro 4 apresenta uma breve descricdo de cada uma das quatro perspectivas
apresentadas por Norton e Kaplan (1997), e alguns exemplos de indicadores possiveis para

a medi¢ao do desempenho em cada perspectiva.
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Perspectiva Financeira

Perspectiva dos Clientes

As medidas financeiras indicam se a estratégia da
organizagdo, sua implementagdo e sua execucdo
estdo contribuindo para a melhoria financeira da
organizagdo. Exemplos de indicadores:

Sobrevivéncia da organizacio: Geragdo de fluxo de
caixa;

Sucesso da organizacdo: Aumento da receita,
redugdo de custos, melhoria de produtividade, lucro
operacional, utilizagdo dos ativos, retorno sobre
investimento;

Prosperidade: Aumento da participagdo de
mercado, valor para o acionista, valor econdmico
agregado (EVA).

As medidas de desempenho relativas a perspectiva dos clientes
medem a capacidade de a organizagdo criar valor para o cliente.
Exemplos de indicadores:

Lead time: Tempo de tratamento do pedido do cliente até a
entrega, entrega no tempo demandado pelo cliente, time-to-
market para novos produtos;

Qualidade / Satisfacdo dos clientes: Nivel de satisfagdo, de
acordo com a proposta de valor, quantidade defeitos dos
produtos, quantidade de reclamagdes de clientes, atendimento a
especificagdes definidas pelo cliente;

Captacdo / Retencdo de clientes: Taxa de crescimento de
novos clientes, tempo de relacionamento com a organizagio,
consumo de novos produtos / servigos;

Desempenho e servico: Agregacdo de valor para os clientes
(tempo, qualidade e prego versus cadeia de valor do cliente).

Perspectiva de Processos Internos

Perspectiva de Aprendizado e Crescimento

As medidas de desempenho relativas a essa
perspectiva medem a capacidade de a organizagéo
buscar melhorias nos seus processos operacionais,
com base na sua cadeia de valores. Exemplos de
indicadores:

Processos relativos a inovacdo: Identificacdo das
necessidades dos clientes, desenvolvimento de novos
produtos ou servigos (em relagdo a concorréncia);

Processos relativos a operacdes: Eficiéncia dos
processos (otimizagdo de métodos produtivos),
exceléncia operacional (custo unitario, flexibilidade,
tempo de produgao);

Processos relativos a servicos de pés-venda:
Logistica de entrega de produtos (tempo, custo,
canais), atendimento e suporte ao cliente.

As medidas de desempenho relativas a essa perspectiva medem
as habilidades de aprendizado e de crescimento da organizagéo;
identifica a infra-estrutura necessaria para gerar crescimento e
melhorias em longo prazo. Exemplos de indicadores:

Capacidade dos funcionarios: Treinamento e capacitagdo,
produtividade, satisfacdo e reten¢do dos funcionarios;

Capacidade dos sistemas de informacido: Exceléncia nos
sistemas de informagdo (clientes, processos, recursos),
disponibilidade de informacdes estratégicas;

Motivacao, empowerment e alinhamento: Clima
organizacional, comunicagdo, transparéncia e feedback,
sugestoes apresentadas e implementadas, recompensa e

remuneracdo, desempenho baseado em equipes e individuo.

Quadro 4 — Perspectivas do modelo BSC.

Fonte: Elaborado pelo autor com base em Kaplan ¢ Norton (1997)

2.3.2 Modelo de avaliagdao BSC adaptado por Niven

Historicamente, também se direcionou a gestdo de desempenho no setor publico quase

exclusivamente para a dimensao financeira. Desde a década de 60, utilizaram-se inumeros

sistemas de medicdo de desempenho, como programas de planejamento, programacao e

orcamento, gestao por objetivos e orgamento base zero empregado pelo governo americano

(NIVEN, 2003; KLITGAARD e LIGHT, 2005). Para Norton e Kaplan (1997), a visdo ¢ as
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estratégias empresariais direcionam os objetivos estratégicos de cada uma das quatro
perspectivas propostas pelo modelo BSC. Para cada objetivo estratégico, relaciona-se um
ou mais fatores criticos de sucesso, os quais definem os indicadores de desempenho. No
contexto do setor publico, embora o governo ndo seja uma organizagdo controlada por
acionistas e clientes, possui um or¢camento publico baseado nas contas publicas (receitas
provenientes de tributos e despesas), além de ter toda a sociedade (cidaddos e empresas)
como usudria dos seus servigos. Deve-se cumprir o orcamento publico em funcao de regras
de governabilidade especificas e leis de responsabilidade fiscal, ja que este € o instrumento
pelo qual o governo estima as receitas que ird arrecadar, e fixa os gastos que espera realizar
durante o ano. Assim, podem se adaptar as perspectivas financeiras e de clientes presentes
no modelo BSC a partir das perspectivas do orgamento publico e dos cidaddos e demais
stakeholders que transacionam com o governo para obtencdo de informagdes e de servigos

publicos.

A partir do modelo BSC proposto por Kaplan e Norton (1997), Niven (2003) propds uma
adaptacdo para ser utilizada por organizacdes publicas, em que as quatro perspectivas,
financeira, cliente, processos, e inovagdo e aprendizado, tornam-se, respectivamente:
orgamento publico, cidaddos e empresas, processos internos, ¢ inovagdo e aprendizado
(Figura 9). Segundo o modelo BSC, a visao ¢ a estratégia corporativa definem os objetivos
estratégicos e os fatores criticos de sucesso; os indicadores de desempenho associam-se aos
objetivos estratégicos. No modelo proposto por Niven (2003), a visdo estratégica do
governo ¢ expressa por politicas publicas e estratégias de e-gov especificas. Os indicadores
de desempenho também sdao decorrentes das estratégias e estabelecidos em funcao das

categorias de desempenho relevantes.
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Figura 9 — Adaptacio da estrutura de andlise de desempenho do BSC.

Fonte: Elaborado pelo autor com base em Norton e Kaplan (1994) e Niven (2003).

Concebeu-se 0o modelo proposto por Niven (2003) com o objetivo de medir e avaliar o
desempenho das organizagdes publicas. No entanto, a literatura apresenta casos de
implementagdo desse modelo voltado a medi¢gdo de desempenho para programas de
governo eletronico. Embora o modelo contemple a perspectiva externa (visao do cidadado e
empresas), ele ainda ¢ fortemente centrado em indicadores puramente tecnoldgicos, sem
que se aprofunde nos indicadores relativos aos aspectos subjetivos da percep¢do do

cidaddo quanto aos servicos publicos eletronicos oferecidos no meio virtual.

A OECD (2002) ressalta que as formas mais comumente identificadas de avaliagdo de
desempenho para e-gov ndo consideram beneficios agregados das dimensdes internas
(eficiéncia) e externas (impactos sociais e politicos). Propde quatro metodologias para
medi¢do de desempenho e de impactos de programas de governo eletronico: matriz de
resultados e objetivos, modelo baseado no Balanced Scorecard, modelo de custo-beneficio
e modelo de efetividade de custos. O ponto comum entre esses modelos € postular que os
indicadores de desempenho e de impactos devem considerar o envolvimento proximo dos
stakeholders, e devem se associar a objetivos especificos, como aumentar os niveis de
acesso ao e-gov em diferentes grupos sociais, aumentar o uso de solugdes eletronicas,

aumentar a transparéncia etc.
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Um exemplo de modelo de avaliacao de desempenho do e-gov € o caso do governo federal
americano, considerado por Accenture (2005) e pela ONU (2003) como uma referéncia
dentre as melhores praticas em nivel mundial. Estruturado em camadas que definem um
conjunto de indicadores a partir da visdo de negdcios de cada agéncia governamental, tem
o0 objetivo de avaliar o desempenho do e-gov nas diversas perspectivas, como as apontadas
por Niven (2003). A arquitetura tecnologica que sustenta esse modelo ¢ chamada Federal
Enterprise Architecture (FEA) e foi proposta pelo Office of Management and Budget -
OMB?" dos EUA, a qual estabelece principios e critérios de gestdo para orientar a

administracdo publica federal na implantacio de um modelo, cujo foco ¢ a gestdo por

resultados, a partir de principios de mercado e do foco no cidadao (citizen-centered).

Essa arquitetura tecnoldgica tornou-se um quadro referencial orientado para os negocios e
utilizado em todas as agéncias governamentais para a melhoria do desempenho de areas-
chave, tais como: alocacdo orgamentaria, compartilhamento e integracdo de bases de
informacao, medicdo de desempenho, colaboragdo entre agéncias, governo eletronico,
arquitetura baseada em reuso de componentes etc (FEAPMO, 2004). E composta por
quatro camadas, conforme a Figura 10, em que cada uma representa um modelo

referencial para areas especificas.

||- Modelo de Referéncia para Avaliagdo de Desempenho }

||- 'P[ Modelo de Referéncia de Negécios }

||- :[ Modelo de Referéncia de Componentes de Servigos ]

Visao de Negdcio e
Desempenho

||- —P[ Modelo de Referéncia Tecnolégico J

Figura 10 — Arquitetura tecnolégica FEA.
Fonte: Adaptado de FEAPMO (2004).

Essa arquitetura prové uma vasta base referencial de padrdes, especificacdes e tecnologias
voltadas para a definicdo dos componentes necessarios a implementacdo da infra-estrutura

de governo eletronico. A referida arquitetura considera os seguintes aspectos:

'3 0 OMB ¢ um érgio equivalente ao Ministério do Planejamento, Orgamento e Gestdo do governo federal brasileiro.
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e Definicdo de indicadores e padrdoes de medida de desempenho, sob as
perspectivas do cidaddo, das empresas, de outros governos e do proprio

governo, com base na ado¢ao da TIC em processos internos do governo;

e Definicdo de estrutura detalhada dos negocios especificos de cada agéncia
governamental, direcionando as funcionalidades e especificando a infra-

estrutura de suporte necessaria;

e Definicdo e classificacio dos componentes de servico, a fim de permitir a
reutilizacdo e a integracdo de sistemas de informagao, propiciando a criagdo de

uma base estruturada de funcionalidades aplicaveis dentro e fora do governo;

e Definicao de padrdes, especificagdes e tecnologias empregadas no suporte ao

desenvolvimento, entrega e troca de componentes de servigos de negocio.

A Camada do Modelo de Referéncia para Avaliacio de Desempenho, apresentada na
Figura 11, define perspectivas para avaliagio e medidas de desempenho e fornece
indicadores comuns para todas as agéncias, permitindo que cada uma gerencie melhor
servigos e insumos empregados na execu¢do de suas atividades. Os conceitos nela contidos
articulam a conex@o entre os componentes administrativos internos e os processos de

negocios (atividades-fim de cada agéncia governamental) voltados ao cidadao.

Modelo de Referéncia para Avaliagao de Desempenho

[ Perspectiva do cidadao ] [ Perspectiva dos negécios J [ Gestéo de Indicadores ]
« Acessibilidade aos servigos * Relagdes empresas (G2B)
publicos « Relagdes governamentais (G2G)

« Responsividade

* Qualidade dos servigos publicos Objetivos

estratégicos

[ Perspectiva do governo } @ Fatores criticos
? de sucesso

Financeiro Aprendizado Medidas estratégicas

Processos .
(orgamento e Indicadores

Internos

puiblico) Crescimento ag---0
|:| Planos de Agao
|
Perspectiva Financeira Perspectiva dos servidores

e dos processos

[ Acompanhamento e Gestéo do Desempenho de Governo ]

Consolidagao de indicadores
Gestéo de indicadores - comunicagéo, feedback e controle
Benchmarking - melhores praticas

Figura 11 — Modelo de referéncia para avaliacdo de desempenho do e-gov americano.

Fonte: Adaptado de FEAPMO (2004).
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As demais camadas do modelo FEA sao orientadas por aquela que define o modelo de
referéncia para avaliagdo de desempenho, fazendo com que toda a implementagdo dos
servigos (negdcios) e da tecnologia que os suportam desenvolvam-se a partir da visdo de

desempenho do e-gov. Essas camadas abordam as seguintes questoes:

e Negocios: Trata de aspectos de negodcios (atividades-fim das agéncias
governamentais) € organiza os servigos com base em questoes de negocios de

cada agéncia, focando sua relagdo com a sociedade.

e Componentes de Servicos: Prové suporte para definicdes de componentes de

tecnologia para diferentes categorias de relacionamento entre o governo e a

sociedade (G2B, G2C, G2E, G2G).

e Tecnologia: Define padrdes de plataformas tecnoldgicas e infra-estrutura de
servigos, e prové um conjunto de padrdes e especificagdes tecnoldgicas para
apoiar o desenvolvimento, entrega e troca dos componentes tecnologicos

utilizados nos negdcios de agéncias governamentais.

2.3.3 Modelo de avaliagao de desempenho proposto por Schedler

Exploram-se amplamente casos praticos de implementacdo de programas de governo
eletronico na literatura publicada ap6s 2000, com énfase nas implementagdes realizadas em
paises como Estados Unidos, Canada, Reino Unido e Australia (CURTIN et al., 2003;
HEEKS, 2002; HOLMES, 2002; HUANG et al., 2005; PAVLICHEV ¢ GARSON, 2004;
OLIVER e SANDERS, 2004; O’LOONEY, 2002). Embora em menor nimero, ha também
casos de implementacdo em paises em desenvolvimento, incluindo Brasil, China,
Singapura e Taiwan (CHAHIN et al., 2004; CURTIN et al., 2003; HUANG et al., 2005,
PAVLICHEV e GARSON, 2004 ; TRAUNMULLER, 2004). Em ambos os casos,
exploram-se principalmente temas como portais de servicos eletronicos, politicas publicas

de e-gov, governanga eletronica, e-Democracia e compras eletronicas.

Na revisdo da literatura, percebeu-se que hd poucos modelos teodricos especificamente
projetados para a avaliacdo e medi¢do de desempenho de governo eletronico. Um desses
trabalhos foi o proposto por Schedler et al. (2004). A partir de uma visdo de que o e-gov

sustenta interagdes internas e externas a administracdo publica, os autores propdem um
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modelo de avaliacdo de desempenho que considere quatro elementos centrais da

administracao publica, pelos quais as interagdes possam ser expressas:

1.

Democracia e Participacdo Eletronica (eDP — Electronic Democracy and
Participation): Descreve o suporte tecnoldgico para as interacdes ligadas aos
processos democraticos (direitos dos cidadaos), de participacdo (inclusdo
voluntéria) e de construgdo e decisdes sobre politicas publicas. As interagdes nessa
categoria incluem aquelas entre os cidaddos, empresas, grupos formadores de
opinido e lideres politicos. As interagdes entre politicos, parlamentares e governo

também estdo nessa categoria.

Redes Produtivas Eletronicas (ePN — Electronic Production Networks):
Descrevem o processo de formagdo de redes de colaboragdo entre os setores
publico e privado, bem como as redes construidas dentro do proprio setor publico,
com o objetivo de produzir servigos de forma conjunta. Nesse ambito, hé as redes

criadas para implementar o processo de compras eletronicas no setor publico.

Servi¢os Publicos Eletronicos (ePS — Electronic Public Services): Descrevem os
canais de acesso e entrega de servicos publicos eletronicos para cidaddos e
empresas, além do modo de interagdo com o governo para obtencdo de

informagdes e servigos no ambiente virtual.

Colaboracao Interna Eletronica (eIC — Electronic Internal Collaboration):
Enquanto os trés elementos (eDP, ePN, ePS) associam-se aos processos de
interagdo externa ao governo, as interagdes ligadas ao elemento “colaboracdo
interna eletronica” relacionam-se as interagdes internas, seus processos €

procedimentos de comunicac¢do do governo.
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Schedler et al. (2004) propdem a constru¢ao de indicadores de desempenho a partir de
caracteristicas de quatro elementos, sintetizadas no Quadro 5: foco, objetivos, meios de

viabilizagdo e obstaculos a ser superados.

eDP ePN ePS elC

Foco S Parceiros / Sy s . . e
Cidadaos Cidadaos (Clientes) Servidores Publicos

Fornecedores

Objetivos ?nclusao de Eficiéncia Efetividade Integracéo
nteresses

Meios de o L .. L ~

s e o Acessibilidade Padronizagio Individualizac¢éo Automagao

viabiliza¢iao

Obstaculos a Inclusdo digital Falta de. . Falta de flexibilidade Dlﬁculd? des de

superar confiabilidade integracdo

Quadro 5 — Caracteristicas dos elementos do modelo proposto por Schedler.

Fonte: Adaptado de Schedler et al. (2004).

Cada um desses quatro elementos possui caracteristicas proprias que definem o conjunto
de aplicagdes necessdrias para se estabelecer interacdes internas e externas ao governo por
meio do governo eletronico. Dessa forma, Schedler et al., (2004) resumem esses elementos

em um modelo bésico de governo eletronico, conforme a Figura 12.

Foco: Cidadaos como detentores de diretos
(democracia) ou partes interessadas (participagao),

:

Participagao
Eletronica

eDP
Democracia e

ePS
Servigos Publicos
Eletrénicos

ePN
Redes Produtivas
Eletronicas

elC

Colaboragao
Interna Eletrénica

Foco: Parceiros e
fornecedores de bens e
servigos.
sooljqnd sodinses
sop souensn sesaidwa
a soepep1d :0904

Foco: Servidores publicos.

Indicadores de desempenho de governo eletrénico

Figura 12 — Elementos basicos do modelo de e-gov proposto por Schedler.

Fonte: Adaptado de Schedler et al. (2004)
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Os elementos que compdem o modelo basico de e-gov proposto por Schedler et al. (2004)

compreendem um conjunto de aplicagdes, conforme o Quadro 6.

Aplicagoes para eDP Aplicagoes para ePN
Informagdes sobre eventos politicos; o Informagdes para empresas fornecedoras sobre
processos de compras, editais de licitagdo,

Informacgdes sobre sistemas e processos politicos;
Informagdes sobre politicos;

Canais de comunicagdo com politicos (e-mail, chat);
Grupos de discussdes em interesses especificos;

Consultas publicas sobre assuntos de interesse publico
(leis, decretos, regulamentagdes etc);

Participagdo e assinatura eletronica de referendos;
Informacdes sobre eleigdes e votos;
Aplicagdes de voto eletronico;

Publicagdo e download de documentos de interesse
publico para promover transparéncia e controle social
(or¢amento, planos de governo, calendario politico,
decisdes politicas, leis etc).

procedimentos de pagamentos e recebimento;

Canais de comunicagdo para questionamentos de
fornecedores;

Publicagdo e download de editais, especificagoes
técnicas etc.;

Formularios eletronicos para submissdo de ofertas;

Infra-estrutura segura (Intranet e Extranet) para
estabelecimento de redes de parceiros e fornecedores;

Pagamento eletronico a fornecedores;

Mercado eletronico de compras.

Aplicacdes para ePS

Aplicacdes para elC

Catalogos de informagdes e servigos publicos (contendo
nomes e areas responsaveis pelo seu fornecimento,
enderegos ¢ telefone de contato);

Servicos agrupados por eventos da vida e catdlogos
tematicos de servigos;

Servigos eletronicos on-line ¢ interativos (pagamentos de
impostos, declaragdes, registros civis, marca¢do de
consultas médicas, registros de veiculos, alteragdo de
enderegos, matricula escolar, servigos de transporte,
servicos de lixo etc);

Servigos de busca;

Ajuda aos usuarios e respostas freqiientes (FAQ —
Frequently Asked Questions);

Calendérios de eventos relevantes;

Informagdes tteis relativas ao governo (leis, decretos,
relatérios de governo, discursos politicos etc.) e relativas
a assuntos ndo-governamentais (tempo, esporte, lazer, arte
e cultura).

Canais de comunicagao por e-mail e chat;

Infra-estrutura tecnologica para redes colaborativas
(Internet ¢ Intranet);

Aplicagdes de distribuicdo de newsletter, relatérios de
controle e acompanhamento, instru¢des normativas
etc;

Aplicagdes de automacao de escritorios;
Ferramentas de gestdo de projetos;

Aplicagdes colaborativas: bases de conhecimento,
ensino a distancia etc;

Servicos de busca e recuperacdo de documentos;

Sistemas de gestdo eletronica de documentos e gestao
de conteudos;

Pesquisa de satisfac@o e de clima organizacional.

Quadro 6 — Exemplos de aplicacdes para cada um dos elementos do modelo proposto por

Schedler. Fonte: Adaptado de Schedler et al. (2004).

2.3.4 indices de niveis de maturidade de governo eletrénico

O nivel de maturidade de um programa de governo eletronico reflete o estdgio de
desenvolvimento dessas aplicacdes. Para Diniz e Barbosa (2004), as aplicagdes de e-gov

disponiveis nos websites governamentais na Internet representam importante manifestagao
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das politicas de governo eletronico. Pode-se dizer que o nivel de oferta de servigos
publicos eletronicos voltados para os cidaddos e para as empresas nesses websites ¢ um
forte indicador do grau de aderéncia das politicas, com a capacidade de implementacdo de
solugdes de e-gov em um dado pais. O nivel de desenvolvimento dessas aplicacdes torna-
se, portanto, importante elemento para o entendimento do foco das politicas de governo

eletronico e do estagio de evolucao em que estao 0s governos.

Em pesquisa conduzida pelo United Nations Development Programme — UNDP em 2004,
dos 191 paises monitorados, 178 haviam empreendido iniciativas de governo eletronico
sob a forma de presenga na Infernet por meio de websites governamentais, mesmo que

somente no provimento de informacdes institucionais (UNDP, 2004).

A taxa de adogdo e de crescimento dos programas de governo eletronico, segundo a ONU,
¢ acelerada, todavia com resultados extremamente heterogéneos, revelando niveis de
maturidade ou estagios evolutivos muito distintos. Ainda que adotem critérios, defini¢des e
premissas de indicadores muito diferentes para o estabelecimento do nivel de maturidade
em um pais ou regido, existem, atualmente, indices universalmente aceitos para medir o
nivel de maturidade de programas de governo eletronico dos paises. Desde 2001,
organizagdes internacionais os tém utilizado com o objetivo de avaliar ¢ comparar seu
progresso no mundo, sendo os mais comuns os indices divulgados pela ONU (cobrindo
191 paises), os da Brown University (cobrindo 198 paises), e o da Accenture (cobrindo 22
paises). Elaboraram-se esses indices com o objetivo de classificar os paises ou regides em
estagios evolutivos e de criar uma escala de benchmarking que possibilitasse comparar a
posi¢dao de um pais em relacdo a outros: sintetizam-se os critérios gerais de avaliacdo no

Quadro 7, a seguir.

Embora West (2005) afirme que ndo exista na literatura uma defini¢do homogénea sobre o
conjunto de indicadores ideal para medir o desempenho de um programa de governo
eletronico, a decomposi¢do em sub-indicadores dos indices divulgados pela Accenture,
ONU e Brown University convergem-se em muitas dimensdes. Alguns desses indices
adequam-se mais a realidade de paises social e tecnologicamente desenvolvidos, outros

para paises em estagio socio-econdmico menos favorecido.
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Nacées Unidas A ONU criou um relatério chamado “The Global E-Government Readiness Report” — Relatorio de
(ONU) Proptidﬁo para o e-gov, que avalia todo§ os seus 191 pai§es membros a partir gle um conjunto de
indicadores que analisam os portais governamentais na Internet, a infra-estrutura de
telecomunicagdes, ¢ as capacidades dos recursos humanos disponiveis em cada pais. Utiliza também
um indice de participagdo eletronica do cidaddo, capaz de medir o modo que os cidaddos estdo
engajados no uso de servigos publicos eletronicos e no processo de construgdo de politicas publicas.

Brown O relatério anual de politicas publicas da Brown University mede e compara os programas de
governo eletrénico e a entrega de servigos publicos eletronicos em 198 paises, em 10 regides do
mundo. Foca as fungdes cruciais dos governo,s como: satde, recursos humanos, finangas e educacao,
a fim de avaliar a disponibilidade de informac¢des, a entrega de servigos eletronicos e sua
acessibilidade pela sociedade.

University

Accenture A pesquisa da Accenture foca a lideranca em e-gov ¢ utiliza metodologia propria para avaliar o
progresso dos programas de governo eletronico em 22 paises. A partir de uma analise voltada para a
presenca on-line dos governos na Internet, a Accenture avalia critérios que vao desde a simples
presenca na Internet para prover informagdes, passando pela oferta de servigos publicos eletronicos
interativos, até um modelo de transformagdo de servigos multicanais focados no cidaddo. Avaliam-se
a extensdo e profundidade dos servigos eletronicos, a integragdo multi-agéncias, e os servigos de
relacionamento com o cidaddo visando customizagdo e personalizag@o de servigos.

Quadro 7 — Comparacio dos critérios dos indices de maturidade.

Fonte: GOL (2006).

O indice de nivel de maturidade criado pela ONU ¢ o mais referenciado na literatura.
Segundo ele, o estdgio de presenca do governo na web define o nivel de maturidade da
presenca on-line das agéncias governamentais, podendo variar de 1 a 5. O nivel de
maturidade 1 representa presenca emergente do governo na web, para fornecimento de
informacodes para o publico usuario geral, para publicidade e para promocao do governo e
seus servigos. O nivel 2 representa uma presenca avancada, ja que servigos on-line sao
providos, informagdes e documentos armazenados em bases de dados governamentais
acessiveis por mecanismos de busca. O nivel 3 representa uma presenca interativa do
governo na Internet, que possibilita as agéncias governamentais oferecerem servigos on-
line interativos, caracterizados pela possibilidade de comunica¢do com o governo por meio
de canais virtuais na Internet e de troca de informagdes entre o governo e o usuario, tais
como download de documentos, formularios eletronicos etc. O nivel 4 representa uma
presenca transacional do governo, possibilitando que os usuarios realizem transacdes on-
line, como pagamentos de impostos, solicitacdo de declaragdes etc. O nivel 5 representa a
presenga virtual do governo e suas agéncias interligadas em rede; os servigos sio
identificados pela sua orientacdo a coleta de informagdes dos usuarios e sdo desenvolvidos
para ajudar o governo a conhecer mais suas necessidades, suas expectativas e seus

interesses, € para dimensionar adequadamente os servigos.
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Schedler et al. (2004) consolida esses cinco niveis de maturidade em apenas trés niveis:
informacao (englobando o nivel 1), comunicacao (englobando os niveis 2 e 3) e transacao
(englobando o nivel 4), desprezando o nivel 5 do modelo apresentado pela ONU (2003). O
conjunto de indicadores de desempenho do modelo proposto por esses autores € puramente
quantitativo e mede a existéncia de funcionalidades nas diversas aplica¢des, conforme o
Quadro 6, nao capturando a percepcao dos cidaddos em relacio ao desempenho do

governo eletronico.

De uma forma geral, h4 uma convergéncia conceitual quanto a defini¢do de nivel de
maturidade, visto que este se relaciona ao estdgio de integracdo e niveis de
desenvolvimento da oferta on-line de informagdes e servigos publicos eletronicos pelos
quais o e-gov manifesta-se. O nivel de maturidade de um programa de governo eletronico
em determinado pais ¢ considerado baixo quando o governo possui apenas uma presenga
no ambiente virtual; médio, quando oferece servigos interativos; ou alto, quando oferece
servicos transacionais ou em rede. Para Fountain (2001), um programa de governo
eletronico pode ser avancado, com alto nivel de maturidade, quando conseguir materializar
o conceito de estado virtual, situagdo em que o governo ¢ organizado por meio de agéncias
virtuais, por servicos integrados e interativos, € em que relacionamentos inter-agéncias e
entre governo e sociedade sao apoiados por redes publico-privadas, cujas estruturas e

capacidades dependem da Internet e de aplicagdes web especificas.

Para Heeks (2002) e Fountain (2001), o nivel de maturidade ¢ resultado de forcas que
atuam sobre o setor publico, levando-o a implementagdo de estratégias de governo
eletronico, as quais provém de pressdes do ambiente externo, para que o governo realize
cada vez mais transagdes no ambiente virtual, para promover reformas da gestdo publica e
para o aumento da sua eficiéncia. Para Pavlichev e Garson (2004) e UNDP (2004), essas
forcas pressionam os governos a fim de que aumentem sua accountability, transparéncia,
capacidade de gestdo financeira e mecanismos de participacdo democratica e de controle

social.
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2.3.5 Oportunidades para incorporar a perspectiva do cidadao nos modelos
de avaliagao de desempenho de governo eletrénico

A revisdo da literatura apresenta alguns modelos de medi¢do e avaliacdo de desempenho
de programas de governo eletronico que contemplam a perspectiva do cidaddo (NIVEN,
2003; SCHEDLER et al., 2004). No entanto, esses modelos nao apresentam um método de
envolvimento do cidadao e simplificam demasiadamente os indicadores para a medigao do
desempenho, limitando-se, em geral, a indicadores associados a satisfacdo do cidadao
quanto aos servigos prestados. A Figura 13 apresenta uma sintese dos trés modelos de
avaliacdo de desempenho analisados: modelo BSC; modelo BSC adaptado; e modelo
proposto por Schedler; todos partem da perspectiva estratégica e possuem foco de
avaliacdo voltado mais para a perspectiva interna do que para a externa. Portanto, existe
uma lacuna e uma oportunidade para a proposicdo de um modelo de avaliacdo cujas
dimensdes de desempenho e cujo conjunto de indicadores sdo criados a partir da
participagdo do cidaddo no processo de defini¢ado das dimensdes relevantes a serem

incorporadas no modelo de avaliagdo.

Olphert e Damodaran (2007) discutem a importancia da participagdo e do engajamento dos
cidaddos nas diferentes etapas de constru¢do dos programas de governo eletronico, a fim
de maximizar os beneficios potenciais para o governo e para os cidaddos. As autoras
afirmam que a necessidade de se avaliar o desempenho dos programas relaciona-se,
sobretudo, ao objetivo de explorar todo o potencial da tecnologia no relacionamento entre
o governo ¢ os cidaddos; e que os modelos de avaliagdo de desempenho voltam-se quase

exclusivamente para perspectiva interna do governo.

Embora os modelos de avaliacio de desempenho atualmente em uso pelos governos
busquem medir os beneficios das tecnologias do e-gov, por ndo envolver os cidaddaos no
seu processo de construgdo e por ndo propiciar que as dimensdes a serem avaliadas possam
emergir dos préprios cidadaos, resultam limitados quanto a avaliagao dos reais impactos

dessas tecnologias na vida dos cidadaos.
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Perspectiva
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Publica”

Perspectiva
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|| || |
[ [ [l |
Incorporagao de
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(Politicas Publicas, X L 5 desempenho de e-gov
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Organizacional, (Servigos Publicos
Tecnologia e Cultura) Eletronicos)
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Plblicas desempenho no setor
publico.
P 5 Modelo BSC de
Visdo e o i Inovacgéao e : N
Estratégias Financeira Processos Aprendizado Cliente 3;22?55;?;

Figura 13 — Dimensoes do desempenho nos trés modelos de avaliacao.

Fonte: Elaborado pelo autor.

A partir da abordagem sociotécnica proposta por Enid Munford'®, Olphert ¢ Damodaran
(2007) apresentam os beneficios da participagdo e engajamento dos cidaddaos no processo
de construgdo do governo eletronico. A idéia central desta tese ¢ a proposi¢ao das
dimensdes de desempenho que possam se incorporar nos modelos de avaliagdo de
desempenho baseados na perspectiva do cidaddo, considerando também sua participagdo e
seu engajamento no processo de constru¢do do modelo de avaliagdo de desempenho de

programas de governo eletronico.

2.4 Portais de servicos publicos na Internet

Para Curtin et al. (2003), quando comecgou a se difundir o conceito de e-gov no inicio da
década de 90, ndo era um equivoco associa-lo a presenga do governo na web, inicialmente

para prover informagdes e, posteriormente, para permitir transacdes entre governo e

'® Referéncia aos trabalhos de Enid Munford: (1983) “Designing Human Systems for New Technology: The ETHICS Method”; (1991)
“Participation in systems design — what can it offer?”; (1999) “Dangerous decisions: Problem Solving in Tomorrow’s World”.
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sociedade. A institucionalizacdo do conceito pelos meios de comunicagdo e pelo proprio
governo consolidou-o apenas como “servigos publicos na Internet”’, ou seja, provimento de
servigos e informagdes governamentais pela Internet com beneficio para o cidadao (i.e.
comodidade, economia de tempo, simplificacdo etc). Para Lenk e Traunmiiler (2002), o e-
gov e a prestacdo de servicos publicos eletronicos on-line criam novas estruturas
organizacionais, processos € sistemas, sendo os portais de governo na [Internet um

componente central.

O e-gov avangou para além da informatiza¢do dos processos internos do governo, criando
aplicacdes baseadas em arquitetura web, e possibilitando quebrar barreiras burocraticas e
imperativos politicos a fim de criar um governo mais eficiente, mais transparente € com
foco no cidaddao. Em Curtin et al. (2003, p.160 — tradug@o nossa) encontramos que:
Os governos permanecem organizados de acordo com imperativos politicos ¢
burocraticos, e nao de acordo com as necessidades dos cidaddos. Isto é refletido
no fato de que muitos governos utilizam a web para projetar sua auto-imagem
on-line, organizando websites de forma a refletir como o governo vé€ o mundo, ¢
ndo como o cidaddo vé o mundo. Como conseqiiéncia, um governo digital
focado no cliente requer mudangas fundamentais na perspectiva do governo,
dando foco nas necessidades dos cidaddos/clientes [...] Fundamentalmente, o
governo digital focado no cliente requer que o governo mova-se de uma posigao
onde temos websites departamentais e sistemas de informagdo separados, para

uma posicdo de presenca integrada na Internet, organizada em torno das
necessidades dos cidadaos.

A revisdo da literatura mostra que os portais de servigos publicos na Internet tornaram-se
um tema relevante na discussdo do assunto e-gov, e que sdo o canal digital mais utilizado
atualmente pelos governos para o acesso e entrega de servigos publicos eletronicos
(ABRAMSON e MEANS, 2001; HOLMES, 2002; O’LOONEY, 2002; SCHEDLER et al.,
2004). Abramson e Means (2001) acrescentam que, embora um grande numero de
governos utilize a web para a entrega de servicos e disseminagdo de informagdes, a
utilizacao de todo o potencial dos canais digitais pelos governos ainda estd num estagio

muito embrionario.

Os tipos de servigos eletronicos que podem ser entregues via portais web ainda estdo no
processo de elaboragdo e organizagdo, tanto pelos governos como pelo proprio setor
privado, os quais os influenciam quanto ao uso de tecnologia e aos modos de
relacionamento no mundo virtual. “Hoje, praticamente qualquer funcdo para a qual se
exige que uma pessoa entre em uma fila para submeter um formulario em papel poderia ser

realizada via web” (ABRAMSON e MEANS, 2001 p.10, nossa tradugao).
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No entanto, Holmes (2002) critica os autores que confundem e-gov com prestagao de
servicos on-line na Internet. Tem se utilizado um nimero crescente de dispositivos digitais
como canal de acesso e entrega de servigos eletronicos, tais como dispositivos moveis

celulares e TV digital.

O conceito de e-gov varia enormemente de autor para autor, mas o certo € que sempre
estara associado a servigos publicos eletronicos oferecidos pela Internet, e, nesse caso, 0s
portais governamentais estardo presentes. Na discussdo teorica e conceitual em torno do
tema governo eletronico, devem se considerar dois aspectos quando se trata da entrega de
servigos por canais digitais: o primeiro ¢ a propria definicdo de canal digital de acesso ¢
entrega de servicos publicos eletronicos; o segundo ¢ a definicdo sobre os modelos de
avaliacdo de portais de servicos publicos na Internet, j4 que sdo considerados o canal

digital mais utilizado.

2.41 Canais digitais de acesso e entrega de servigos publicos eletrénicos

Fountain (2001) ao tratar do “governo virtual”, O’Looney (2002), do “governo conectado”,
Holmes (2002), do “governo eletronico” ou West (2005), do “governo digital” convergem
para uma base conceitual comum quando discutem a evolugdo da adog¢do das TIC no setor
publico que conduziu a criagdo do conceito de governo eletronico. A base comum ¢ o
entendimento da importancia dos canais digitais que permitem as agéncias governamentais
conectarem-se entre si € essas aos cidaddos e organizagdes privadas. O conceito de canal

digital associa-se diretamente aquele de servigos publicos eletronicos.

Os servigos publicos eletronicos provenientes dos programas de governo eletronico sao o
resultado do uso das tecnologias de informacdo e comunicacdo aplicados a modernizacao
da administracdo publica (DINIZ, 2000; LENK e TRAUNMULLER, 2001, 2002;
OSBORNE, 1997), e ao uso da Internet como canal de acesso e entrega dos servigos

publicos eletronicos (GRANT e CHAU, 2005; MEDEIROS 2004; RONAGHAN, 2002).

Para Lenk e Traunmiiller (2002), os servigos publicos eletronicos representam um
subconjunto do tema e-gov e possuem grande relevancia na institucionaliza¢do de novos

canais digitais de acesso e entrega de servicos eletronicos, como a Internet. Ao introduzir o
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conceito de governo conectado (wired government'’), por meio da utilizacdo de canais

digitais, O’Looney (2002, p.3 — tradugdo nossa) afirma que:
Um governo conectado ¢ aquele em que as partes dispersas de informagdes sdo
conectadas para criar novos niveis de eficiéncia. A tecnologia em si, como o0s
fios e os transistores num computador, habilita a conex@o, mas ndo garante que
sera feita. Apenas pessoas e organizagdes podem fazé-la. [...] O termo
“conectado” refere-se as caracteristicas técnicas que permitem conexdes € as
caracteristicas das organizagdes e do ambiente que conduzem as pessoas a
utilizarem a tecnologia para efetivamente estabelecer as conexdes. Nesse sentido,
a medida que os governos se tornem conectados, as pessoas no governo € a sua

volta comegardo a saber mais e a comunicar o que sabem de forma mais
eficiente.

Assim, a existéncia dos canais digitais por si s6 ndo garante a concretiza¢do do conceito de

“governo conectado”.

Os canais digitais sdo canais de comunicagao criados por meio do uso das tecnologias de
informacdo e comunicagdo, e da infra-estrutura publica da Internet, utilizados no suporte
de aplicagdes baseadas em web, como portais de servicos na Internet, Intranet, e Extranet
(WESLEY, 2005). Na perspectiva da comunicacao e integragdo interna do governo, esses
canais criam o suporte necessario para a integracao dos processos internos, dos sistemas de
informacao, das bases de dados e, sobretudo, possibilitam a implementacao do conceito de
governo focado no cidaddo. Na perspectiva de integragdo externa com os cidaddos,
fornecedores e parceiros do governo, esses canais permitem a obtengdo de informagdes ou

realizagdo de transagdes de servigos € negocios com o governo.

Alguns autores argumentam que a universalizacdo dos canais digitais e sua conseguinte
disponibilidade para acessibilidade continua tornou-se tema central na agenda estratégica
de muitos governos (SCHOLL, 2004; BRUECHER et al., 2004; BATHNAGAR, 2004).
Além disso, Fountain (2001) acrescenta que os canais digitais s3o0 uma inovagao no setor
publico, e tem mudado rapidamente a percepcdo dos cidadaos em relacdo a qualidade dos
seus servicos prestados. Portanto, pela visdo desses autores, além de alterar
significativamente para melhor a percep¢do dos servigos recebidos, esses canais digitais
impactam em varias dimensoes a vida dos cidaddos: comodidade, acessibilidade, tempo de

resposta etc (WEST, 2005).

7 Ver O’Looney (2002) — Wired Governments — Challenges and Possibilities for Public Managers. Capitulo 1 — Introducing the wired
concept.
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Embora exista um consenso na literatura sobre a importancia dos canais digitais, 0 mesmo
ndo ocorre quando tratamos da estruturagdo dos servigos eletronicos que serdo
disponibilizados nesses canais. Holmes (2002), Huang et al. (2005), Pavlichev e Garson
(2004) apresentam varios casos praticos de implementa¢do de canais digitais de acesso e
entrega em diversos paises, mas ndo apresentam um modelo conceitual genérico que possa
se utilizar na estruturagdo dos servigos publicos eletronicos a ser ofertados. Lenk e
Traunmiiller (2002) propuseram um modelo conceitual para a oferta de servigos
eletronicos (ESD — Electronic Service Delivery) que detalha as dimensdes a se considerar
na concepgdo, desenvolvimento e entrega dos servigos. Esse modelo abrange as dimensdes
mais relevantes a se levar em conta na defini¢do e implementagdo de servigos eletronicos.
Sdo sete as dimensdes do modelo proposto por Lenk e Traunmiiller'®, conforme o Quadro

8, a seguir.

O modelo tedrico proposto por Lenk e Traunmiiller (2002) ¢ bastante abrangente e orienta
a organizacao dos servicos publicos eletronicos a partir das necessidades do cidaddo e da
integracdo entre as diversas agéncias governamentais, fundamentais na idéia de cidadao
como centro dos processos do governo. Por se tratar da entrega de servigos por meios
eletronicos, sem a presenga humana, o uso desses servigos torna-se um fator critico de
sucesso na utilizacao dos canais digitais. O modelo trata esse uso a partir de consideragdes
feitas sobre a complexidade de cada servigo eletronico e das caracteristicas de cada canal,
(por exemplo: Internet, dispositivos moveis, TV digital). A privacidade, seguranca e
confiabilidade dos servigos eletronicos sao também questdes importantes consideradas
pelo modelo. Finalmente, a critica a ser feita ao modelo ¢ que, embora considere a
possibilidade de acesso por multiplos canais digitais, as sete dimensdes propostas pelo
modelo quatro (integragdo, seguranca, privacidade, confiabilidade e usabilidade) ainda
estdo muito associadas a Internet, talvez pelo fato da pouca exploracdo dessas dimensodes
em outros canais digitais de acesso. Nao cabe aqui discutir as razdes de a Infernet ter se
tornado um canal tdo relevante, mas ¢ importante destacar que esse fato faz com que ela se
torne foco de uma discussdo quase inevitdvel para as agéncias governamentais quando

estas planejam participar, de modo ativo, nos programas de governo eletronico.

'O detalhamento das sete dimensdes do modelo de estruturagdo de servigos eletrénicos pode ser encontrado em LENK, K.;
TRAUNMULLER, R. Electronic Government: Where Are We Heading? In: ELETRONIC GOVERNMENT, FIRST
INTERNATIONAL CONFERENCE, 2002, Aix-en-Provence, France, September 2-5, 2002. Proceedings. pp. 1 — 9, 2002.

58



Adequacio dos Os servigos eletronicos devem se projetar de forma a atender as diferentes necessidades dos
grupos de usudrios. Para isso, ¢ necessiria uma fase de levantamento ¢ mapeamento de

ESD gy L . . ,
requisitos de usudrios que deve ser conduzida da forma mais ampla possivel, a fim de abranger
representantes dos diferentes grupos de usudrios e em particular aqueles com necessidades
especiais.

Canais de Acesso Embora a grande maioria dos servigos eletronicos hoje existentes esteja apoiada no uso da

a0s ESD Internet como canal digital de acesso e entrega, o modelo conceitual dos ESD deve prever

outros canais digitais, como dispositivos méveis celulares e TV digital.

Complexidade dos  Alguns servigos tradicionais apresentam um alto grau de complexidade quando trazidos para o

ESD ambientg digital. Os projetos de serv.iqos eletrénicqs devem ser capazes Fie mapear todas as
complexidades dessa mudanga de ambientes. Os servigos puramente transacionais, por exemplo,
sdo menos complexos para se implementarem no ambiente digital quando comparados aos
servicos que exigem, por algum motivo, a presenga fisica do usudrio. Nesse ultimo caso, a
barreira da presenga fisica pode ser transposta, em outros ndo. O exemplo tipico ¢ o caso de uma
consulta médica, cujo processo pode ter o seu inicio (agendamento) e o seu fim (entrega dos
resultados) no ambiente digital, mas existe uma fase do processo na qual a presenga fisica do
usudrio do servigo é obrigatoria.

Integracgio dos Os servigos eletronicos devem se projetar ¢ se implementar a partir de premissas de integracdo

ESD de sistqmas de informacdo e bases .de .dados entre as agéncias goverpamentais. .O
compartilhamento dos recursos informacionais entre esferas do governo incentiva um maior
grau de integracdo. A falta dessa integragdo ¢ a fragmentagdo de servigos eletronicos ofertados.

Seguranga Cada categoria de servigo eletrénico deve estabelecer niveis de seguranca adequados. A
seguranca relaciona-se a utilizagdo de componentes tecnoldgicos, como o uso de certificados
digitais para acesso a servigos com determinado nivel de sensibilidade.

Privacidade Desenvolvimento e implementacdo de servigos eletronicos devem se apoiar em uma politica de
privacidade e em mecanismos de transparéncia e controle. O estabelecimento de marco legal e
de politicas publicas especificas devem definir os critérios de privacidade para a coleta, o uso ¢ a
divulgac¢do de informagdes dos usudarios dos servigos eletronicos.

Confiabilidade e Desenvolvimento, implementagdo e melhoria dos servigos eletronicos devem se realizar a partir
- de premissas e de critérios de confiabilidade e usabilidade.
usabilidade

Quadro 8 — Dimensdes do modelo de ESD proposto por Lenk e Traunmiiller.
Fonte: Lenk ¢ Traunmiiller (2002).

2.4.2 Portais governamentais na Internet

O conceito recorrente e o senso comum de portal associam-se ao local inico no ambiente
virtual em que o cidaddo e as empresas possam encontrar informagdes e servigos sobre um
determinado assunto. Na literatura, os portais sdo um ponto unico de interfaces baseadas
em aplicacdes web na Internet, utilizados na busca, compartilhamento e disseminagdo da
informac¢do, bem como o local onde servigos sdo providos para um ou mais grupos de
usuarios (DETLOR, 2000). O portal pode ser visto também como um guia que prové um

caminho para todos os conteudos e servigos por meio de um tinico ponto de acesso.
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Além de prestarem servicos publicos eletronicos, os portais governamentais devem
também cumprir o papel de agente de divulgagdo institucional e de comunicacao social,
sendo um dos instrumentos de transparéncia da gestdo da administragdo publica. Os portais
podem ser o canal pelo qual o cidaddo obtém informagdes e solicita servigos publicos
oferecidos pelas diversas agéncias governamentais de uma maneira simples e interativa.
Eles devem se orientar com base em um padrao de identidade visual a ser utilizado por
todas as agéncias governamentais, criando, assim, uma marca de governo eletronico que

transmita valores, missdo e visao futura do governo.

Os portais governamentais devem se direcionar para a criagdo de categorizacdo dos
servigos e informagdes alinhados as necessidades de seus usuarios, facilitando o acesso,
permitindo fluidez na navega¢do, com o intuito de reduzir o tempo necessario para se
alcangar o servico ou informacdo desejada. Para tanto, devem se definir critérios de
categorizacdo de informagdes e servigos a partir de uma visdo externa ao governo, com

foco no cidadao, empresas, governos e servidores publicos.

West (2005) discute as vantagens de transformar os portais governamentais em grandes
agentes de integracdo entre as agéncias governamentais, e argumenta que, para isso, devem
possibilitar o uso de interfaces abertas entre aplicagdes legadas. A discussdo sobre
mecanismos de integracdo dos portais com sistemas legados do governo ¢ apresentada por

Abramson e Means (2001), Barbosa et al. (2004), Traunmiiller (2004) e West (2005).

Barbosa et al. (2004) defendem a posi¢ao de que os web services tém se transformado em
uma tecnologia muito utilizada no governo, para integracdo de aplicagdes, por serem
transparentes ao usudrio final e por permitirem a integragdo das mais variadas plataformas
sistémicas por meio de componentes de software disponiveis na Internet. Esses
componentes baseam-se em padrdes abertos, implementados em arquitetura com
mecanismos de controle e seguranca que possibilitam aplicagdes de negocios das agéncias

governamentais.

Os web services constituem hoje uma das mais promissoras alternativas para integragao de
arquiteturas, proprietarias ou ndo, e tendéncia na area de servigos de tecnologia da
informagdo. Essa nova arquitetura tecnologica de integragdo permite o aproveitamento do

potencial da Internet na geragao de economias significativas na implementagdo de infra-
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estrutura tecnoldgica para as agéncias governamentais, o que pode se traduzir em novas

oportunidades de cooperagdo entre o governo € o setor privado.

Apesar de haver uma forte tendéncia em abordar a entrega de servigos eletronicos via

portais governamentais na Internet, Holmes (2002) prevé o amplo e irrestrito uso de outros

canais digitais e até mesmo os tradicionais pontos de atendimento em locais fisicos onde

haja a interacdo do cidaddo com o funcionario publico, transformando este em um

facilitador do uso de TIC pela sociedade. Exemplos de outros canais de acesso aos servigos

publicos eletronicos incluem:

1.

Ponto de atendimento fisico centralizado (one-stop-shop): Faz uso das
aplicagdes de e-gov e permite oferecer servigos publicos focados nas necessidades
do cidaddo, funcionando em um unico espaco fisico, com o objetivo explicito de
garantir a prestacdo integrada e eficiente de servigos publicos das diferentes

agéncias governamentais.

Centro de atendimento telefonico (Call-Centers): Possibilita que o cidaddo tenha
acesso a todos os servigos e informagdes por meio de um tnico numero telefonico
que, apoiado nas aplicacdes de e-gov, permite ao cidadao utilizar os servigos
publicos com o auxilio de um servidor publico, o qual desempenha o papel de

agente facilitador na prestacdo do servigo.

Servicos de mensagens por meio de dispositivos moveis (SMS — Short Message
Service): Permitem ao cidaddo receber informagdes do governo e acessar servigos

selecionados a partir de um dispositivo movel celular.

TV digital: Canal digital baseado no uso dos recursos da TV digital como infra-
estrutura para a implantacdo de canais de acesso e entrega de servigos publicos
eletronicos. A idéia de se utilizar a TV digital como canal para aplicagdes de e-gov
baseia-se fortemente na capacidade interativa e bidirecional de troca de dados,
possibilitando a entrega de aplicagdes e conteudos interativos, o acesso
personalizado e intuitivo entre o usudrio e a TV/Internet, e a individualizagdo no
acesso a informacao. O desenvolvimento da TV digital em muitos paises, inclusive
no Brasil, associa-se ao desenvolvimento de politicas de inclusdo social e digital

(CHAHIN et al., 2004).
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2.4.3 Modelos de avaliagao de portais

Considerando-se que os portais na Internet sao aplicacdes (sistemas de informacao)
baseadas em web, a sua avaliacdo ¢ andloga ao processo de avaliacdo de sistemas de
informagdo. Pesquisas académicas e estudos sobre modelos de avaliagcdo de sistemas de
informagao que exploram as multiplas dimensoes relacionadas ao seu uso existem desde a
década de 80 (DAVIS et al., 1989). De uma forma geral, os estudos nessa area abordam
questdes de pesquisa relacionadas a aceitacdo dos sistemas de informacdo quanto a
percepcdo da sua utilidade e facilidade de seu uso. Embora os modelos de avaliacao
tenham evoluido nas dimensdes e nos indicadores de avaliagdo para acompanhar o
desenvolvimento tecnologico, a logica dos modelos de avaliagdo continua ligada a

aceitacdo dos sistemas pelos usuérios e ao uso dos sistemas.

Os portais de servigos e de compras na Internet tém causando uma verdadeira revolugao
em vdarios setores da economia. Segundo West (2005), um dos resultados do
desenvolvimento da sociedade da informacao, embora num estagio inicial, € o crescimento
do nimero de portais de servicos e de compras na Internet. Esses portais atendem a
diferentes segmentos de negdcios e publicos com informagdes e servigos eletronicos

especificos, constituindo-se em um novo canal digital de acesso e entrega de servigos.

No setor privado, o mercado eletronico para transagcdes comerciais € financeiras tem
apresentado taxas de crescimento expressivo. O comércio eletronico nas modalidades de
relacionamento B2B' ¢ B2C*, como definido por Albertin (2001), permite a realizagdo
dos processos de negdcio num ambiente eletronico por meio da aplicacdo intensa das
novas tecnologias de informacdo e comunicagdo, ¢ tem sido o grande motivador do
surgimento de portais de comércio na Internet, em particular dos chamados portais
verticais. Além de agilizar os processos produtivos e os de transagdes comerciais, e de
aumentar a eficiéncia da cadeia produtiva, os portais buscam também reduzir custos

operacionais. Uma logica andloga sustenta o crescimento dos portais governamentais para

' B2B — Business to Business é o nome dado ao comércio praticado entre empresas por meio de processos eletrénicos. E um
componente do chamado comércio eletrénico entre empresas. Os relacionamentos virtuais de negdcio apdiam-se em plataformas
tecnologicas com base na Infernet, em que compradores e fornecedores se encontram e transacionam em tempo real, permitindo a
integragdo de empresas em uma comunidade de negocios.

2 B2C - Business-to-Consumer é o nome dado ao comércio efetuado diretamente entre a empresa produtora e o consumidor final.
Como nas relagdes B2B, as transagdes comerciais apoéiam-se em plataformas tecnologicas com base na Internet.
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a oferta de servigos e de informagdes para o relacionamento do governo com os seus

diferentes publicos.

Embora o surgimento de portais governamentais seja um fendmeno bastante recente, a
relevancia do estudo de modelos de avaliagdo reside ndo somente em seu carater inovador,
mas, sobretudo, na necessidade de os gestores publicos compreenderem o modo como as

novas tecnologias impactam os processos internos do governo e a vida dos cidadaos.

Os portais governamentais na Internet, além de agregar informagdes e servigos, permitiram
a aproximacao do cidaddo as atividades publicas e se transformaram em um instrumento de
controle social (HEEKS, 2002). Para Lemos et al. (2004), os portais auxiliam a
regeneragao do espaco publico, otimizando os servigos prestados ao cidadao e aumentando
a transparéncia das atividades publicas, além de criarem um canal de comunicacdo
continuo, vinte e quatro horas por dia, e viabilizarem o contato com os representantes

publicos, promovendo a interacdo e a discussao de problemas locais (LEMOS et al., 2004).

Sabendo-se que os portais governamentais tornaram-se o canal digital de acesso e entrega
de servigos eletronicos mais difundidos na sociedade e que desempenham um papel social
relevante (JOHNSON, 2001), a avaliacdo quanto ao seu uso e seu conteudo ¢
extremamente importante para os gestores publicos (WEST, 2005). Ao contrario do que
ocorre com os portais de comércio eletronico que, em geral, t€m como alvo um publico
homogéneo, Johnson (2001) destaca que os portais governamentais enfrentam um enorme
desafio de prover o acesso a um publico muito heterogéneo, incorporando cidaddos com

caracteristicas sociais, econdmicas e culturais diversas.

A partir de um exame primario dos resultados de pesquisas feitas sobre o tema nos ultimos
anos, constata-se um alto volume de estudos e publicacdes integrando a avaliacdo de
portais governamentais (VILELLA, 2003). Observa-se, no entanto, que estes se focam na
avaliacdao de seus conteudos e servicos (LEMOS et al., 2004). Modelos de avaliacdo de
portais existentes na literatura mostram que se baseiam, de uma forma geral, em duas
dimensdes consideradas imprescindiveis: uma ligada aos aspectos do conteudo

disponibilizado pelo portal, e outra ligada a usabilidade do portal (VILELLA, 2003).

Na revisao de literatura, ha dois grandes grupos de modelos tedricos de avaliagdo de

portais. O primeiro grupo ¢ aquele dos autores que convergem para a utilizagdo de
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dimensdes de avaliagdo associadas ao uso e percepgao dos portais pelos usudrios, incluidos
a usabilidade, contetido e funcionalidade, conforme sintetizado por Vilella (2003). O
segundo grupo representa os autores que convergem para uma abordagem mais técnica e
que se preocupam com questdes de acessibilidade, otimizagdo, navegabilidade e tratamento
de erros, conforme sintetizado por Lemos et al. (2004). Identificam-se intersecdes entre as
dimensdes de cada um dos dois grupos de modelos tedricos: o primeiro grupo direciona-se
a percepcdao do usudrio, enquanto o segundo trata também questdes de implementagdo

interna dos portais.

Embora o foco desta pesquisa ndo seja a avaliagdo de portais governamentais, uma breve
revisdo das bases conceituais desses modelos ¢ relevante, dado que os portais
governamentais constituem o principal canal de acesso e entrega de servigos publicos
eletronicos. Considera-se a avaliacdo de portais um subitem dentro dos modelos de
medi¢do e avaliacdo de desempenho dos programas de governo eletronico, conforme a
secdo 2.3, em que o interesse de avaliagdo ¢ mais amplo. Aqui, refere-se a avaliacdo de
apenas um componente do governo eletronico, ou seja, o portal como canal de acesso e

entrega de servigos publicos eletronicos.

O primeiro enfoque, representado pelo modelo de avaliagdo de portais proposto por Allen
(1996), defende a abordagem de sistemas de informacao centrados nas necessidades do
usuario, cuja abordagem conduz a um processo de avaliagdo que considera as perspectivas
da usabilidade e do conteudo como pontos de partida para avaliar um sistema de
informagdo: nesse caso, os sistemas de informacao representam um determinado portal na
Internet. O autor afirma que o processo de construgdo (design) do portal adquire alta
relevancia para o processo de avaliagcdo (centrado no usudrio) do portal que, por sua vez,
pode gerar resultados que realimentam o processo de construcio (nesse caso, processo de
re-design). Para ele, a Internet ¢ uma tecnologia em permanente “construcdo” e
“reconstrugdo” e o processo ‘“‘construcdo-avaliagdo” deveria ser ciclico e dinamico,
constituindo-se numa pratica institucionalizada nas organizagdes para aperfeicoamento do

portal como uma interface entre a tecnologia e o usudrio.

A usabilidade ¢ entendida como a extensao em que um produto pode ser utilizado por um
grupo de usuarios para alcangar objetivos especificos com eficacia, eficiéncia e satisfacao,

num contexto especifico de uso. Desse modo, associa-se o processo de avaliacdo de portais
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ao estudo das necessidades e do uso da informacao dos usuarios de um portal (ELLIS et
al., 1998). Os processos de avaliacdo baseados na usabilidade propdem-se a ser um
instrumento de viabiliza¢do do desenvolvimento ou adequacao de um determinado portal, a
partir de uma perspectiva centrada no usudrio e em suas necessidades. Nesse contexto, o
resultado do processo de avaliacdo baseado na usabilidade é orientado pela otimizacdo de
um portal. A usabilidade de um portal deve ser medida em funcdo da andlise de suas
caracteristicas requeridas num contexto especifico de uso, do seu processo de interagdao

com os usuarios ¢ da eficacia e eficiéncia resultante de sua utilizagao.

Levi e Conrad (1997) afirmam que a avaliagdo de portais baseados na perspectiva da
usabilidade tornou-se uma ferramenta usual na nova economia digital. Modelos apoiados
em questionarios de satisfacdo de usudrios sdo cada vez mais comuns, e t€m o objetivo de
capturar a percep¢ao do usudrio. Também se utilizam outros modelos com o mesmo
propdsito, como analise heuristica, testes baseados em cendrios, e ferramentas de logs de

comportamento de usuarios.

Modelos de avaliagdo de portais baseados em uma perspectiva que considere a analise do
conteudo enfocam a qualidade, a autenticidade e o valor das fontes de informagdo
(VILELLA, 2003). Para Rosenbaum (1998), os usuarios de portais na Infernet estao cada
vez mais criticos quanto a qualidade das informagdes obtidas. Muitos portais que ja
atingiram um nivel de maturidade na usabilidade tém se preocupado mais com os aspectos
da qualidade da informagdo que provéem. Em oposi¢do a usabilidade, os critérios (ou
indicadores) para medir a qualidade da informagdo disponibilizadas nos portais s@o
controversos e dificeis de se definirem. Incluem-se normalmente critérios, como autoria,
propriedade intelectual, atualidade e fonte da informacdo nos modelos que adotam a

perspectiva do contetido da informagdo. Smith (1997) adiciona a esses critérios o processo

de selecdo e organizacdo das informagdes disponibilizadas no portal.

Ao apresentar uma sintese dos modelos baseados nessa perspectiva, Vilella (2003) conclui
que modelos de avaliagdo de portais com énfase na andlise de seu conteido ndo sdo
necessariamente convergentes em seus critérios de analise. Embora seja possivel
identificar critérios de avaliagdo comuns, em geral estes sdo subjetivos, € requerem que se
facam adequacdes na sua definicdo a partir da construcao critica do pesquisador e do

contexto no qual utilizar-se-4 o modelo de avaliacao.
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Eschenfelder et al. (1997) propdoem um modelo teorico de avaliagdo de portais

governamentais que utiliza as dimensdes de usabilidade e de conteido. O Quadro 9

apresenta os critérios associados a cada uma dessas dimensoes:

Dimensao Usabilidade

Dimensao Conteudo da Informacao

Qualidade dos links: disponibilidade de /inks uteis, links
de atalho, informacdes adicionais, como restricdes de

Orientaciio sobre o portal: visdo, escopo e servigos
do portal;

acesso, tamanho de documentos ete; e Conteido do portal: mapa de conteudo e links

e Mecanismos de feedback: canais de comunicagdo com disponiveis;

informagdes de contato que funcionem corretamente; e Atualidade das informagdes no portal: atualizagdo

e Acessibilidade do portal: disponibilidade operacional do do contetido do portal;
portal, acessibilidade a URL do portal por meio de

) e Controle bibliografico: identificacdo e descri¢do das
mecanismos de busca;

paginas do portal;

e Design do portal: identidade visual do portal (formato,
disposicdo de textos e graficos), consisténcia da
identidade visual do portal, recursos multimidia etc;

e Servicos disponiveis: oferta de servicos em
conformidade com as necessidades dos usudrios;

e Acuidade do contetido: qualidade e consisténcia do

e Navegabilidade: facilidade de navegagdo pelo conteudo contetdo apresentado nas paginas do portal;

do portal, informagdes e orientagdes por menus e /inks,
seguranga ¢ privacidade, links de retorno a pagina
principal, /inks de apoio a navegagao.

e Privacidade: politicas de privacidade e protecdo da
informagdo fornecida pelo usuario.

Quadro 9 - Critérios de avaliaciao de portais do modelo proposto por Eschenfelder.

Fonte: Adaptado de Eschenfelder et al. (1997).

Outro enfoque dado a modelos de avaliagdo de portais ¢ o proposto por Lemos et al.
(2004), pois parte do pressuposto de que um portal ¢ uma interface e um meio de interagdo
entre uma pessoa € uma tecnologia (nesse caso a tecnologia web da Internet). O modelo
proposto baseia-se em critérios associados as caracteristicas do portal como uma interface,
e foca a identificacdo de seus elementos fundamentais, suas caracteristicas e inter-relagdes.
Os critérios centrais do modelo de avaliagdo de portais agrupam-se em quatro categorias de

avaliacdo (LEMOS et al., 2004), mostrados no Quadro 10, a seguir.
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Acessibilidade Esse critério de avaliagdo associa-se ao nivel de acessibilidade para o usudrio do portal
incluindo: visibilidade na web por meio de mecanismos de busca por meta dados e indexagdo
(inclui, por exemplo, ter a URL do sife entre as primeiras ocorréncias dos resultados de busca);
compatibilidade com plataformas de acesso (avaliagdo do desempenho do portal em sistemas
operacionais abertos e proprietarios — Unix/Linux, Microsoft Windows XP, Apple Macintosh),
as facilidades para cidaddos com necessidades especiais (usudrios com limitagdes funcionais e
situacionais: incapacidades motoras/cognitivas e dadas circunstancias, ambientes ou dispositivos
de acesso); e suporte a idiomas estrangeiros (disponibilidade de contetido para um publico mais
amplo, incluindo imigrantes ou usuarios eventuais).

Otimizacéio Esse critério de avaliagdo associa-se unicamente a um aspecto técnico do acesso do usuario ao
portal relativo ao tempo de carregamento da pagina principal.

Navegabilidade Esse critério de avaliagdo associa-se aos indicadores que medem a mobilidade do usudrio dentro
do portal, ou seja, como ¢ feito o processo de navegacdo em suas diversas paginas. Lemos et al.
(2004) consideram a navegacdo um dos problemas de usabilidade dos portais. Parte desses
problemas associa-se ao “design dos portais, que deveriam comunicar ao usuario onde ele esta e
para onde pode ir, num dado momento da navegagdo” (Head, 1999, p. 109). Definem-se trés
grupos de indicadores de mobilidade: de entrada no portal (direcionamento a pagina de entrada
do portal ao clicar no /ink oferecido por um motor de busca, qualidade do fluxo de interagdo do
portal etc.); de contexto e localizagdo (relativos a sinalizagdo necessaria para que o usuario
movimente-se pelo portal, baseada no contexto: menu de navegacdo global, local, e remota); e
de ferramentas adicionais de auxilio & navegag@o (mapa do site e motor de busca nas paginas
principais).

Tratamento de Esse critério de avaliagdo associa-se aos mecanismos de solugdo de problemas funcionais no
portal, a fim de garantir a sua operagdo, incluindo a disponibilidade de canais de comunicagio

erros .
(e-mail ou chat) com o webmaster.

Quadro 10 - Critérios de avaliacido de portais do modelo proposto por Lemos.

Fonte: Adaptado de Lemos et al. (2004).

Portanto, a0 mesmo tempo em que os modelos tedricos de avaliagdo de portais contribuem,
fornecendo dimensdes, critérios e indicadores para que um gestor publico possa avaliar os
portais governamentais, requerem uma “reconstrucao critica” do modelo, a fim de adequa-
lo ao contexto de um determinado portal. Os critérios de avaliagdo de portais s3o amplos e
de dificil generalizacao, conforme apontado por Smith (1997). A literatura apresenta uma
extensa lista de critérios e dimensdes de avaliacdo de portais, mas o processo pelo qual se
busca o entendimento da percep¢do e dos atributos que os usudrios de um portal
consideram importantes no processo de avaliacdo parece estar ausente. Esse ponto ¢é
criticado por Allen (1996, p.293), quando afirma que:

[...] O primeiro passo no sentido de uma mudanga em dire¢do a uma avaliagdo

de sistemas de informacao (portal) centrada no usudrio é, certamente, substituir

julgamentos artificiais de relevancia por aqueles provenientes de pessoas reais,
com necessidades de informacao reais.

Ao tratar a relevancia dos servigos publicos eletronicos ¢ dos portais governamentais,

Oliver e Sanders (2004, p.12) afirmam que “os impactos da economia digital ja afetaram as
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fungdes do governo e a forma com que ele opera”. As iniciativas de entrega de servigos
publicos eletronicos por meio de portais na Internet sio uma das principais manifestacdes
do impacto das TIC no governo. Avaliar a usabilidade e funcionalidade destes tornou-se

um imperativo para os gestores publicos.

2.5 A relagado tecnologia-sociedade no processo de construgcao

do e-gov

Nesta se¢do, discutir-se-4& a relagdo tecnologia-sociedade, considerando-se duas
perspectivas: mudangas sociais podem ser causa ou efeito do uso da tecnologia; e o
contexto social é relevante na analise dessa relacdo. Em seguida, a partir dessas
perspectivas, discutir-se-ao os fundamentos que indicam a realidade do e-gov como
socialmente construida por atores sociais (politicos, gestores publicos, implementadores de

tecnologia e cidaddos) participantes de seu processo de construgao.

Pode-se modelar a relagao tecnologia-sociedade a partir de duas visdes: uma baseada no
determinismo tecnoldgico, em que a tecnologia ¢ forca propulsora de mudangas sociais e
culturais; e outra, no construtivismo social, em que a tecnologia ¢ um fendomeno social
modelado e produzido pela sociedade, sendo os aspectos sociais e tecnologicos
considerados mutuamente determinantes. Também se discutem as limitagdes da visdo do
determinismo tecnoldgico no processo de constru¢ao do governo eletronico, em particular
no processo de avaliacdo de seu desempenho nessa secdo, e se apresenta uma perspectiva
social construtivista como alternativa adequada para se avaliar as diversas etapas do seu

processo de construgao.

O uso das tecnologias de informagdo e comunicagdo e seu impacto sobre a sociedade, os
individuos e as organizacdes tém sido objeto de pesquisas que extrapolam o campo
especializado da computacdo aplicada, atingindo a area de estudos organizacionais,
sociologicos e antropologicos (AVGEROU et al., 2004; BIJKER et al., 1987; CIBORRA,
2002; LATOUR, 1994, 1998; MACKENZIE e WACJMAN, 1985; ORLIKOWSKI, 2000).

Sempre houve um contetido social na tecnologia; os artefatos tecnologicos sempre se

desenvolveram a partir de visdes sociais e, portanto, estdo impregnados de conteudo

68



humano e do seu contexto social. Essa tendéncia tem se intensificado na sociedade
contemporanea, que cada vez mais se caracteriza por um conteudo tecnoldgico
(MACKENZIE ¢ WACJMAN, 1985). Sob a otica das ciéncias sociais e das teorias
organizacionais, a tese de que a tecnologia modela as organizacdes, suas estruturas e seus
atores sociais foi, por muito tempo, defendida por antrop6logos, socidélogos ¢ economistas
(BARLEY, 1986). As correntes tedricas baseadas nessa visdo defendem que a tecnologia
transforma a sociedade, a medida que altera as relagcdes de producdo e os modelos
organizacionais. No entanto, apds mais de duas décadas de estudos, evidéncias da
influéncia deterministica da tecnologia nas organizagdes sdo, no minimo, confusas e
contraditorias. Perspectivas tedricas emergentes defendem abordagens mais amplas, que
considerem o contexto social em que a tecnologia opera e o papel dos atores sociais como
forcas que modelam as estruturas tecnoldgicas. Como conseqiiéncia, novos referenciais
teoricos tém surgido para explicar a complexa relagdo entre sociedade e tecnologia,
considerando as estruturas tecnologicas como resultado da acdo e do comportamento

humano.

Discutir-se-a a logica que regula a andlise da relagdo sociedade-tecnologia, em cada uma
das duas visdes (determinismo tecnologico e construtivismo social), a partir de duas
dimensdes (OOSTVEEN, 2007): desenvolvimento tecnoldgico e impactos sociais da
tecnologia. Como indicado na Figura 14, a perspectiva do determinismo tecnologico
pressupde que a relacdo sociedade-tecnologia, representada respectivamente pelas
estruturas social e tecnoldgica, seja unidirecional. Nesse caso, considera-se a estrutura
tecnologica a causa principal das mudangas organizacionais e sociais,independente dos
contextos sociais em que ¢ utilizada, tendo, portanto, o poder de moldar a estrutura social.
Na perspectiva do construtivismo social, essa relacdo torna-se bidirecional e a estrutura

social passa também a moldar a estrutura tecnoldgica.

Discutir-se-a também o conceito de “estrutura” no Capitulo 3, com base na teoria da

estruturagao proposta por Giddens (1984).
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Desenvolvimento tecnolégico Impactos sociais

Perspectiva baseada no determinismo tecnolégico

Estrutura o \ Estrutura

Tecnologica Social

Tecnologia Agentes sociais

Perspectiva baseada no social construtivismo

Estrutura /— _\ Estrutura
_/

Tecnoldgica \ Social

Tecnologia Agentes sociais

Figura 14 — Dimensées das duas perspectivas tedricas.

Fonte: Adaptado de Oostveen (2007).

Barley (1986), Mackenzie e Wajcman (1985) e Orlikowski (2000) argumentam que, em
geral, realizam-se as analises de impacto da tecnologia na relacdo tecnologia-sociedade a
partir da perspectiva deterministica. Para Fountain (2001), a avaliacdo dos impactos
causados pela tecnologia nos oOrgdos governamentais também segue a logica
deterministica, e ¢ orientada pelo pressuposto de que a tecnologia melhora o desempenho
organizacional, reduz os custos e aumenta a eficiéncia dos processos administrativos e de
negocios do governo. De acordo com OECD (2002), os programas de governo eletronico
causam impactos sociais cada vez mais significativos a propor¢ao que se consolidam a
universalizacdo da Internet e sua adocdo. Avaliar os impactos dos programas de governo
eletronico a partir de uma perspectiva mais ampla torna-se relevante, visto que a sua
concep¢do nao ¢ apenas motivada por razdes de ganho de eficiéncia da maquina
administrativa do governo; ¢ possivel identificar também motivagdes provenientes das
esferas sociais e politicas (CASTELLS, 2001; FOUNTAIN, 2001; HEEKS, 2002; e
LEVY, 1998).

Tratar dos impactos causados pelo governo eletronico, sobretudo da adogao da Internet e
suas aplicacdes como suporte do relacionamento entre governo e sociedade, requer uma

analise além dos dominios da ciéncia técnica, isto €, uma reflexdo em que se considere a
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fundo pensamentos politicos e sociais, € em particular, as teorias sociais (FOUNTAIN,

2001).

2.5.1 Determinismo tecnolégico e mudangas sociais

As tecnologias de informagdo e comunicagdo tornaram-se elementos criticos e onipresentes
nas organizagdes contemporaneas, nos seus processos operacionais, de tomada de decisao
e de inovacdo (DOHERTY et al.,, 2003). Sua adogdo pode produzir impactos socio-
culturais, comportamentais e estruturais significativos na organizacdo (CLEGG et al.,
1997, DOHERTY e KING, 2001; ORLIKOWSKI, 2000) e no seu relacionamento com
seus stakeholders (DOHERTY et al., 2006). Para Lévy (1998), a revolucao das tecnologias
de informacdo e comunicacdo representa uma dimensdo de mutacdo antropoldgica de

grande amplitude.

Doherty et al. (2006) destacam a existéncia de duas perspectivas predominantes na analise
da relacao da tecnologia com mudancgas em organizagdes, individuos e sociedade: uma que
considera a tecnologia como agente causal principal ou Unico das mudancas; outra, como
uma oportunidade para mudancas. Para Doherty et al. (2006) e Orlikowski (1992), a
literatura de sistemas de informagao corrente ainda é polarizada na primeira perspectiva, de
determinismo tecnoldgico, base para varias correntes tedricas. Contraria a esta, a visao de
que a tecnologia ¢ uma oportunidade para a mudanga reflete uma perspectiva socioldgica e
construtivista. Orlikowski (2000) propde que se concebam ambas como uma dualidade
fundamental, ou seja, a0 mesmo tempo em que a tecnologia é modelada por agentes

humanos e sociais, ela também influencia as agdes e os comportamentos dos que a

utilizam.

Na perspectiva do determinismo tecnologico, a tecnologia ndo sofre mudancas pela acdo
de atores sociais; ela € vista como uma for¢a independente, autdnoma e fora do controle do
individuo. Os principios associados ao determinismo tecnologico, levados ao extremo,
consideram-na o determinante mais significante da natureza da sociedade, ou uma forca
dominante que inibe a propria liberdade humana. A visdo do papel da tecnologia nessa
perspectiva estabelece uma ligacdo simples (unidirecional) e causal entre esta de um lado,

e sociedade e organizagdes de outro, sendo a primeira autbnoma e com logica e leis
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proprias, independentes das forgas sociais, € as outras duas um recipiente passivo as
mudancgas tecnologicas (MACKENZIE e WAJCMAN, 1985). A tecnologia emerge ¢ ¢
aplicada em funcdo da sua superioridade na resolugdo dos problemas organizacionais,
devendo a estrutura organizacional adaptar-se a ela (PINSONNEAULT ¢ KRAEMER,
1993).

Dessa forma, considera-se a tecnologia o efeito causal direto na estrutura da organizacao,
nos seus processos € no seu desempenho, alterando substancialmente os mecanismos e a
natureza da coordenagdo e do controle organizacional. Abordagens baseadas no
determinismo tecnologico, em geral, reduzem os impactos da tecnologia ao nivel da
racionalidade econdmica, fortemente focada na analise da eficiéncia e de custos da
tecnologia. Embora a racionalidade econdmica seja relevante em determinados contextos
de avaliacdo de impactos, ela ndo explora a racionalidade subjetiva que sustenta as agdes

nao-econdmicas (AVGEROU, 2002).

Ha véarios exemplos de adocao da perspectiva do determinismo tecnologico em estudos de
impacto de sistemas tecnoldgicos de larga escala, por exemplo: sistemas corporativos
conhecidos como ERP (Enterprise Resource Planning), solugdes de comércio eletronico
(e-commerce) e solugdes de e-gov (e-government). Os sistemas tecnologicos de alta escala
tém o potencial de causar alto impacto nas organizacdes e na sociedade, em fungao de sua
abrangéncia e relevancia para as organizacdes. A literatura mostra também que se
implementam esses sistemas em velocidade acelerada, como resposta a globalizagao
cultural ¢ da economia, a universalizagdo da Internet, a consolidagdo da sociedade da
informacao e a virtualidade dos relacionamentos sociais (CASTELLS, 2001; BRAA ¢
ROLLAND, 2000; MARKUS, 2000).

Dentre os sistemas tecnoldgicos de larga escala, os sistemas corporativos ERP tém sido o
objeto de estudo mais comum em relagdo ao impacto da tecnologia em contextos sociais.
Sistemas corporativos ERP sdao aqueles compostos por aplicagdes € mddulos que integram
dados e fluxos de dados em todas as areas de uma organizagdo, ou principalmente nas
areas criticas, impondo processos e procedimentos padronizados na entrada, no uso e na
disseminagdo de dados. Para Olikowski e Tacomo (2001), sistemas corporativos ERP sao
artefatos tecnologicos que podem ser tratados a partir de diferentes abordagens. Embora

hoje ja haja muitos estudos que rejeitam a visdo do determinismo tecnologico na andlise
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dos impactos causados pela adocdo de sistemas corporativos ERP nas organizagdes
(ORLIKOWSKI, 1992; PINSONNEAULT e KRAEMER, 1993; POZZEBON, 2001),
adotando abordagens provenientes das teorias da estruturagdo e teoria social construtivista,
os casos mais freqlientes na literatura ainda seguem a abordagem baseada na perspectiva

do determinismo tecnolégico (CADILI e WHITLEY, 2005; GRANT et al., 2006).

Os estudos na area reforcam o mito de que sistemas ERP impactam, de forma
significativamente positiva na natureza, na estrutura da gestdo organizacional e nos atores
sociais, com reducdo de custos e aumento de lucros em fun¢do da sua alta capacidade de
integracdo (BRADY et al., 2001; DAVENPORT, 1998; LAUGHLIN, 1999). Assim,
descrevem-se os beneficios ¢ mudangas organizacionais resultantes da implantagao desses
sistemas de forma independente do contexto social da organiza¢do e do comportamento

dos atores sociais (gerentes, usudrios, analistas de sistemas, implementadores etc.).

O viés determinista desses estudos ¢é criticado por Mackenzie ¢ Wajcman (1985);
Orlikowski (2000) e Pozzebon (2001) também criticam esse viés ao apontarem o equivoco
de conceder aos artefatos tecnologicos autonomia e auséncia de atribuicdo social, capazes

de impor limites entre tecnologia e sociedade.

Como sistema tecnologico de larga escala e de alto impacto social, o e-gov surge apds o
fendmeno do comércio eletronico e da proliferagdo dos ambientes virtuais baseados em
portais de servigos ¢ de comércio na Internet (BARBOSA et al., 2007; DINIZ, 2000).
Consideram-se os programas de governo eletrdnico e as solugdes eletronicas para servigos
publicos ofertados por meio de canais digitais elementos importantes no processo de
inovagdo institucional e tecnoldgica dentro do ambiente da administracdo publica
(FOUNTAIN, 2001). No entanto, esse processo nao ¢ um fendmeno isolado dentro das
fronteiras das organizagdes publicas; ele se excede, impactando diretamente na vida dos
cidaddos que utilizam os artefatos tecnologicos resultantes do processo de inovagao
(CURTIN et al.,, 2003; HOLMES, 2002; HEEKS, 2002; HUANG et al.,, 2005;
PAVLICHEV e GARSON, 2004; O’LOONEY, 2002; OLIVER e SANDERS, 2004).

Taylor (1998) demonstra que o impacto das aplicacdes de governo eletronico, quando
analisados pelos governos, em geral, baseiam-se na perspectiva do determinismo
tecnologico, seguindo a racionalidade econdmica focada, sobretudo, em eficiéncia

econdmica e custos da tecnologia. Nesse caso, a perspectiva deterministica leva ao
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desenvolvimento de solucdes voltadas, preponderantemente, para a melhoria do
desempenho interno do governo, para o aumento de sua eficiéncia ou para a melhoria da

prestacao de servicos publicos, ndo se considerando a acdo dos usudrios dessas solucdes.

No entanto, as condigdes socio-econdmicas e culturais especificas associadas a grupos de
usuarios das solugcdes tecnoldgicas oferecidas pelos programas de governo eletronico
afetam a percepcao e a codificagdo dos artefatos tecnoldgicos e, conseqiientemente, a
construcao da realidade do governo eletronico. A visdo deterministica leva a se ignorar a
natureza e a forga dos multiplos processos sociais incorporados na relagdo tecnologia-
sociedade. Giddens (1984) e Orlikowski (1992) sugerem que, em fungdo do proposito
publico e do papel social dos 6rgaos governamentais, a interpretacdo dos artefatos
tecnoldgicos da administragdo publica requer uma abordagem mais ampla do que a

sustentada pela perspectiva deterministica.

Nos dois exemplos de sistemas de larga escala mencionados, observa-se que o
determinismo tecnologico trata a relacao tecnologia-organizagao e tecnologia-sociedade de
maneira extrema (racionalidade economica utilitarista) e unidirecional (tecnologia como
causa da mudanga). Grant et al.(2006), Orlikowski (1992), Pozzebon e Pinsonneault (2001)
e Pozzebon (2000) sugerem que se deve evitar essa perspectiva, ja que os atores sociais

também modelam a tecnologia.

Estudos tedricos e empiricos, como os realizados por Barley (1986), Orlikowski (2000) e
Doherty et al. (2006), apresentam evidéncias de que solucdes tecnologicas idénticas e
implementadas em contextos organizacionais similares podem produzir diferentes
impactos organizacionais e sociais. Avalid-los sem considerar o contexto social € restringi-

los a um nivel puramente econdmico.

Finalmente, ndo obstante o determinismo tecnoldgico seja criticado, alguns autores
defendem a idéia de que essa perspectiva pode acomodar diferentes visdes, variando desde
o chamado determinismo leve (soft determinism) até o determinismo radical (hard
determinism). Naquele, julga-se a tecnologia um fator-chave que facilita mudancas na
sociedade e no comportamento dos atores sociais; ja neste, considera-se a tecnologia o
unico fator de mudanga radical da sociedade e da sua forma de pensar e agir, uma forga
autonoma, independente, auto-controlada, auto-determinante, auto-geradora, auto-

expansivel, auto-propulsora, auto-perpetuadora (OOSTVEEN, 2007).
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2.5.2 Construtivismo social e mudangas sociais

As abordagens tedricas que analisam a relacdo tecnologia-sociedade, baseadas na
perspectiva do construtivismo social, combatem a idéia de que a tecnologia ¢ a causa
principal de mudangas na sociedade. A visdo do determinismo tecnoldgico claramente
restringe ou ignora a flexibilidade interpretativa dos atores sociais referente as suas
interpretacdes sobre os artefatos tecnologicos e sobre a forma como estes sdo concebidos e

implementados (ORLIKOWSKI, 1992; ORLIKOWSKI, 2000; POZZEBON, 2000).

Para Bijker e Law (1992), a tecnologia constitui-se, em si, um fenomeno social, produzido
em contextos particulares. E, a0 mesmo tempo, produto das a¢des sociais e instrumento de
pratica social, podendo ser causa ou efeito, moldar ou ser moldada pelos atores sociais
(DAVENPORT, 1998; ORLIKOWSKI, 1992). Os processos de mudanga tecnoldgica sdo
intrinsecamente sociais e ultrapassam a légica deterministica (BIJKER et al., 1987). Para
Castells (2001), a relacdo entre mudancas tecnologicas e sociais € resultado de um

complexo padrdo de interagdo das estruturas sociais e tecnoldgicas.

O construtivismo social ¢ uma perspectiva emergente, em contraposi¢ao ao determinismo
tecnologico, e que considera o contexto social dos agentes, o processo de construgdo da
realidade a partir de scripts (significado, interpretacao e agao) e o processo de utilizacao e
mudan¢a da estrutura tecnoldgica. A perspectiva social construtivista argumenta que,
apesar de a tecnologia, por si, ndo determinar acdes humanas, estas modelam a tecnologia
(MACKENZIE e WAJCMAN, 1985; BIJKER et al., 1987). Bijker et al. (1987) criticam a
onipoténcia da tecnologia, ao afirmarem que esta ndo poderia existir fora do contexto
social; ela ndo pode ser livre de valor ou apolitica, devido a ser produzida e utilizada por

humanos; seu desenvolvimento e seu uso ocorrem em contextos sociais.

Para Bijker e Law (1992, p.105 — tradugdo nossa), muitas tecnologias, sendo todas, nascem

do conflito e da controvérsia:

A modelagem da tecnologia ¢ também a modelagem da sociedade, um conjunto
de relagdes sociais e econdmicas. Isto significa que muitas tecnologias — talvez
todas — nascem no conflito ou na controvérsia.
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Em contraposi¢ao a idéia do determinismo tecnoldgico, os estudos emergentes na area do
construtivismo social (BIJKER et al., 1987; BIJKER e LAW, 1992; GIDDENS, 1984,
1992; MAKENZIE e WAJCMAN, 1985) buscam analisar a configuracdo social dos
artefatos tecnoldgicos (sistemas de informacao, servicos eletronicos, portais etc.) a partir
de uma visdo social da tecnologia. Rejeitam as relagdes de causalidade unidirecionais entre
tecnologia e sociedade, postulando que ¢ socialmente construida por grupos sociais
relevantes® (BIJKER ¢ LAW, 1992), cujas interagdes com as estruturas tecnologicas
constituem a chamada rede sociotécnica *, capaz de relacionar objetos hibridos

produzidos por atores sociais e artefatos tecnologicos (LATOUR, 1998).

Mackenzie e Wajcman (1985) ressaltam que o desenvolvimento tecnoldgico ¢ o resultado
de uma série de decisdes feitas por grupos sociais relevantes, em um determinado
momento de tempo e espaco. Os impactos sociais da tecnologia s3o socialmente
condicionados, ou seja, dependem de como os agentes sociais a utilizam. Bijker ¢ Law
(1992) argumentam que a tecnologia ¢ modelada por diferentes influéncias como parte do
seu desenvolvimento e sdo remodeladas no uso e na apropriacdo pelos grupos sociais

relevantes.

O Quadro 11 apresenta um resumo dos principais pontos sobre o determinismo
tecnologico e o construtivismo social, e as duas dimensdes de andlise da relagdo
tecnologia-sociedade: desenvolvimento tecnoldgico e impactos sociais da tecnologia,

discutidas nesse item.

' O conceito de Grupos Sociais Relevantes sera detalhado no Capitulo 3 — Item 3.2.1.
220 conceito de Rede Sociotécnica seré detalhado no Capitulo 3 — Item 3.3.1.
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Desenvolvimento da Tecnologia Impactos Sociais da Tecnologia

Determinismo e A tecnologia ¢ uma forca externa ¢ e A tecnologia causa mudangas sociais ¢
Tecnolégico autonoma; culturais;

e A tecnologia ¢ projetada e desenvolvida e Os impactos na sociedade podem ser
separadamente dos contextos politico, positivos ou negativos;

econdmico, social, cultural e de poder; e As pessoas aceitardo os efeitos da tecnologia

e A tecnologia ¢é neutra. de forma passiva, por serem incontrolaveis.
Construtivismo e O desenvolvimento tecnologico ¢ um e A tecnologia em si ndo determina os efeitos
Social processo social ¢ ndo existe de forma sociais e culturais; estes sdo socialmente
independente da sociedade; condicionados;

e No processo de desenvolvimento, os e Os efeitos dependem de como os usudrios
desenvolvedores de tecnologia procuram apropriam-se da tecnologia.
“configurar” os usudrios; a mesma
tecnologia pode produzir diferentes
efeitos sociais.

Quadro 11 — Comparacio entre o determinismo tecnolégico e o construtivismo social.

Fonte: Adaptado de Oostveen (2007).

2.6 O processo de elaboracao de politicas publicas

A formulagdo de politicas publicas em sociedades democraticas ¢ um processo complexo e
incorpora multiplos atores sociais. Entende-se por politicas publicas as agdes do estado
expressas pelo conjunto de projetos de governo, por meio de programas voltados para
setores especificos da sociedade: saude, educacdo, seguranca publica, desenvolvimento
social, econdmico e tecnoldgico, meio-ambiente etc. Também resultam de um complexo
processo de tomada de decisdo a respeito de assuntos de interesse coletivo, abrangendo
diferentes atores: 6rgdos publicos, politicos e cidadaos (FREY, 2000; HOFLING, 2001;
HOWLETT, 2000, 2003).

Poderia se considerar o processo de elaboragdo de politicas publicas uma conseqiiéncia da
simples e direta relagdo entre os anseios da sociedade e a decisdo do governo em atendé-
los. Idealmente, esse processo compreenderia um Unico estagio para processar as
demandas da populacdo. Infelizmente, ele ndo ¢ tdo simples. Caso se fixasse, na complexa
equacdo do processo de elaboracdo de politicas publicas, a definicdo de politicas como
variaveis dependentes, as independentes passariam a ser quase exclusivamente aquelas

relacionadas ao poder dos grupos de interesse participantes do processo (FARIA, 2003).
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No contexto das ciéncias politicas, esse processo ¢ sinonimo do processo decisorio que
abrange multiplos atores sociais, interacdes nao hierarquicas e complexos mecanismos de
intermediagdo entre as demandas da populacdo e as demandas e articulagdes de interesses

dos mais variados grupos de atores sociais (FARIA, 2003).

A crescente complexidade e as rapidas transformagdes do ambiente no qual se desenvolve
o processo de elaboragao de politicas publicas criaram diversas abordagens teoricas e
modelos para tratar esse processo. Para John (1999), existem cinco abordagens principais.
A primeira apoia-se nos principios da teoria institucional para discutir o processo de
elaboracdo de politicas publicas. A segunda baseia-se no entendimento dos grupos e das
redes sociais, buscando as suas formas de atuagdo e os impactos por eles causados. A
terceira apoia-se nos principios da racionalidade econdmica e enfatiza os condicionantes
econdmicos e sociais. A quarta busca os principios da teoria da escolha racional, que
considera as agdes dos agentes sociais segundo uma racionalidade econdémica apoiada
numa légica de maximizacdo de recursos. Finalmente, a quinta abordagem destaca o papel

das idéias e do conhecimento dos atores que participam do processo.

Dentre essas abordagens, as perspectivas neo-institucionais e da escolha racional sdo as
mais comumente encontradas na literatura que trata das ciéncias politicas, dos estudos
econdmicos e sociais na esfera da gestao publica, e do processo de elaboragao de politicas
publicas (HOWLETT, 2000). A teoria neo-institucional trata das escolhas estratégicas na
elaboracdo de politicas publicas a partir de um contexto social (DIMAGGIO e POWELL,
1991; MEYER ¢ ROWAN, 1977; SCOTT, 2001). A teoria da escolha racional relaciona-se
as teorias da economia classica e neoclassica, em que a racionalidade econdmica prevalece
no processo decisorio (SIMON, 1989). Essa perspectiva tedrica preocupa-se em explicar os

resultados coletivos a partir da maximiza¢ao da acdo dos individuos.

Baseado nessa perspectiva, Lasswell (1956) propds uma abordagem que fragmenta o
processo de elaboracao de politicas publicas em fases: estabelecimento da agenda politica,
formulagdo e legitimacdo, implementacdo e monitora¢do. A revisdo da literatura mostra
que as bases conceituais de modelos para a elaboragdo de politicas publicas pouco
mudaram desde o modelo proposto por Lasswell; do ponto de vista processual, seu modelo
¢ pouco criticado na literatura, embora contribuigdes tenham sido feitas quanto ao

conteudo das atividades desenvolvidas em cada uma das fases do processo.
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Embora Faria (2003) argumente que, nas duas ultimas décadas, as abordagens a respeito da
interacao dos grupos de interesses (atores sociais) no processo de elaboracdo de politicas
publicas tenham sofrido reformulagdes significativas, para Brewer (1999), Howlett (2000),
e Sabatier (1999) hoje ainda se utiliza amplamente o modelo de elaboragdo de politicas

publicas proposto por Lasswell (1956).

Nesta tese, buscaram-se nas idéias de Lasswell as bases conceituais para se estabelecer um
processo de elaboracdo de politicas publicas voltadas a adogdo das tecnologias de
informa¢do e comunicagdo no setor publico, as quais sdo componentes essenciais dos
arranjos institucionais necessarios para o desenvolvimento de programas de governo
eletronico. Por meio delas, institucionalizam-se, por exemplo, categorias de servigos
eletronicos, canais digitais de acesso a servigos publicos eletronicos, regras de seguranca e
privacidade, canais de comunicacdo para participagdo democratica do cidaddo, formas

eletronicas de interagdo € negociacdo entre 0 governo € 0s grupos sociais relevantes. etc.

2.6.1 Fases do processo de elaboragao de politicas publicas

Quebrar o processo de elaboragdo de politicas publicas em etapas facilita o entendimento
da influéncia dos diferentes grupos de interesses (atores sociais) e dos instrumentos por
eles utilizados para prevalecer seus interesses e maximizar seus beneficios (LOBATO,
1997). O resultado ¢ um conjunto de decisdes politicas, resultante das interacdes dos atores
sociais e dos fatores intervenientes ao longo do processo. O modelo de Lasswell (1956)

divide o processo de elaboragao de politicas publicas em quatro fases distintas:

e Fase 1: estabelecimento da agenda (agenda setting);,

e Fase 2: formulagdo e legitimacao das politicas (policy formulation and
legitimating);
e Fase 3: implementagdo de politicas publicas (implementation); e

e Fase 4: avaliagdo de politicas publicas (evaluation).

O modelo leva em consideracao possiveis influéncias de um ou mais fatores intervenientes
de natureza politica, social, econdmica ou tecnologica, ao longo das quatro fases que

compdem o processo de elaboragdo de politicas publicas, conforme a Figura 15:
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Processo de elaboracdo de politicas publicas (Modelo de Lasswell)
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Figura 15 — Processo de elaboracao de politicas puiblicas proposto por Lasswell.

Fonte: Adaptado de Lasswell (1956).

Frey (2000), Howlett (2000), e Peters (1996) discutem a elaboracdo de politicas publicas
com base numa visdo de processo dividido em quatro etapas distintas: concepgao,
operacdo, monitoracdo e avaliacdo de desempenho. Esses autores também consideram as
influéncias de fatores ambientais socio-econdmico, culturais e de atores sociais quando o
governo cria mecanismos de participacdo social para receber contribuicdes de grupos

sociais relevantes quanto a elaboragdo de politicas publicas (FREY, 2000).

Diniz et al. (2006) defendem a idéia de que a construgdo do e-gov ¢ resultado de um
processo de elaboragdo de politicas publicas e das agdes de atores sociais. As tecnologias
de informacdo e comunicacdo incorporadas aos processos de e-gov requerem politicas
publicas especificas. A revisao da literatura sobre esse tema identificou aspectos relevantes
do processo de elaboracdo de politicas publicas (policy cycle) que orientaram a construgao
de um quadro tedrico voltado para a elaboracdo de politicas publicas de governo

eletronico; discutir-se-a este no Capitulo 3.

Concluida a apresentagdo da revisdo bibliografica, que trouxe os conceitos-chave
utilizados nesta pesquisa, passamos ao Capitulo 3, que descreve a base tedrico-conceitual

utilizada e orienta os passos metodologicos para coleta e andalise dos dados.
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CAPITULO 3 - QUADRO TEORICO

Este capitulo apresenta o quadro teorico desenvolvido para abordar a pergunta de pesquisa
que orienta esta tese: Quais sdo as dimensoes que devem ser incorporadas nos modelos de
avaliagdao de desempenho de governo eletronico na perspectiva do usudrio-cidaddo dos

servigos publicos eletronicos?

Essa investigagdo coloca o pesquisador diante da necessidade de tratar de questdes
tecnoldgicas por meio de uma abordagem social. Para isto, adotamos a perspectiva tedrica
social construtivista, equipada conceitualmente para tratar a ligagdo entre tecnologia e
sociologia. Essa perspectiva postula que todo o conhecido ¢ socialmente construido, e os
artefatos tecnoldgicos sdo abertos a analise social, de sua construcao, seu conteudo e seu

uso (PINCH e BIJKER, 1987).

Ao se adotar essa perspectiva, aceitou-se também o pressuposto de que o e-gov ¢
socialmente construido e que isso reforga a necessidade de se considerar os atores sociais €
as suas influéncias no seu processo de sua construgdo, fazendo com que se rejeitem os
limites impostos pelo determinismo tecnologico e pela racionalidade econdmica como
abordagem para esta pesquisa. Assim, a op¢do pela perspectiva social construtivista
justifica-se devido a tecnologia utilizada no e-gov estar imersa nos processos sociais,
abrangendo potencialmente toda a sociedade. Outro argumento que sustenta essa escolha
associa-se ao fato de que a construcdo do e-gov ¢ resultado das decisdes de atores sociais,
suas interagdes e seus interesses. Além disso, o debate contemporineo a respeito dos
sistemas tecnologicos, como sistemas sociotécnicos e a multidisciplinaridade dos estudos
da relacdo tecnologia-sociedade apdiam-se fortemente na abordagem social construtivista

(AVGEROU, 2002).

Para os tedricos construtivistas, o desenvolvimento tecnoldgico ¢ um processo social em
que a tecnologia determina e ¢ determinada pela agdo humana; essa agcdo modela a
tecnologia. Os artefatos tecnologicos, decorrentes do processo de construgdo do governo
eletronico, possuem duas naturezas: tecnologica e social. A primeira pertence ao dominio

dos artefatos tecnoldgicos, tais como: infra-estrutura tecnolégica, componentes de servigos,
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sistemas de informagdo, servigos publicos eletronicos, portais, canais digitais de acesso e
entrega etc. A segunda pertence ao dominio dos atores sociais que interagem, codificam e
interpretam os artefatos tecnoldgicos dentro de contextos sociais especificos (AVGEROU,

2002; BIJKER e LAW, 1992).

Por esses motivos, buscou-se criar um quadro teérico compreendendo um conjunto de
conceitos-chave provenientes dos campos de estudo da sociologia e da tecnologia de
informacdo que sustentam as abordagens tedricas do construtivismo social. Trés correntes
teoricas, baseadas nos principios do construtivismo social (MACKENZIE e WACJMAN,
1985; PINCH e BIJKER, 1987), influenciaram os modelos necessarios para a construgao
desse quadro de referéncia: (i) a teoria da modelagem social da tecnologia (SST — Social
Shaping Technology), (ii) a teoria ator-rede e (iil) a teoria da estruturagdo. Essas teorias
compartilham premissas ontologicas e epistemoldgicas e sustentam conceitos relevantes
para os propositos desta pesquisa. No entanto, articular um dialogo entre elas constitui um
desafio em fun¢do de sua complexidade e abstracdo conceitual: ao mesmo tempo, o
exercicio de aplicd-las na anélise de fendmeno social e tecnologico representado pelo e-

gov significa uma oportunidade para encontrar pontos de convergéncia entre elas.

O entendimento de seus pontos convergentes, aplicados ao objeto de pesquisa desta tese,
conduziu-nos a selecionar cinco constructos provenientes destas para se incorporarem ao
quadro teorico: (i) grupos sociais relevantes; (ii) processo de negociagdo entre grupos
sociais; (iii) redes sociotécnicas; (iv) objetos humanos e ndo-humanos; e (v) tecnologia em
pratica. Esses constructos s3o fundamentais para se analisar como as estruturas
tecnologicas transformam e sdo transformadas no processo de construgdo social do e-gov
(AVGEROU, 2002) e, em particular, para se tratar da questdo da avaliacdo do seu
desempenho na perspectiva do cidaddo (FOUNTAIN, 2001).

Nao ¢ objetivo desse capitulo aprofundar no entendimento das bases tedricas e conceituais
de cada uma das trés teorias mencionadas, mas sim buscar apresentar os conceitos
aplicados ao problema de pesquisa desta tese. A partir do quadro tedrico desenvolvido,
estabeleceu-se a metodologia de pesquisa a fim de identificar as dimensdes relevantes a se
incorporarem nos modelos de avaliagdo de desempenho do e-gov na perspectiva do

cidadao, que discutir-se-a no Capitulo 4.
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3.1 Perspectivas tedricas baseadas no construtivismo social

A visdo da tecnologia como pratica social e como sistema sociotécnico foi inicialmente
estudada por Hughes (1983), que introduziu a nogao de sistemas técnicos de larga escala
como um conjunto de elementos sociais, cientificos, legais, econdmicos e tecnologicos
interligados. Introduziu também o importante conceito de processo de conflitos e
negociagdes que se manifestam nas relagdes dos componentes do sistema sociotécnico.
Hughes argumenta que a tecnologia nao deve ser tratada como artefato, mas como parte de
sistemas maiores de componentes tecnologicos e sociais. No estudo histérico que deu
origem ao conceito, o autor analisa o caso do desenvolvimento de redes de energia elétrica
nos Estados Unidos como um sistema sociotécnico, com componentes técnicos, como:
geradores, transformadores de energia, linhas de transmissao de energia, sistemas elétricos;
€ componentes sociais, como: organizagdes, bancos, 6rgaos reguladores e institutos de
pesquisa. Os componentes do sistema sociotécnico interagem e cooperam em busca de um
objetivo comum: a sua expansdo. Nesses sistemas, os componentes sao muito bem
entrelagados, conseqiientemente ¢ praticamente impossivel distinguir componentes
técnicos dos componentes sociais. Hughes refere-se a esse fenomeno como “rede continua

e sem costura” ou seamless web.

Embora o modelo de sistema sociotécnico proposto por Hughes represente significativo
avanco em relacdo ao determinismo tecnoldgico, criticas apontam a persisténcia de
caracteristicas do determinismo associadas a idéia de autonomia e dinamica propria do
sistema (BIJKER et al., 1987). Com apoio da visdo sociologica de ciéncia como dominio
de a¢do composto de elementos dispares e heterogéneos (LATOUR, 1998), superam-se as
limitagdes da abordagem baseada nos conceitos de sistemas sociotécnicos com base na
teoria Ator-Rede (ANT Actor-Network-Theory), a qual recusa a distingdo entre ciéncia e
técnica e adota o principio de simetria, que consiste em utilizar um mesmo esquema
conceitual para tratar os atores humanos e nao-humanos (CALLON, 1986; LATOUR,
1991, 1998; LAW 1990).

As abordagens teoricas emergentes que consideram a possibilidade de bidirecionalidade da
relagdo tecnologia-sociedade defendem o principio de que atores sociais podem modelar a
tecnologia. Os estudos empiricos da sociologia do conhecimento cientifico (SSK -

Sociology of Scientific Knowledge) estabelecem que os fatos cientificos sdo socialmente
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construidos (COLLINS, 1985; LYNCH, 1985). Dentre as abordagens tedricas que
analisam as forcas sociais modeladoras da tecnologia e que trazem conceitos relevantes
para esta pesquisa, baseadas no construtivismo social, podem-se destacar: SST — Social
Shaping of Technology (MACKENZIE e WACJMAN, 1985), SCOT — Social Construction
of Technology (BIJCKER, 1987; PINCH e BIJKER, 1987), teoria da estruturagdo
(GIDDENS, 1984) e teoria ator-rede, ANT — Actor-Network Technology (LATOUR,
1991,1994, 1998, 2000, 2004; LAW, 1990).

A Figura 16 apresenta um esquema do quadro tedrico construido a partir das perspectivas
teoricas mencionadas, contendo cinco conceitos-chave que utilizar-se-2o no contexto real,
o qual representa a rede sociotécnica do e-gov composta de objetos humanos e nao-
humanos em que se constroem os artefatos por intermédio da acdo dos atores sociais
(grupos sociais relevantes). O processo de construcdo e de significagdo dos artefatos
tecnoldgicos do e-gov ¢ social, em que a interagdo dos atores sociais geram conflitos e
criam processos de negociacdo, permitindo assim a modelagem social da tecnologia.

Detalhar-se-a0 esses conceitos a seguir.

Conceitos-chave Contexto real de aplicagao

Grupos sociais relevantes

Grupo de Executivos
Cidadaos politicos

Grupos Sociais
Modelagem Social —> Relevantes
da Tecnologia (SST) Grupo de Gestores . Equipe de

Processo de negociagéo w w
<<

Redes sociotécnicas

Teoria Ator-Rede > Processo de

(ANT) Objetos humanos e ndo- /,’ negociagao ;
humanos , Objetos
1 humanos e
! Tecnologia nao-humanos
| em pratica 4
e
Teoria da ; " -7
'g=P> Tecnologia em pratica -
Estruturagao 9 P

Portalde | __------="7
servigos

Perspectivas tedricas: origem dos conceitos-chaves Rede sociotécnica do e-gov

Figura 16 — Quadro tedrico.

Fonte: Elaborado pelo autor.
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3.2 Modelagem social da tecnologia

A modelagem social da tecnologia (SST — Social Shaping of Technology) aborda a
influéncia social na natureza da tecnologia (PINCH e BIJKER, 1987; BIJKER ¢ LAW,
1992) com base em principios da sociologia do conhecimento (BERGER ¢ LUCKMAN,
1966). Postula que a tecnologia ndo possui caracteristicas intrinsecas, ou seja, ¢ um
produto da sociedade; incorpora a natureza social de varias maneiras (MACKENZIE e
WACIMAN, 1985) e por essa razdo pode ser interpretada e reinterpretada de diferentes
formas. Assim, em cada estagio do processo de desenvolvimento tecnoldgico, podem se
fazer escolhas disponiveis aos atores sociais participantes de acordo com o contexto social.
Embora essas escolhas ndo estejam pré-definidas, elas sdo influenciadas e socialmente
moldadas por fatores sociais, politicos, culturais, econdmicos, organizacionais etc. O
objetivo das teorias baseadas na modelagem social da tecnologia ¢ explorar as possiveis

interagdes entre os atores sociais € a forma como moldam a tecnologia.

A modelagem social da tecnologia foca de que forma os varios atores sociais interpretam
um determinado artefato tecnoldgico. Para os tedricos sociais construtivistas, a tecnologia
possui uma caracteristica denominada flexibilidade interpretativa, que permite multiplas
interpretacdes a respeito de suas propriedades funcionais e socio-culturais (AVGEROU,
2002; BIJKER et al., 1987; ORLIKOWSKI, 1992; PINCH e BIJKER, 1987), em fun¢ao do
grau de engajamento dos atores sociais usudrios dos sistemas durante o processo de sua
constitui¢do, seu desenvolvimento e seu uso. Diferentes grupos sociais atribuem diferentes
significados a um mesmo artefato tecnologico, podendo gerar conflitos e fazer com que a
construcao social da tecnologia geralmente se associe a um processo de negociagdo entre

esses grupos.

Dessa forma, as percepgdes a respeito das propriedades da tecnologia sdo determinadas
pelas estruturas interpretativas e pelo processo de negociacao dos grupos sociais relevantes
(CADILI e WHITLEY, 2005). Os grupos sociais relevantes e o processo de negociagao
que se estabelece para resolver seus conflitos de interesse constituem-se tema central da
modelagem social da tecnologia e sdo conceitos relevantes a se incorporarem no quadro

teodrico.
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3.2.1 Grupos sociais relevantes

Para Bijker e Law (1992) os grupos sociais sdo formados por atores sociais que
compartilham estruturas sociais, recursos e arranjos institucionais. Trabalhar com o
conceito de grupos sociais relevantes torna a analise da relacao tecnologia-sociedade mais

objetiva do que trabalhar com o conceito amplo e abstrato de sociedade.

Os grupos sociais compartilham padrdes identificaveis de interpretacdes, significados e
acoes em relacdo ao uso da tecnologia, e sdo capazes de, a0 mesmo tempo, construi-la e
molda-la (FULK, 1993). Para DeSanctis e Poole (1994), a tecnologia emerge das
interagdes entre atores sociais heterogéneos e sua manifestacdo somente ocorre quando
grupos sociais apropriam-se de caracteristicas tanto da propria tecnologia quanto da
estrutura social na qual o grupo se insere. As influéncias sociais nas atitudes e
comportamentos individuais dos atores em relagdo a tecnologia potencializam-se quando o

individuo identifica-se com as caracteristicas e atributos de um grupo social (FULK, 1993).

Bijker e Law (1992, p.76 — traducdo nossa) afirmam, referenciando uma frase utilizada por
Latour (1987), que “[...] E relativamente facil identificar os grupos sociais relevantes, basta
seguir os atores”; eles sugerem que a identificacdo do porta-voz de um grupo social
relevante especifico ocorre naturalmente quando se permite aos atores manifestarem-se e
serem ouvidos, numa abordagem etnografica que foque nos significados atribuidos aos

artefatos e ndo imponha interesses ocultos ao grupo.

Do ponto de vista metodoldgico, pode-se fazer a identificacdo de atores e grupos sociais
relevantes a partir de técnicas de analise documental, investigagdo do papel dos atores e
mesmo de métodos oriundos de estudos sociologicos, conforme Collins (1985), o snow-
balling® para a identificagio de atores-chave. Para Bijker ¢ Law (1992), quando o
pesquisador inicia a investigagdo de um tema, ele ja intui quais sdo os atores € 0s grupos
sociais relevantes. Collins (1985) postula que a escolha de um conjunto reduzido de

grupos, embora possa significar uma simplificacao da realidade ¢, em geral, recomendada.

» Harry Collin (1985) utilizou um método chamado snowballing (bola de neve) em seus estudos de sociologia do conhecimento
cientifico para identificar atores-chaves, em que as pessoas entrevistadas indicavam o nome de outras pessoas (atores) consideradas
relevantes para tratar do tema investigado.
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Um nimero muito grande de grupos sociais ndo necessariamente melhora a qualidade da

analise.

No contexto do governo eletronico, Barbosa et al. (2007) identificam cinco grupos sociais
relevantes capazes de modelarem e de seem moldados pela constru¢do e pelo uso de
artefatos tecnoldgicos decorrentes do governo eletronico: executivos politicos, gestores
publicos, equipes de implementadores de tecnologia, cidadaos e empresas. Discutir-se-ao

as caracteristicas desses grupos na se¢do 3.3.2.

3.2.2 O processo de negociagao entre os grupos sociais relevantes

Diferentes grupos sociais atribuem diferentes significados a um mesmo artefato
tecnoldgico, apresentam variagdes em suas preocupagdes e praticas, possuindo
expectativas diversas quanto as tecnologias que utilizam (BIJKER e LAW, 1992). Por esse
motivo, emerge das relagdes entre grupos um processo de negociacao de suas expectativas
que, por sua vez, influencia o processo de desenvolvimento da tecnologia e dos artefatos

resultantes (CLAUSEN e KOCH, 1999).

Nesse processo de negociagdo, duas etapas sdo importantes: a estabilizacdo (stabilization)
e o fechamento (closure). O processo de negociagdo atinge um estagio de estabilizagao
quando diferentes grupos sociais relevantes chegam a uma interpretagdo similar da
tecnologia em uso, amplamente aceita e fixada por todos (PINCH e BIJKER, 1987). A
estabilizacdo de um artefato ¢ resultado da agdo e de interesses dos grupos sociais em
mobilizar recursos para chegar a um acordo e fechar um debate ou controvérsia. Esse
estagio conduz a outro, denominado fechamento, que ocorre quando um acordo entre os
grupos sociais relevantes ¢ alcancado. Acorda-se, entdo, a tecnologia estabilizada e um
dado artefato tecnologico fica “fechado” a mudangas POZZEBON (2001a). O fechamento
ocorre devido a mecanismos retoricos e discursivos. Nesse estagio, a tecnologia adquire

uma ampla aceitagao por parte dos grupos sociais relevantes.

Esses dois processos ocorrem nas redes sociotécnicas do e-gov por meio de mecanismos
disponiveis para a comunicagdo entre eles nas diversas etapas do processo de construgao

do e-gov (conforme discutir-se-a na se¢do 3.5.1).
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Na perspectiva dos grupos sociais cidaddos e empresas usudrias do e-gov, importantes
grupos na fase de avaliacdo do desempenho, identifica-se a ocorréncia do processo de
negociacdo quando cidaddos insatisfeitos com algum artefato tecnologico (p.e. servico
publico eletronico) utilizam canais digitais para se comunicar com o governo e reclamar ou
gerar controvérsias, os quais sdo representados, muitas vezes, pelo instrumento “Fale
Conosco”, disponivel em portais de governo, ouvidoria e centrais de atendimento (call-
centers). Quando o governo utiliza informagdes provenientes desses canais, enviadas pelos
grupos para melhorar os seus artefatos tecnoldgicos, esses sdo moldados pelos grupos
sociais, 0s quais, posteriormente, fardo interpretagdes e dardo significado aos novos
artefatos tecnoldgicos, apropriando-os até que se alcance a estabilizacdo. No contexto do
governo eletronico, os canais do tipo “Fale Conosco”, disponiveis nos portais de governo
na Internet legitimaram-se como canal preferencial de comunicacgdo entre a sociedade e o

governo no ambiente digital (WEST, 2005).

3.3 Teoria Ator-Rede

A teoria Ator-Rede (Actor-Network-Theory — ANT) pertence ao dominio das ciéncias
sociais, na linha construtivista da teoria social. Surgiu de principios que tratam da
construcao social da tecnologia com o objetivo de estudar a ciéncia em acdo. A ANT
abrange campos de estudo transdisciplinares nas areas de sociologia e tecnologia, e se

originou nos estudos desenvolvidos por Bruno Latour, John Law e Michel Callon.

Latour (2005) admite que, dado o seu elevado grau de abstracdo e a falta de um corpo
unificado e estavel de conhecimentos, conceituar de forma sistémica a ANT é um desafio.
A principal dificuldade em se definir os limites da ANT consiste em que ela redefine o
conceito de “social” como algo ndo homogéneo, ndo estavel, ndo associado a um dominio
particular da realidade, mas como uma associacdo entre entidades nao reconhecidas
convencionalmente como sociais (LATOUR, 1998). No entanto, em seu livro
“Reassembling the Social — An Introduction to Actor-Network-Theory”, Latour (2005)
apresenta a teoria, sistematizando-a em torno de controvérsias e incertezas a respeito do
que chama dominio do social. Nesse trabalho, rediscute as ciéncias sociais, tendo como

ponto de partida a andlise de cinco incertezas, a partir das quais a teoria pode ser
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sistematizada: (i) a natureza dos grupos; (ii) a natureza das acdes; (iii) a natureza dos

objetos; (iv) a natureza dos fatos; e (v) o sentido das ciéncias sociais.

A ANT define a ciéncia por meio de redes de conexdes entre atores dispares e
heterogéneos que se articulam e redefinem, ao mesmo tempo, a natureza e a sociedade,
sem um centro unificador. E marcada pela mobilizagio de aliados, por aliangas
performativas, e por conexodes entre humanos e ndo-humanos (LATOUR, 1998), rompendo
com a tradicdo que sublinha a ciéncia como uma atividade purificada e independente das
vicissitudes cotidianas. Nessa perspectiva, as ciéncias contemporaneas confrontam os
modelos epistemologicos e socioldgicos de definicdo da atividade cientifica. Para Latour
(1998) a epistemologia e a sociologia da ciéncia estdo marcadas por um certo modo de
entender a realidade, que consiste em separd-la em duas regides ontologicas distintas: de

um lado, o sujeito do conhecimento, de outro, o objeto a ser conhecido.

Os principais conceitos da ANT decorrem daquele reconstruido de “ator” e de “rede”. O
par “ator-rede”, incluindo o hifen, ¢ para Latour (1998) diferente do conceito associado ao
par “individuo-sociedade”. Embora se confunda facilmente a nocdo de ator com os
tradicionais atores da sociologia, com o individuo como fonte e origem de uma agdo, para
Latour (1994), o ator ¢ definido pelos efeitos de suas agdes. Assim, um ator nao se define
pelo que faz, mas pelos efeitos daquilo que faz. Para a teoria, um ator ndo ¢ origem de uma
acdo, mas o alvo em movimento de um conjunto de entidades que apontam para ele com o
interesse de envolvé-lo e mobilizd-lo, no intuito de implementar uma agao, por exemplo,
uma determinada solug¢do proposta por outros atores. O ator ndo ocupa uma posi¢do fixa
dentro de uma estrutura social; ¢ qualquer entidade que participa do processo de
negociacdo e contribui para atingir um acordo. Ele ndo se confunde com o individuo, ¢

heterogéneo, dispar e hibrido.

Pode se interpretar erroneamente o conceito de rede e, conseqiientemente, incorretamente
utiliza-lo. Na ANT, rede ndo implica interligacdes e intermediagdo entre elementos
homogéneos capazes de transportar informacdes sem deformacdo. Para Latour (1998), o
conceito de rede transcende ao simples transporte e acesso, significando a existéncia de
processos de transformacao e translagdo dos atores que se engajam em uma rede. Uma rede
de atores ndo ¢ redutivel a um ator sozinho e nem a uma s6 rede. Nao se deve tomar a

no¢ao de rede como um contexto acrescentado a um individuo; ela difere do paradigma
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corrente de rede. Embora essa corrente seja interessante por trazer a idéia de rede associada
a movimento, conexodes ¢ circulacdo de informagdes e objetos, € insuficiente para tratar

processos e acdes que se estabelecem entre atores heterogéneos.

As redes tecnoldgicas, como as redes ferrovidrias, telefonicas e Internet, sdo apenas um
caso particular da nogdo de rede, no sentido ontologico e radical conferido por Latour
(1998). Na ANT, o maior equivoco ¢ associar o conceito de rede a nogao de possibilidade
de comunicacdo imediata e de acesso direto aos atores. Para a ANT, rede significa um
conjunto de relacionamentos ndo especificados entre entidades cuja propria natureza ¢é
indeterminada. A nog¢ao de rede na ANT guarda a idéia da importancia da articulagdo entre
elementos heterogéneos e hibridos (humanos e ndo-humanos), envolvendo atores capazes
de produzir didlogos a partir de mecanismos denominados pela ANT deslocamentos,
aliancas, transformacdes ou translagdes. Nesse novo conceito de rede, as aliancas
produzidas entre os atores heterogéneos, mobilizando-os a agdo, ¢ mais importante que a
idéia de vinculos em si; a ANT foca nos efeitos decorrentes dos vinculos entre atores. O
que importa, nesse conceito, ndo ¢ somente a idéia de associacdes possiveis e de aliancas,

mas sim as agdes resultantes dessas associacdes e vinculos.

Callon (1986), Latour (1998) e Walsham (1997) aprofundam os desdobramentos dos
conceitos “ator” e “rede” para explicar outro mecanismo conceitualmente importante na
teoria: o processo de translagdo por meio da problematizacdo, do interesse, do
envolvimento e da mobilizacdo. Nao ¢ objetivo deste trabalho apresentar todos os
meandros dessa teoria e seus descolamentos conceituais; extrairam-se dela apenas dois
conceitos, incorporados ao nosso quadro teérico: o de atores humanos e nao-humanos ¢

o de redes sociotécnicas.

A idéia fundamental da ANT apresenta a interagdo de atores humanos e nao-humanos, a
fim de formar redes de entidades heterogéneas no mundo social, as chamadas redes
sociotécnicas. Uma rede sociotécnica ¢ aberta, permite todo e qualquer tipo de conexao
entre elementos hibridos, ¢ capaz de crescer para todos os lados e dire¢des, cuja extensdo e
composicao sdo sempre contingentes, ndo sendo possivel identificar algo puramente social
ou puramente técnico. Os atores interagem nessas redes, movidos pelos seus interesses em
uma determinada solu¢dao para um problema, ¢ agem a fim de formarem aliangas e

mobilizarem recursos em torno da solu¢do negociada entre eles. Os conceitos provenientes
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da ANT associados a criacdo ¢ manutencdo de redes de elementos humanos e nao-
humanos coexistentes facilitam a anélise de questdes de natureza sociotécnica, como a dos

programas de governo eletronico.

Esses dois conceitos, atores-humanos e ndo humanos, e rede sociotécnica incorporam-se ao
nosso quadro tedrico e se justificam por a institucionalizacdo do e-gov estabelecer uma
rede sociotécnica, constituida de objetos hibridos produzidos por atores sociais e artefatos
tecnologicos, a qual deve se analisar a partir de uma perspectiva que inclua

necessariamente a dimensao social da tecnologia (WILLIAMS e EDGE, 1996).

A teoria Ator-Rede busca conhecer os processos que conduzem a construcdo e a
transformagao de redes sociotécnicas (CALLON, 1986). Sob a 6tica dos principios que
sustentam a ANT, devem se analisar as relagdes existentes nessas redes sem que ocorra
nenhuma distin¢do, a priori, entre o que ¢ humano ¢ o que ndo ¢ humano. A grande
distingdo que a ANT propde consiste no fato desta argumentar que todos os objetos e suas
relagdes, bem como suas interfaces e os seus ambientes fisicos, sdo gerados nas redes
sociais, sdo partes essenciais delas (LAW, 1990). As relagdes que se estabelecem entre os
objetos hibridos participantes de uma rede social organizam-se sob critérios de livre
associa¢cdo com o objetivo de promover mudancgas nas redes de atores em um determinado

contexto social.

A abordagem conceitual e o vocabuldrio da ANT criam uma estrutura adequada para a
investigacdo do governo eletronico. Postula-se que o e-gov cria uma rede sociotécnica de
atores humanos e nao-humanos, que inclui gestores publicos, cidaddos, organizagdes,

softwares, servigos publicos eletronicos, Internet, portais de servigos etc.

3.3.1 O governo eletronico como rede sociotécnica

Ao se tratar o e-gov como rede sociotécnica, apresenta-se o conjunto de associagdes
possiveis de atores (humanos e ndo-humanos) para promover aliancas, visando a
transformagdo do e-gov e indiretamente do setor publico. Para Latour (1991, 1994), os
atores sociais e artefatos tecnoldgicos possuem o mesmo tratamento e hierarquia nas redes

sociotécnicas. S3o estas que conformam simultaneamente a sociedade e a tecnologia,
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incorporam caracteristicas técnicas e socio-politicas, e seus artefatos tecnologicos sao
produzidos como conseqiiéncia dos processos de conflito e negociacdo entre atores sociais

complexos em contextos mutantes (LATOUR, 1998).

O processo de construgdo do e-gov ¢ atividade social em que a interacdo dos seus atores
modela a construgdo da tecnologia, das organizagdes publicas e de seus arranjos
institucionais (FOUNTAIN, 2001). Sua rede sociotécnica emerge das associagdes entre
atores sociais e os seus artefatos tecnoldgicos que interagem para mobilizar aliados e
recursos para a sua materializagdo. Os artefatos tecnoldgicos resultantes dessas associagdes
sdo, por exemplo, canais digitais de acesso e entrega de servicos, portais de servigos na
Internet, servigos publico eletronicos etc. Estes, por sua vez, interagem diretamente com
grupos sociais relevantes, dentro de contextos sociais especificos, formando uma rede

heterogénea de artefatos tecnologicos e atores sociais, conforme a Figura 17.

Rede Sociotécnica do e-Gov

Atores sociais Executivos Gestores Equipe de Cidaddos / |
>

(humanos) Politicos Pﬁbly Tecnoy Empmy

Objetos e

artefatos Marco Legal e Documentagao Servigos Publicos Infra-estrutura /
Documentos -~*  de Projetos de g Eletronicos - Canais Digitais
(nao-humanos) Legais e-Gov (Portais na

Internet)

Figura 17 — Rede Sociotécnica do e-gov.

Fonte: Adaptado de Barbosa et al. (2007).

Com base nos conceitos propostos pela ANT, identificaram-se os atores humanos da rede
sociotécnica do governo eletronico como executivos politicos, gestores publicos, equipes
de desenvolvimento de tecnologia, cidadaos e empresas; e atores ndo-humanos, como
artefatos eletronicos, documentacdo de projetos, leis e documentos legais. Entre eles, ¢
possivel identificar processos de negociacao, alianca estratégica e alinhamento, os quais

buscam traduzir os interesses individuais de cada ator no contexto da rede.
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Interesses e competéncias dos atores envolvidos na rede sociotécnica do e-gov determinam
a natureza e intensidade de suas relagdes. O grau de intervencdo e de poder de cada ator
pode ser diferente em cada fase do processo de construcdo social do governo eletronico:
defini¢do de politicas publicas e estratégias de e-gov, elaboracdo e implementacdo de
projetos de e-gov, operagdo e manutengdo de projetos de e-gov, monitoragdo e avaliacao

de desempenho de e-gov (ver se¢ao 3.5.1).

3.3.2 Atores humanos e nao-humanos na rede sociotécnica do e-gov

Quem mais influencia as diversas etapas de construgdo do governo eletronico sdo os
grupos sociais relevantes (atores humanos): executivos politicos, gestores publicos, equipe
de desenvolvimento de tecnologia e grupos de cidaddos-usuarios dos artefatos gerados pelo
governo eletronico. Os objetos e artefatos (atores ndo-humanos) relevantes nas interagdes
dentro da rede sociotécnica do e-gov s3o: o marco legal e os documentos legais, a
documentacao de projetos de e-gov, os servigos publicos eletronicos disponibilizados, e os
canais digitais de acesso e entrega (portais de servigos na Internet e infra-estrutura
tecnoldgica). Uma descricdo resumida desses grupos ¢ apresentada no Quadro 12, a

seguir.

Esse esquema de atores sociais ¢ uma simplificacao da realidade. Conforme destacado por
Checchi et al. (2003), embora nem sempre relevantes outros atores sociais podem estar
presentes nas etapas de construcdo do governo eletrOnico: organizagdes privadas,
instituicdes  académicas, sindicatos, instituigcdes religiosas, organizacdes nao

governamentais etc.
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Atores humanos — Grupos Sociais Relevantes

Executivos
Politicos

Gestores
Publicos

Equipe de
Tecnologia

Cidadaos / Empresas

Os executivos representam a clipula estratégica do governo e sdo os atores responsaveis pela
concepgdo de diretrizes e visdo estratégica. Em geral, sdo atores com alta representatividade e
projecdo na esfera em que atuam, com poder politico elevado. Alguns executivos desempenham
também o papel de legisladores (policy makers), responsaveis pela tradugdo da visdo estratégica
e diretrizes em politicas publicas do governo.

Os gestores publicos sdo dirigentes de agéncias governamentais ou instituigdes de nivel
executivo ligadas as areas-fim e areas-meio da administrag@o publica, e participam do processo
de concepcdo e acompanhamento dos projetos de governo eletrénico. Representam o nivel
intermediario no encaminhamento de pendéncias dos grupos técnicos implementadores.

A equipe de tecnologia (TIC) representa o grupo que detém conhecimentos técnicos para
detalhamento e implementacdo de projetos. Esses conhecimentos sdo tanto de TIC quanto de
negocio (atividades ligadas a area-fim de um 6rgdo da administracdo publica). As empresas de
processamento de dados governamentais, assim como técnicos de 6rgaos publicos e especialistas
da sociedade civil, geralmente compdem esse grupo.

O grupo de cidaddos/empresas utiliza os servigos publicos oferecidos na forma de solugdes
eletronicas em areas sociais, ofertadas pelos canais digitais, tais como portais de servigos
governamentais.

Atores ndo-humanos — Objetos e Artefatos Tecnolégicos

Marco Legal e
Documentos Legais

Portal de Servicos
Publicos na Internet

Servicos Publicos
Eletronicos

Documentacio de
Projetos de
e-Gov

Infra-estrutura e
Canais Digitais

As leis, decretos e resolugdes oficiais emitidas pelo governo para institucionalizar um programa
de governo eletronico sdo atores ndo-humanos importantes no processo de construgéo do e-gov.
Destacam-se as politicas publicas especificas para o uso de tecnologia aplicada e politicas
publicas para servigos publicos eletronicos, que exercem grande influéncia nas fases de
elaboragdo e de implementacao de projetos de e-gov.

Os portais de servigos publicos governamentais sdo os artefatos tecnoldgicos de maior
visibilidade de um programa de governo eletronico para o cidaddo. Eles representam a presenga
dos orgdos publicos governamentais no mundo virtual de relacionamentos e constituem o canal
digital atualmente mais utilizado pelos governos para o acesso ¢ entrega de servigos publicos
eletronicos.

Os servigos publicos eletronicos também sdo os atores ndo-humanos de alta visibilidade para a
sociedade; constituem-se na interface da sociedade com o governo. Concretizam-se esses
servicos por meio da utilizagdo de componentes de software e aplicagdes. Ofertam-se os
servigos eletrénicos por meio de canais digitais de acesso e entrega tais como portais de servigos
do governo na Internet, dispositivos moveis celulares e TV Digital.

Os documentos técnicos, de processos e de negocios contendo informagdes sobre os projetos de
e-gov ¢ sua implementa¢do em uma ou mais agéncia governamental sdo atores nao-humanos
relevantes no processo de construcdo de um programa de e-gov.

A infra-estrutura tecnoldgica de suporte ao e-gov e os canais digitais sdo atores ndo-humanos
que participam ativamente do processo de e-gov, e sdo criados por meio do uso das tecnologias
de informagdo e comunicagdo e da Internet. Os portais de servigos sdo pontos de acessos virtuais
aos servicos publicos eletrénicos implementados a partir de um website.

Quadro 12 — Atores da rede sociotécnica do e-gov.

Fonte: Elaborado pelo autor.
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3.4 Teoria da Estruturagao

A teoria da estruturagdo, proposta por Anthony Giddens (1984) em sua obra “The
Constitution of Society”, ¢ uma tentativa de reconciliar as dicotomias tedricas a respeito
dos sistemas sociais, tais como: agente e estrutura; sujeito e objeto; voluntarismo e
determinismo, perspectivas micro ¢ macro do individuo e da sociedade. Na teoria da
estruturacdo, todos esses dualismos classicos ddao lugar ao conceito de dualidade: o
“dualismo agente (acdo) e estrutura” ¢ substituido pela “dualidade da estrutura”. A teoria
proposta por Giddens busca responder a questdes com as quais a teoria social
invariavelmente se defronta (agéncia e estrutura, teoria e pratica etc). Giddens a considera

uma teoria ontoldgica do mundo social.

Na proposi¢ao dessa teoria, Giddens apresenta um conjunto de conceitos que ultrapassam a
nog¢ao de estrutura, segundo uma perspectiva deterministica, objetiva e estatica. O conceito
de dualidade da estrutura ¢ voluntarista, subjetiva e dindmica (BARLEY, 1986). Giddens
propde que a dualidade da estrutura implica as propriedades da estrutura dos sistemas
sociais serem, ao mesmo tempo, o meio e o resultado das praticas que constituem tais

sistemas.

Tendo como pano de fundo o significativo desenvolvimento ocorrido nas teorias sociais, 0s
enunciados da teoria da estruturacdo remetem freqlientemente a interagdo entre o individuo
e a estrutura, embora o foco ndo seja nem o individuo nem a sociedade como um todo
(estrutura), mas o conjunto de praticas sociais ordenadas no tempo e no espago. A relagdo
entre tempo e espaco, as acoes humanas e praticas sociais simbolizam a dinamica da vida
social. Giddens (1984) faz uma ressalva a respeito do termo “teoria” em teoria social,
contestando a idéia limitada de que ele seja unicamente expresso como um conjunto de leis

ou generaliza¢des dedutivamente relacionadas e explanatorias.

A teoria da estruturacdo explica a constituicdo dos sistemas sociais, suas condigdes e
critérios de continuidade ou de mudanga, a qual fundamenta-se nos atores, e suas praticas
sociais, em estruturas situadas no tempo e no espago. O proprio Giddens afirma que a
dualidade da estrutura constitui-se em conceito central para o entendimento da sua teoria e
¢ a partir dessa dualidade que se analisam a acdo desenvolvida por atores e os impactos da

estrutura sobre eles.
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A dualidade da estrutura associa-se as propriedades estruturais dos sistemas sociais que
sd0, a0 mesmo tempo, as condigdes e os resultados das agoes dos agentes que fazem parte
desses sistemas (GIDDENS, 1984). Essas condigdes ¢ esses resultados sdo duas faces do
mesmo processo social, por meio do qual os atores reflexivamente produzem e reproduzem

a vida social.

O conceito de “acdo” dessa teoria € especialmente util para o quadro tedrico e sera
utilizado no contexto da “tecnologia em pratica”, proposto por Orlikowski (2000).
Associado a concepgao de acdo, ¢ importante definir de forma resumida outras concepgdes
no arcabougo conceitual amplo da teoria da estruturagdo: praticas sociais, estrutura e

estruturagdo (GIDDENS, 1984; BELLEMARE e BRIAND, 2002):

e Pratica social: E o processo da agio e interagdo humana que produz, mantém e
transforma os modelos padronizados de conduta individual e coletiva, e, ao
mesmo tempo, ¢ dependentes deles. A vida social, diferentemente das coisas da
natureza, d4 origem a idéia de pratica social, que por sua vez une-se a
procedimentos, métodos e técnicas, executados por agentes sociais, tomando
como base a consciéncia que t€ém no que se refere aos procedimentos de uma
acdo. A padronizacdo das relagdes sociais ndo ¢ rigida, mas sim dinamica no
tempo e no espaco, por serem praticas recursivas. Tratar das praticas sociais
pressupOe considerar ndo somente o seu desenvolvimento, mas também as
condigdes que as tornam possiveis. No contexto da teoria da estruturagdo, as

acoes sdo o centro da teoria, nao os atores.

e Acdo: A acdo incorpora a transformacdo ou reprodugdo de estruturas sociais
por parte de um agente. Uma acdo configura-se num fluxo continuo de
associacdes na relacdo espagco e tempo. Uma agdo orientada associa-se a
intengdes, razdes e motivos interligados; ¢ traduzida em uma associacdo
continua no tempo, no espago € na estrutura realizada por um agente
competente (que tem conhecimento da agdo: knowledgeability). Um agente
competente ¢ um ser humano dotado de uma capacidade transformadora, ou
seja, aquele que pode intervir em um universo e criar uma diferenca. A
competéncia dos atores refere-se a sua capacidade de produzir e reproduzir
acdes em qualquer contexto. Giddens (1984) destaca trés caracteristicas

fundamentais da acdo: racionalidade, reflexividade e intencao.
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e Estrutura: E o conjunto de regras e recursos implicados, de modo recursivo,
na reproducdo de sistemas sociais. A estrutura somente existe como resultado
da ag¢do humana nas reproducdes de praticas sociais. As regras € recursos
utilizados pelos atores na produgdo e reproducdo de suas agdes constituem-se
também nos meios de reproducdo do sistema social ao longo do tempo e do
espaco. Elas sdo padroes seguidos pelas pessoas na vida social. Dessa forma,
associam-se a codigos de significagdo e de conduta (normativos) e pressupdem
a existéncia de procedimentos de agdo, conhecidos pelo agente que executa
uma acdo com base nessas regras, cuja conceituacdo nao ocorre de forma
independente dos recursos alocados nas relagdes de autonomia e de
dependéncia. Os recursos relacionam-se a tudo criado pela acdo humana. Ha
dois tipos de recursos: os materiais ou de alocacdo, que procedem do controle
de produtos materiais ou de aspectos do mundo material; e os ndo-materiais ou
de autoridade (impositivos), que derivam da coordenagdo da atividade dos
agentes humanos. A nocao de estrutura ¢ fundamentalmente processual e se
relaciona a praticas sociais recorrentes, construidas por meio da relacdo entre
tempo e espaco. Trés elementos-chave sustentam o conceito de estrutura:
agéncia (significando a acdo humana); contingéncia (significando as
conseqliéncias imprevisiveis da acdo dos individuos); e institui¢oes praticas no

tempo e no espaco.

o [Estruturacio: Consiste na estruturacdo das relagdes sociais e reproducao de

praticas sociais ao longo do tempo e do espaco, em virtude da estrutura.

Ainda que os conceitos envolvidos e as proposi¢cdes gerais da teoria da estruturagdo
apresentem um alto nivel de abstragdo, tornando-a complexa, sua aplicacdo tem orientado
muitas pesquisas em diversas areas do conhecimento. Em relagdo a aplicabilidade dessa
teoria, Pozzebon e Pinsonneault (2005) afirmam que ela tem sido utilizada como
abordagem alternativa para estudar fendmenos organizacionais, inclusive aqueles

associados ao uso de sistemas de informagao em contextos organizacional e social.

Para Ciborra (2002), a necessidade de se buscar novas abordagens conceituais na area de
sistemas de informagdo tem como principal objetivo preencher as lacunas deixadas pelas

abordagens funcionalistas, as quais claramente ndo conseguem tratar toda a variedade de
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fendmenos provocados pela tecnologia nas empresas e nos individuos, em diferentes

contextos sociais € organizacionais.

O estudo dos fendmenos associados as implicacdes da relacdo tecnologia, sistemas de
informag¢do e organizagdes com bases nos principios da teoria da estruturacdo, conforme
propostos por Orlikowski e Baroudi (1991), ¢ capaz de capturar detalhes intrinseco no uso

de aplicacdes de tecnologia no ambiente das empresas e na sociedade.

No dominio tecnoldgico e de sistemas de informagdo, a teoria da estruturacdo tem sido
adaptada por académicos e pesquisadores interessados na relagdo da tecnologia com as
estruturas sociais. No entanto, essa teoria ¢ demasiadamente aberta ¢ ndo explicita a
aplicabilidade de seus conceitos em fenOmenos nos quais insere-se a tecnologia no
processo de mudangas sociais. Orlikowski (1992) contribuiu de forma significativa ao
desenvolver sua teoria, denominada “modelo estruturacional da tecnologia”, a partir dos
principios da teoria da estruturacdo. Posteriormente, outros autores trouxeram
contribui¢des para o campo de sistemas de informacao, utilizando conceitos provenientes
da teoria de Giddens. DeSanctis e Poole (1994), Orlikowski (1992), Orlikowski (2000),
Pozzebon e Pinsonneault (2005) utilizam a perspectiva tedrica dessa teoria para examinar
como 0s atores sociais, por meio de suas interagdes com a tecnologia em suas praticas

cotidianas, habilitam e criam estruturas tecnologicas.

A visdo do uso da tecnologia como um processo de a¢do possibilita um entendimento mais
profundo do papel constitutivo das praticas sociais na criagdo ¢ mudanca tecnologica no

ambiente organizacional e social.

DeSanctis e Poole (1994) propuseram a “teoria da estruturagdo adaptativa”, com o objetivo
de aplica-la a estudos de sistemas de suporte a decisdo a partir de principios da teoria de
Giddens, e permitir a analise da adequagdo de estruturas sociais apropriadas ao uso desses
sistemas. Orlikowski (1992) discute a tecnologia, a partir do conceito de dualidade, ¢ a
dicotomia da visao da tecnologia como uma forca objetiva ou como um produto
socialmente construido pela agdo dos atores em um contexto social especifico. Ela propoe
uma reflex@o sobre os conceitos de significagdo, poder, norma e flexibilidade interpretativa
provenientes da teoria da estruturagdo para discutir modelos tecnologicos. Posteriormente,

Orlikowski (2000) revisita a mesma teoria para substituir a no¢do de propriedades
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incorporadas (DeSanctis and Poole, 1994; Orlikowski, 1992) pelo uso de sistemas

tecnologicos.

3.4.1 Tecnologia em pratica

Ao sugerir que se entendesse a tecnologia a partir da perspectiva da teoria da estruturagao,
Orlikowski (1992) propde que deveria se considerar esta uma propriedade estrutural das
organizagdes que a desenvolvem ou a utilizam. Orlikowski certamente contribuiu para o
surgimento de novas abordagens conceituais, como a chamada “visdo estruturacionista da
tecnologia” (structurationist view of technology). Essa abordagem, alinhada aos principios
da teoria da estruturagdo, surge como uma abordagem emergente relevante para analisar a
relacdo entre as agdes humanas e a tecnologia (POZZEBON e PINSONNEAULT, 2005), e
considera a temporalidade e o contexto das agdes humanas ligadas ao uso da tecnologia.
Sob essa perspectiva, as propriedades institucionais influenciam os atores humanos na sua

interacdo com a tecnologia, criando e recriando a estrutura por meio de processos sociais.

Os modelos estruturacionistas da tecnologia (BARLEY 1986; DESANCTIS e POOLE,
1994; ORLIKOWSKI, 1992) foram muito influenciados pelas tradi¢des intelectuais do
construtivismo social (BIJKER et al., 1987; BIJKER e LAW, 1992; MACKENZIE e
WAIJCMAN, 1985) e geraram intimeras contribuigdes nos estudos a respeito das
influéncias das tecnologias nas organizagdes. Esses modelos postulam a idéia da tecnologia
como estruturas incorporadas, construidas pelos implementadores durante a sua fase de
desenvolvimento, as quais sdo posteriormente apropriadas pelos usudrios durante seu uso.
De forma analoga a teoria da estruturagdo, que inspirou os modelos estruturacionistas da
tecnologia, a acdo humana ¢ um aspecto central nesses modelos, em particular as agdes
associadas as estruturas incorporadas na tecnologia durante seu desenvolvimento, e as

acOes associadas a apropriagdo dessas estruturas durante o uso da tecnologia

(ORLIKOSWKI, 2000).

Os modelos estruturacionistas postulam que a tecnologia desenvolve-se a partir de um
processo socio-politico, cujos resultados na estrutura (regras e recursos) incorporam-se

nela propria. Como a perspectiva estruturacionista ¢ essencialmente dinamica e
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fundamentada nas a¢des humanas na pratica, explica o aparecimento e as mudancas da

tecnologia decorrentes do seu uso dentro de um contexto social.

Orlikowski (2000) traz um conceito relevante para o quadro tedrico deste trabalho; o
conceito de “tecnologia em pratica”, o qual associa-se a idéia da estrutura incorporada e da
incorporacao da estrutura pelo uso. Dessa forma, colocar a “tecnologia em pratica” ou em
uso pelos atores sociais remete ao ato de examinar o que os atores fazem com esse uso,
com o intuito de associd-lo a uma apropriagcdo das estruturas providas pela tecnologia em
diferentes contextos. Orlikowski propde uma abordagem conceitual orientada pela pratica
para o entendimento das interagdes recursivas entre pessoas, tecnologia e ag¢do social e,
conseqiientemente, a criacdo e a modificagdo da tecnologia pelo seu uso. Em resumo,
pode-se definir o conceito “tecnologia em pratica”, de forma andloga aos conceitos da
teoria da estruturagdo, como o conjunto de regras e de recursos (re)constituidos no
entrosamento freqiiente das pessoas a tecnologia (ORLIKOWSKI, 2000, p.90 — tradugdo

nossa).

A teoria da estruturacdo postula a nocdo de estrutura como um conjunto de regras e
recursos que mediam a agdo social por meio de trés dimensdes ou modalidades:
facilidades, normas e esquemas interpretativos. Considerando a tecnologia em pratica uma
espécie de estrutura, aplica-se a mesma constituicao recursiva (Figura 18). Quando as
pessoas utilizam uma tecnologia, adquirem as propriedades inerentes do artefato
tecnoldgico (aquelas provenientes da sua constituicdo material, aquelas inseridas pelo
projetista, e aquelas adicionadas pelos usudrios em interagdes prévias, como: conteudo
especifico, fungdes customizadas, acessorios etc). As pessoas, por sua vez, adquirem suas
proprias habilidades, poder, conhecimento, premissas e expectativas sobre a tecnologia e o
seu uso dentro do seu contexto social. Tal contexto social pode ser influenciado por

treinamentos, comunicagdo e experiéncias prévias.
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Outras estruturas colocadas
em pratica pelo uso da

tecnologia Atuagio da tecnologia na pratica
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3 Propriedades da Estrutura dos Sistemas Sociais 3 Tecnologia na pratica ;
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Facilidades Normas Esquemas Facilidades Normas Esquemas
(p-e-terreno, (p-e. normas de Interpretativos (p-€. hardware, (p.e. protocolos,  Interpretativos
prédios, conduta, (p-e. categorias, software) etiqueta) (p-e. premissas,
g tecnologia) etiqueta) premissas) g conhecimento)
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Acoes humanas continuadas e contextualizadas ‘ ‘ Uso da tecnologia continuado e contextualizado

Figura 18 — A relacao agéncia-estrutura na visao da Teoria da Estruturacio.

Fonte: Adaptado de Giddens (1984) e Orlikowski (2000).

DeSanctis e Poole (1994) reforcam o fato de que a nocdo de apropriagdo da tecnologia
captura bem a importancia da acdo humana, e que o uso da estrutura determina diferentes

niveis de apropriagdo das estruturas tecnologicas.

Ainda sob a dtica das perspectivas do construtivismo social, ¢ importante relacionar o
conceito de “tecnologia em pratica” aos de “grupos sociais relevantes” e aos de “processo
de negociacao entre grupos sociais relevantes”: diferentes interpretagdes, interesses sociais,
significacao cultural e conflitos surgem das interagdes sociais dos grupos sociais relevantes
que irdo conduzi-los a um processo de negociacdo. Em Orlikowski (2000), ha a relagdo
entre esses conceitos de forma explicita, nos diversos exemplos empiricos analisados,
ficando clara a forma como as pessoas (atores humanos) colocam em uso tecnologias
(atores ndo-humanos) em pratica, o processo de criacdo e (re)criacdo de estruturas e o
processo de apropriacdo da tecnologia em uso. As redes de objetos humanos e nao-
humanos em contextos sociais remete aos conceitos de atores de natureza hibrida e de

redes sociotécnicas provenientes da teoria Ator-Rede.
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3.5 O governo eletr6nico numa perspectiva social construtivista

Fountain (2001) afirma que o processo de constru¢do dos programas de governo eletronico
¢ resultado do processo de institucionalizagdo do uso das TIC no setor publico, em
particular dos arranjos institucionais e das politicas voltadas ao uso da tecnologia no
governo, e postula que a teoria institucional ¢ adequada para analisar esses arranjos e as

politicas como instrumentos de legitimidade dos programas de governo eletronico.

A teoria institucional traduz o resultado da convergéncia de teorias originarias
principalmente da ciéncia politica, da sociologia e da economia, que buscam incorporar em
suas proposicdes as idéias de institui¢des, padrdes de comportamento, normas, valores,
crengas e pressupostos, nos quais hé imersos individuos, grupos e organizacdes (CLEGG et
al., 1999). North (1994, p.360 — traducdo nossa) propds a seguinte defini¢ao de instituigao:
De criagdo humana, instituigdes sdo restricdes que estruturam a interacdo entre
pessoas. Compostas por restrigdes formais (por exemplo, regras, leis, estatutos) e
informais (normas de comportamento, convengdes, codigos de conduta auto-
impostos) e por caracteristicas de aplicagdo, no conjunto definem o
funcionamento de estruturas de incentivos de sociedades e especialmente de

economias. [...] Em conseqiiéncia, instituigdes politicas e econdOmicas so
determinantes do desempenho econdémico.

A contribui¢do da teoria institucional para a area de estudos organizacionais agrega-se
intimamente ao processo de construcdo e reconstru¢do dos arranjos estruturais nas
organizagdes e ao processo de adaptacdo desses arranjos as mudangas organizacionais, a
fim de que se adeqiiem ao ambiente e busquem legitimidade. Dimaggio e Powell (1983) e
Meyer e Scott (1992) ampliam conceitualmente a visdo de ambiente em termos técnico e
institucional. Conforme esses autores, o ambiente técnico caracteriza-se pela troca de bens
e servigos, enquanto o ambiente institucional conduz ao estabelecimento e a difusdo de
regras, politicas, procedimentos e normas de atuagdo, necessarias para o alcance da
legitimidade organizacional. As organizagdes submetidas a pressdes do ambiente técnico
sdo avaliadas pela eficiéncia, e aquelas submetidas a pressdes do ambiente institucional,
pela adequagdo a exigéncias sociais. O governo e suas organizagdes publicas submetem-se

tanto ao ambiente técnico quanto ao institucional.
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Considerando a perspectiva organizacional da teoria institucional, o e-gov pode ser um
instrumento de legitimidade institucional das novas praticas de gestdo e de governanca
eletronica® no setor publico, fazendo uso de recursos tecnoldgicos. Para Dimaggio e
Powell (1983), as organizagdes competem ndao somente por recursos e clientes, mas
também por poder politico e legitimidade institucional, para fins sociais, politicos e
econdmicos. Para Berger e Luckmann (1966) o processo de institucionalizagdo ¢ um tema
central na criagdo e perpetuacdo de grupos sociais duradouros. Para Meyer ¢ Rowan
(1977), uma estrutura que se tornou institucional ¢ aquela considerada, pelos membros de
um grupo social, eficaz e necessaria. A legitimidade sociopolitica enfatizada por Meyer e
Rowan, associada a conformidade em contextos relacionais e normativos, influencia a
legitimidade da forma organizacional e sinaliza sua conformidade com as expectativas
sociais e institucionais. O governo tem abrangéncia social que abarca toda a sociedade e,
portanto, compreender a institucionaliza¢do do e-gov requer a analise de politicas publicas
existentes que dao suporte e dire¢ao ao uso de recursos tecnologicos na gestdo publica,

com implicagdes sociais na vida dos individuos e organizacdes.

Embora ndo se tenham incluido contetidos da teoria institucional no quadro tedrico
utilizado nesta pesquisa, essa teoria explicita a importancia dos arranjos institucionais ¢ das
politicas publicas no contexto do processo de construcao e institucionalizacao do governo

eletronico.

3.5.1 Fases do processo de construgao social do governo eletrénico

Considerando a implementagdo de programas de governo eletronico como resultado de
uma politica publica especifica, pode se decompor seu processo de construcdo em etapas
distintas (Diniz et al., 2006), incorporando aspectos politicos, tecnologicos, sociais e
organizacionais. Com base nos conceitos de redes sociotécnicas ¢ de grupos sociais
relevantes, o processo de construcao social do e-gov € socialmente construido por uma

rede de atores. As etapas do processo seguem, em linhas gerais, o ciclo das politicas

* Governanca eletronica refere-se a aplicagdo das TIC na governanga publica e tem como areas: a e-Administragdo Ptblica, melhoria
dos processos governamentais e do trabalho interno do setor publico com a utilizagdo das tecnologias de informag@o e comunicagdo; a
e-Servigos Publicos, melhoria na prestagdo de servigos ao cidaddo, e a e-Democracia, maior participagdo do cidaddo, mais ativa,
possibilitada pelo uso das tecnologias de informag@o e comunicagao no processo de tomada de decisdo.
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publicas (policy cycle), tal como descrito por Frey (2000) e Peters (1996), em cinco etapas
(Quadro 13):

e Etapa 1: Definicdo de politicas publicas e estratégias de governo eletronico;
o [Etapa 2: Elabora¢ao de projetos de governo eletronico;

e [Etapa 3: Implementacdo de projetos de governo eletronico;

e Etapa 4: Operacdo e manutengao de projetos de governo eletronico;

o Etapa 5: Monitoragdo e avaliacdo de desempenho de governo eletronico.

Etapas propostas por Peters Etapas propostas por Frey (2000) -  Etapas do framework

(1996) - Ciclo de politicas Ciclo de politicas publicas utilizado nesta

¢ Defini¢do do problema e Percepgio e definicdio de problemas * Elaboragio de politicas
“« N « o publicas de governo

® “Agenda Setting ® “Agenda Setting cletronico

e Formulagdo
e Elaboracdo de projetos

o Legitimacdo ¢ Elaboracdo de programas e decisdo de governo eletrénico

e Conexao a Recursos

e Implantacdo de projetos
de governo eletronico

e Operacdo e manutencao
e Avaliagdo e Avaliagdo de politicas e correcio de programas de
governo eletronico

® Monitoragdo e avaliagdo
-—-- de desempenho de
governo eletronico

Quadro 13 — Processo de elaboracao de politicas publicas e de construcao do e-gov.

Fonte: Barbosa et al. (2007).

De forma andloga ao processo de elaboracdo de politicas publicas, o processo de
construgdo do e-gov considera as influéncias dos fatores intervenientes de natureza

politica, social, econdmica ou tecnoldgica, e da agdo dos grupos sociais que participam do

S€u processo.

Para Avgerou et al. (2004), a percepcao, interpretagdo e codificacdo do desempenho dos
artefatos tecnologicos (sistemas de informagdo, servigos publicos eletronicos, portais de
servigos) pelos grupos sociais relevantes sao afetadas por fatores sdcio-culturais. Assim, os

fatores influenciadores interferem nas diversas etapas do processo de constru¢do do e-gov
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por intermédio dos grupos sociais relevantes. Nesta tese, focaram-se apenas 0s grupos

sociais relevantes, conforme a Figura 19.

Processo de construgao do governo eletrénico

) O K O

.

Definigéo de Politicas ~ Elaboragdode  Implementagio

Operagao e \\ Monitoragio
manutencao e avaliagao de

publicas e estratégia Pl EeE e - de projetos de projetos de desempenho de
de e-gov e-gov de e-gov e-gov e-gov

s

1 1 1 1 |

Grupos sociais relevantes

Governo: administragédo publica Sociedade

Executivos Gestores Grupo de Grupo de Grupo de
\w w Cidadaos 1 Cidadaos 2 @

Equipe de Grupo de Grupo de Grupo de

Figura 19 — Framework do processo de construcio social do e-gov.

Fonte: Adaptado de Barbosa et al. (2007).

Descrevem-se, a seguir, as cinco etapas do framework do processo de e-gov proposto pelo

pesquisador:
Etapa 1 — Definicio de Politicas Piublicas e Estratégia de Governo Eletrénico:

Composta pelo conjunto de atividades realizadas pelos atores politicos da ctpula dos
governos, essa etapa tem como objetivo promover o alinhamento de interesses das areas-
meio (planejamento, or¢amento, financas, administragdo e controle) aos das areas-fim
(aquelas que provém servicos publicos a sociedade, como educagdo, saude, seguranca
publica, transportes etc). Inclui também as atividades de elaboracdo das principais
diretrizes estratégicas e direcionamentos técnicos e politicos do programa de governo

eletronico que subsidiardo as politicas publicas.

Checchi et al. (2003) afirmam que durante a fase de desenvolvimento das politicas
publicas, o processo de comunicagdo entre os atores sociais internos ou externos ao
ambiente de governo interfere diretamente no alinhamento dos atores politicos
participantes nessa fase. O uso adequado dos instrumentos formais de comunicagdo,

disponiveis na administragdo publica, poderd contribuir para a defini¢do de politicas
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publicas mais eficazes e efetivas para atender os interesses da sociedade. Checchi et al.
(2003) afirmam que as politicas publicas voltadas ao uso da tecnologia no setor publico
devem ser flexiveis o suficiente para acomodar mudancas ambientais e tecnologicas, bem

como devem se integrar a politicas de outros setores, tais como educagdo e infra-estrutura.
Etapa 2 - Elaboracio de Projetos de Governo Eletronico:

Composta pelas atividades de criagdo de novos projetos de governo eletronico,
convergentes com aqueles ja existentes dentro das politicas publicas em vigor na
administragdo publica, nessa etapa definem-se os projetos de tecnologia necessarios para

que se alcancem os objetivos estratégicos do programa de governo eletronico.

Para cada projeto de tecnologia identificado nessa etapa, os gestores publicos, com a ajuda
de especialistas em tecnologia, detalhardo o escopo do projeto, os recursos materiais,
humanos e tecnoldgicos necessarios para a sua consecu¢do, sua fonte or¢amentaria, suas
principais inter-relagdes e dependéncias com outros projetos ou recursos ¢ as formas de

avaliacao dos resultados.

O processo de concepgdo de projetos tecnologicos no contexto de e-gov ¢ uma atividade
complexa e requer o dominio do contexto de negdcio da area-fim prestadora de servigos
publicos. No caso do Estado de Sao Paulo, por exemplo, existem comités setoriais
responsaveis pela proposi¢do e andlise dos projetos de tecnologia voltados ao programa de

governo eletronico (AGUNE e CARLOS, 2005).
Etapa 3 — Implementacao de Projetos de Governo Eletronico:

Esta etapa ¢ composta pelas atividades de execugdo dos projetos tecnoldgicos, definidos
pelas politicas publicas relativas aos programas de governo eletronico. Nela, definem-se os
mecanismos de gestdo de projetos para controlar a execucdo € 0S recursos necessarios,

visando maior eficiéncia e desempenho.

Gil-Garcia e Pardo (2005), ao classificarem os principais desafios e fatores criticos de
sucesso na implementagdao de um projeto de governo eletronico, indicam cinco fatores
criticos de sucesso no processo de implementagdo: (i) limite entre transparéncia e sigilo
dos dados dos cidaddos; (ii) questdes relacionadas a integragdo de sistemas transversais

entre agéncias governamentais; (iii) compatibilidade tecnoldgica entre a multiplicidade de
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infra-estrutura e plataformas tecnologicas (sistemas de informagao e bases de dados); (iv)
problemas de continuidade orcamentaria, representada pela disponibilidade de recursos
financeiros ao longo da execu¢do do projeto; e (v) restricdes regulatorias e legais que
impdem uma rigidez burocratica excessiva a implementacdo de projetos tecnologicos.
Esses fatores criticos requerem um adequado tratamento dos aspectos tecnologicos,
organizacionais, legais e politicos por parte dos implementadores dos projetos, para que se

possam minimizar os impactos potenciais associados a estes.
Etapa 4 — Operaciao e Manutencio de Projetos de Governo Eletronico:

Esta etapa compreende as atividades de manutengdes evolutivas e corretivas do programa
de governo eletronico e as atividades necessarias a sua operagdo, como atualizagdo de
informacgdes, continuidade na prestacao de servigos, ajustes e refinamentos de processos ou

sistemas etc.

Gil-Garcia e Pardo (2005) apontam que questdes como restrigdes or¢amentarias e
descontinuidade de gestdo podem impactar as atividades de operagdao e manutencao dos
programas governo eletronico. Além disso, ¢ razodvel considerar que problemas
relacionados & manuten¢do da equipe técnica, com expertise no sistema, associados a
eventual deficiéncia documental dos sistemas de informacgao, podem resultar em pontos de
risco para a continuidade dos programas de governo eletronico. Deve-se monitorar esse
processo a partir de um conjunto de indicadores que permitam a medi¢do, avaliacdo e
controle do desempenho dos programas de governo eletronico, possibilitando sua avaliagao

gerencial e operacional.

Gupta e Jana (2003) sugerem um modelo de avaliagdo de desempenho que incorpora
indicadores quantitativos (hard measures), indicadores qualitativos (soft measures) e
rankings. O critério de escolha do tipo de medi¢do deve ser coerente com o grau de
detalhamento das informagdes existentes e, em geral, sdo complementares. A avaliacao de
um projeto unicamente pela sua vertente financeira (hard measure) possivelmente nao

refletird se a expectativa do usuario foi atendida (soft measure).
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Etapa 5 — Monitoracio e Avaliacdo de Desempenho de Governo Eletronico:

Este processo ¢ composto pelas atividades de definicdo dos mecanismos de avaliagdo e
controle que serdo utilizados para a gestdo efetiva do desempenho do programa de governo
eletronico, implementado a partir de politicas publicas especificas. Esses mecanismos
visam avaliar os niveis especificos de desempenho e confiabilidade dentro das condigdes
de escopo, custo e prazos definidos em cada projeto. Como os projetos podem gerar
resultados de natureza tangivel e intangivel, devem-se criar indicadores de desempenho

que possam tornar quantificaveis e mensuraveis todos os seus resultados.

Das cinco etapas apresentadas, as de defini¢do de politicas publicas e estratégias ¢ de
elaboragdo e implementagdo de programas de governo eletronico sdo cruciais para o
sucesso da criagdo de um programa consistente de e-gov. No entanto, a etapa de
monitoragdo e medicdo de desempenho ¢ fundamental para o processo de
institucionalizacdo do e-gov (SCHEDLER et al., 2004). Os mecanismos de medi¢do dos
impactos (internos e externos) e os beneficios tangiveis e intangiveis para a sociedade sao
definidos nessa etapa. As informacgdes de desempenho geradas devem resultar do amplo
entendimento do processo de negociacdo entre os grupos sociais relevantes, e servir de
insumos para o processo de elaboracdo de politicas publicas, de tomada de decisdo nas

fases de desenvolvimento e de implantagdo dos artefatos tecnologicos.

A medicdo de desempenho de programas governo eletronico possibilita avaliar o resultado
das politicas publicas (KLITGAARD e LIGHT, 2005), o desempenho dos canais digitais
de acesso e entrega de servigos, ¢ o desempenho dos servigos eletronicos quanto a sua

funcionalidade e satisfagcdo dos cidadaos (SCHEDLER et al., 2004).

O foco central desta pesquisa estd justamente na etapa cinco — monitoracdo e avaliagdo do
desempenho do e-gov a partir da perspectiva do cidaddo. Adotou-se a premissa de que as
relacdes sociais entre os atores humanos (politicos, equipe técnica e cidaddos) e ndo-
humanos (servigcos publicos eletronicos e portais) afetam sua percepcao em relagdo ao

desempenho do governo eletronico.

Os modelos conceituais de medicdo de desempenho atuais, conforme discutido em 2.3,
podem se caracterizar como deterministicos, ou seja, consideram a realidade um conjunto

de fatos desconectados de seus contextos sociais, tendo o desempenho dos artefatos
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tecnologicos medido a partir de um conjunto de fatos objetivos (OLPHERT e
DAMODARAN, 2007; MUMFORD, 1991). Adotou-se visdao do construtivismo social

como alternativa ao paradigma implicito nos modelos de medi¢cdo de desempenho atuais.

Esta pesquisa busca identificar as dimensdes relevantes que devem se incorporar em um
modelo conceitual de medi¢do e avaliagdo de desempenho a partir da perspectiva do

cidadao.

Estabelecido o quadro tedrico baseado nas abordagens teodricas do construtivismo social,
passamos ao Capitulo 4, que descrevera a estrutura metodologica criada com base nos
conceitos-chave estabelecidos no quadro referencial, explicitando a posi¢ao epistemologica
do pesquisador, as estratégias de investigagdo que caracteriza o método, a técnica de coleta

de dados e 0 modo de analise.
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CAPITULO 4 - METODOLOGIA DE PESQUISA

Este capitulo apresenta a metodologia utilizada para a conducao da pesquisa. Para Myers
(2005), os aspectos relevantes de um projeto de pesquisa sdo: a perspectiva filosofica, os
métodos, as técnicas de coleta de dados e os modos de andlise e interpretacdo dos dados.
De forma andloga, Creswell (2003) argumenta que um projeto de pesquisa,
independentemente de seu porte, tema ou finalidade, deve se estruturar considerando
quatro aspectos importantes: a postura epistemoldgica que fundamenta a postura filoséfica
do pesquisador frente ao objeto de pesquisa; a estrutura de conhecimentos tedricos que
fundamentam o estudo do objeto; a metodologia ou plano de acdo; e os métodos e

procedimentos de coleta e analise dos dados.

Os dois primeiros aspectos indicados por Creswell foram discutidos nos capitulos 2 e 3.
Nesse capitulo, discutiremos os dois outros aspectos, ou seja, a metodologia de pesquisa
baseada na técnica de estudo de caso qualitativo (STAKE, 1995, 2005; YIN, 1994), e os
métodos de coleta e anélise de dados (KVALE, 1996; MILES e HUBERMAN 1994).

A metodologia que orienta esta pesquisa ¢ composta de fases bem definidas. Inicia-se com
a revisdo da literatura, segue-se com a definicdo da questdo de pesquisa, a definicdo do
referencial tedrico, dos métodos aplicados a pesquisa, em seguida definem-se os
instrumentos de coleta de dados, o método de analise de dados, e, por fim, as discussoes
dos resultados obtidos. Esse processo € o proprio projeto de pesquisa, e € por meio da
seqiiéncia légica imposta por ele que serd feita a conexdo, por um lado, dos dados

empiricos a questao de pesquisa inicial do estudo e, por outro, as conclusdes do estudo.

O método utilizado nesta pesquisa baseia-se na estratégia de estudo de caso segundo uma
abordagem qualitativa. O estudo de caso como método de pesquisa tem ganhado
popularidade crescente na investigacdo de fendmenos de diversas naturezas, inclusive o
tecnoldgico, que ocorrem em um contexto social (YIN, 1994), fato este explicado pelas
limitagdes impostas pela investigacdo desenvolvida sob o paradigma positivista (CASSEL
e SIMON, 1997, CHEN e HIRSCHHEIM, 2004). Pozzenbon (2004), ao referenciar

Walshman (1995), afirma que os estudos de caso em profundidade sdo um veiculo
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metodologico apropriado para se realizar pesquisas interpretativistas em sistemas de
informacdo por enfatizar a necessidade de se entender os significados humanos

contextualizados.

Para iniciar a discussdo sobre a abordagem metodolédgica, formulou-se a seguinte questao:
porque nao fazer uso do paradigma da tradicional perspectiva positivista? Embora a
abordagem metodolégica baseada nessa perspectiva seja predominante nos projetos de
pesquisa nos campos de tecnologia de informagdo e sistemas de informacao
(ORLIKOWSKI e BAROUDI, 1991), a presente pesquisa apdia-se numa estratégia que da
espaco a subjetividade, e num protocolo de entrevistas semi-estruturado para tratar
questdes que extrapolam uma racionalidade puramente técnica. A utilizagao de abordagens
positivistas restringe desnecessariamente o estudo desses fendmenos e de suas implicagdes

no contexto social ou organizacional (ORLIKOWSKI e BAROUDI, 1991).

Ciborra (2002) convida a refletir que talvez seja tempo de se procurar mais contemplagao e
menos calculo no estudo de fendmenos envolvendo a relagdo entre tecnologia e sociedade,
privilegiando o uso de metodologias mais flexiveis para melhorar a interagdo entre o
pesquisador ¢ o objeto de pesquisa. Para Ciborra (2002), as metodologias muito
estruturadas podem ser incapazes de capturar detalhes da vida cotidiana dos atores; o
crescente numero, variedade e abrangéncia das aplicagdes de TIC, como o governo
eletronico, requerem novas abordagens metodoldgicas que extrapolam os métodos
quantitativos e positivistas. Caldas (2005) ressalta que entender o contexto amplo e
diversificado dos fendmenos nos campos de tecnologia e sistemas de informagdo por meio
do uso de metodologias quantitativas ¢ muitas vezes inadequado. O fendmeno em estudo
nesta tese apresenta aspectos de natureza tecnoldgica, politica e social. Seus impactos
podem ser evidenciados por artefatos resultantes de constru¢do social. Dessa forma, a
adogdo da perspectiva positivista como pressuposto epistemologico dificultaria a condugao

desta pesquisa.

As perspectivas interpretativas, por sua vez, partem do pressuposto de que a realidade ¢
socialmente construida, o que facilita a compreensdao do fendmeno do ponto de vista dos
atores (cidaddos) em seus contextos social, econdmico, cultural etc. A analise do alcance
social do uso das tecnologias do e-gov enriquece-se com a utilizacdo de abordagem

qualitativa e interpretativista, posto que as regras da pesquisa qualitativa ndo pressupdem
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experimento perfeito e nem coleta de todos os dados relevantes para que se facam

inferéncias sociais cientificas e relevantes (STAKE, 2005).

A abordagem interpretativista como pressuposto epistemologico ¢ discutida por varios
autores (BURRELL e MORGAN, 1979; CALDAS, 2005; CRESWELL, 2003;
GEPHART, 2004; MORGAN, 2005; SCHWANDT, 1994) que postulam um conjunto de
conceitos convergentes. Um ponto comum identificado entre eles: todos buscam o
entendimento do complexo mundo das experiéncias vividas do ponto de vista daqueles que
as vivenciam. Assim, essa abordagem baseia-se na visdo de que a realidade social ndo
existe em qualquer sentido concreto, mas ¢ um produto da experiéncia subjetiva e

intersubjetiva dos individuos (BURRELL e MORGAN, 1979).

Gephart (2004) sugere a adogdo da abordagem interpretativista nas pesquisas em que a
relacdo entre atores sociais € o processo de construcdo de significados sejam relevantes
para o entendimento de um determinado fenomeno, porque esta possibilita a compreensao
da producdo real dos significados e dos conceitos usados por atores sociais, resultado de
suas interacdes com artefatos tecnologicos em um determinado contexto. A partir da
compreensdo dos significados construidos pelos atores sociais que utilizam o portal como
artefato tecnologico de e-gov, buscam-se as dimensdes relevantes que deveriam se
incorporar nos modelos de avaliacdo de desempenho de programas de governo eletronico.
O pressuposto de que o objeto desta pesquisa ¢ socialmente construido pelos atores sociais
que o utilizam fez com que se adotasse o paradigma interpretativista como postura

epistemologica neste trabalho.

Orlikowski e Baroudi (1991) consideram como estudos interpretativistas aqueles que
apresentam evidéncias de uma perspectiva ndo determinista, na qual a intencdo do
pesquisador ¢ ampliar seu entendimento sobre o fendmeno em situacdes contextuais e
culturais; em que o fenomeno de interesse ¢ examinado em seu local de ocorréncia e a
partir das perspectivas dos atores sociais; € nos quais os pesquisadores nao impdem, a

priori, seu entendimento como alguém externo a situagao.

A abordagem interpretativista € interessante porque elucida o processo de construgdo de
significados e responde a duas questdes fundamentais: “o que” e “como” esses significados
inserem-se na linguagem e na acao dos atores sociais. Os significados sao moldados por

atores sociais a partir de eventos e fendmenos, por meio de processos complexos e longos
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de interagao social. Dessa forma, para compreender o mundo, o pesquisador deve
interpreta-los. Preparar uma interpretacdo ¢ também construir uma leitura desses
significados, ¢ oferecer a construcdo do pesquisador a partir da construcdo dos atores
sociais em estudo (SCHWANDT, 1994). A Figura 20 apresenta uma sintese da estrutura
metodoldgica utilizada nesta pesquisa. Apresentar-se-a o detalhamento do método, da

técnica de coleta de dados e do modo de anélise nos itens 4.1 a 4.3, a seguir.

! Pressupostos filoséficos que representam “como” o pesquisador ira
. Posigao aprender e “o que” ele ird aprender com o projeto de pesquisa. A
i Epistemoldgica dimens&o epistemoldgica relaciona-se ao conhecimento e a como ele

l pode ser obtido.

' Estratégias de investigacdo, que estabelecem direcdes especificas para
i Método Estudo de Caso os procedimentos em um projeto de pesquisa. Eles influenciam
: diretamente a técnica de coleta de dados a se utilizar. Stake (1995, 2005).

Conjunto de instrumentos especificos de coleta de dados, tais como

| Técnica de Entrevistas entrevistas, material historico, documentos, observagéo participativa, etc.
i Coleta de Dados A escolha da técnica a serem utilizada esta relacionada as caracteristicas !
l da pesquisa. Miles e Huberman (1994); Kvale (1996). :

Abordagens utilizadas para identificar, codificar, analisar e interpretar os
dados coletados. O processo de andlise e interpretagdo dos dados
envolve extrair significado de textos e imagens. Miles e Huberman (1994).

Codificagao e
Interpretacao

Figura 20 — Estrutura desta pesquisa qualitativa.

Fonte: Elaborado pelo autor baseado em Myers (2005).

4.1 O estudo de caso como método de pesquisa

Da mesma forma que existem varias perspectivas filoséficas que podem nortear uma
pesquisa qualitativa, ha também varias estratégias de pesquisa que o pesquisador pode
utilizar. Uma vez escolhida a abordagem epistemologica interpretativista, optou-se pela
metodologia e pela estratégia de pesquisa a ser adotada para responder a pergunta de

pesquisa central que orienta esta tese.

Das estratégias de investigacdo para pesquisas qualitativas apresentadas por Creswell
(2003) optou-se pelo estudo de caso. Baseou-se principalmente nas propostas de Stake

(1995, 2005). O estudo de caso ¢ amplamente utilizado e reconhecido como método
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robusto para investigacdo em profundidade de fendmenos complexos no dominio das
ciéncias sociais, ¢ que demandam o entendimento de condigdes comportamentais a partir

da perspectiva de atores sociais (CRESWELL, 2003).

A escolha da metodologia de estudo de caso Unico como instrumento de pesquisa
fundamenta-se nos conceitos e requisitos expostos por Stake (2005) ¢ por Yin (1994)%.
Para se justificar essa escolha, analisar-se-4 a natureza do fendmeno enfocado pela

questdo-problema que orienta esta pesquisa.

Quais sdo as dimensoes que devem ser incorporadas nos modelos de avaliagdo
de desempenho de governo eletronico na perspectiva do usudrio-cidaddo dos
servigos publicos eletrénicos?

Essa pergunta relaciona-se a um fendmeno associado ao uso, pelos cidaddos, dos servigos
publicos eletronicos disponibilizados nos portais de governo, manifestacdo concreta dos
programas de governo eletronico. O e-gov ¢ um fendmeno contemporaneo e incorpora
uma rede sociotécnica, cujo contexto social e tecnologico define a relagdo dos atores
sociais (cidadaos) com artefatos tecnologicos (portal de servigos publicos eletronicos) num
determinado contexto (programas de governo eletrénico). E importante avaliar a percepgio
dos cidaddos em relagcdo ao desempenho do e-gov e, a partir dessa avaliagdo, identificar as

dimensdes de avaliagdo relevantes para eles.

A técnica de estudo de caso ¢ particularmente util quando o foco da pesquisa é o
relacionamento de atores sociais em contexto especifico (YIN, 1994), ja que permite
explorar em profundidade o e-gov dentro do contexto da vida cotidiana dos cidaddos que
utilizam portais de servigos publicos. A escolha dessa técnica justifica-se também por ser
uma estratégia de pesquisa comumente adotada em trabalhos interpretativistas no campo
de tecnologia e sistemas de informagdo (WALSHAM 1995), na qual o pesquisador busca

informacodes por meio de visitas ao campo e contato direto com os atores-chave.

Para Stake (2005), a estratégia de estudo de caso ¢ um caminho natural para a condugao de
pesquisas qualitativas, no qual o pesquisador explora em profundidade um evento, uma

atividade, um processo em um ou mais individuos. Segundo Yin (1994) o estudo de caso ¢

» Apesar de Yin adotar uma perspectiva predominantemente positivista, boa parte de suas recomendagdes sdo apropriadas para estudos
de caso qualitativos que adotam uma perspectiva interpretativista.
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uma inquiricdo empirica que investiga um fendmeno contemporaneo dentro de um
contexto da vida real, no qual ndo € possivel manipular os comportamentos relevantes, mas
¢ possivel que se fagcam observacdes diretas e entrevistas sistematicas. Caracteriza-se
também pela capacidade de lidar com uma completa variedade de evidéncias: documentos,

artefatos, entrevistas e observagoes.

A escolha da técnica de estudo de caso para conduzir a investigacdo desta pesquisa
fundamenta-se nos principios postulados por Creswell (2003), Stake (2005) e Yin (1994): a
investigacdo ocorre em ambiente natural, o contexto social e tecnologico do e-gov ¢

especifico e complexo, e o pesquisador recorre diretamente aos atores sociais como fontes

de dados.

Por fim, ha freqiientemente dois outros aspectos na discussdo a respeito do uso da
estratégia de pesquisa baseada no estudo de caso: o primeiro ¢ a respeito da sua capacidade
de generalizagdo, ¢ o segundo, sobre a taxonomia utilizada para categorizar e descrever os

Ccasos.

Quanto ao primeiro aspecto, buscamos a generalizacdo tedrica. A generalizacdo dos
resultados empiricos deste estudo de caso fundamenta-se nos conceitos de
“transferabilidade” ou de generalizagdo natural, conforme proposto por Guba e Lincoln

(1994) e Stake (1995).

Quanto a questdo da taxonomia ou tipologia utilizada para se categorizar os casos, as
classificagdes feitas por Yin (1994) e Stake (2005) sdo uteis para enfatizar variagcdes em
relacdo a orientagdo metodoldgica. Adotou-se o estudo de caso unico (YIN, 1994) e
instrumental (STAKE, 2005). O caso a ser estudado ¢ o portal de servigos publicos da
Prefeitura da Cidade de Sdo Paulo. O estudo de caso Unico justifica-se pela relevancia e
aspecto de lideranca inovadora do portal de servigos publicos eletronicos da Prefeitura de
Sao Paulo. O estudo de caso ¢ instrumental, pela razdo de o caso do portal da Prefeitura de
Sao Paulo poder facilitar a compreensdo ampla sobre questdes ligadas ao desempenho do
e-gov, fornecendo insights sobre o assunto, ou por contestar generalizagcdes aceitas sobre

medi¢do de desempenho nesse tipo de pesquisa.
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4.1.1 Selecao do caso estudado

A sele¢ao de um caso a ser estudado ndo se relaciona com a escolha de uma amostra.
Portanto, ¢ sempre bom ter em mente que esse tipo de estudo ndo ¢ uma investigacao
baseada em amostragem e critérios probabilisticos. Nao se estuda um caso para

compreender outros, mas para compreender o proprio caso (STAKE, 2005).

O caso escolhido para esta pesquisa refere-se a implementacao de programas de governo
eletronico em nivel municipal. Entre as trés esferas de governo (municipal, estadual e
federal), pode se considerar o governo municipal aquele mais préximo do cidaddo e das
empresas na oferta de servigos publicos para a sociedade. Os servigos publicos prestados
por orgdos governamentais na esfera federal concentram-se nas areas tributarias e de
gestdo centralizada do setor publico. Os servigos publicos ofertados na esfera estadual
também se concentram na gestdo de alguns tributos e visam integrar as esferas federais e
municipais. Embora nesses dois casos haja servigos, como os de previdéncia social (esfera
federal) e de seguranga publica (esfera estadual), que possuem um impacto significativo na
vida dos cidaddos, os servicos publicos oferecidos pelos 6rgdos municipais sdo mais
operacionais, em maior niimero, ¢ o relacionamento com o cidaddo ¢ mais estreito. Esses
fatos se tornam mais evidentes quando se constata que os servigos publicos mais proximos
do cidadao estdo nas areas de educacdo, saude, transportes, moradia e trabalho e sdo
operacionalizados pela Prefeitura. De uma forma geral, a literatura considera que a
tecnologia de e-gov nos governos municipais gera maior impacto social na vida dos

cidaddos (WEST, 2005). Esse ¢ o contexto de interesse para esta pesquisa.

De acordo com o TECGOV-FGV (2006), os aspectos mais relevantes no fato de que o e-
gov municipal tenha maior impacto para o cidadio em relacio as demais esferas de

governo sao:

e O governo local (prefeitura municipal) ¢ o nivel de governo mais proximo ao
cotidiano do cidaddo, portanto tem maior visibilidade e importdncia na

obtencao de servicos publicos € no pagamento de impostos e taxas.

e A maioria dos servigos publicos utilizados pelos cidadaos ¢ de natureza local,
providos por 6rgaos do governo municipal, e atinge uma populagdo maior do

que em outros niveis de governo. Embora todo cidaddo tenha necessidade de
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servicos, como educagdo e saude providos pelo municipio, nem todos tém
renda suficiente para declarar imposto sobre a renda ou ¢ proprietario de um
veiculo que requer o pagamento de imposto sobre veiculos automotores, esses

dois tltimos associados a esfera federal e estadual, respectivamente.

e O governo local tem a possibilidade de personalizar seus servigos publicos as

caracteristicas e necessidades locais e regionais.

e Os governos locais tém se mostrado mais inovadores no uso das tecnologias de
informagdo e comunicagdo, na modernizagdo dos processos internos, € na

adogao de melhores praticas.

e Os portais de e-gov municipais contribuem fortemente para formar a imagem

da cidade.

e A modernizagdo da administracdo publica municipal, por meio do uso
intensivo de tecnologia como as do governo eletronico, melhora a qualidade

dos servigos locais ¢ a eficiéncia da democracia local.

O critério de escolha do caso do portal da Prefeitura da Cidade de Sao Paulo (PCSP) foi
baseado em trés critérios: (i) nas oportunidades de aprendizado geradas a partir do seu
estudo; (i1) nos atributos de importancia e relevancia do caso do e-gov no Municipio de
Sdo Paulo para a sociedade brasileira; e (iii) no interesse do pesquisador e na facilidade de

acesso direto aos atores-chave.

No Brasil, a PCSP foi a primeira prefeitura municipal a estabelecer politicas publicas
municipais voltadas ao uso de tecnologia no setor ptiblico (POLITICAS-SP, 2006), tendo
langado em maio/2006 duas politicas publicas voltadas ao uso das TIC no setor publico: a

de e-gov e a de TIC, discutidas no Capitulo 5.

Com base nas discussdes apresentadas por Stake (2005), Zainal (2007) e Yin (1994),
apresentam-se no Quadro 14 as justificativas para a escolha do portal de servigos publicos

eletronicos da PCSP como caso para estudo.
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Fatores Relevantes

Descricao da Justificativa

Adequagcdo do caso ao
modelo tedrico de e-Gov
utilizado nesta pesquisa.

Importincia da cidade de
Sao Paulo para o Brasil e
para a América Latina

Nivel de maturidade e
funcionalidades do Portal.

Implementou-se o portal da PCSP a partir de modelos teéricos que utilizam os
mesmos conceitos adotados nesta pesquisa. Entre estes, hd aqueles relativos ao uso de
canal eletronico de acesso ¢ entrega de informagdes, e servigos e categorias de
relacionamento G2B, G2C, G2E, ¢ G2G.

O portal adota também os principios de governo focado no cidaddo e de servigos
categorizados pela linha/eventos da vida oferecidos em cada uma das fases do ciclo de
vida do cidaddo ou das empresas. Além disso, o portal da PCSP ¢ resultado de um
processo de elaboracio de politicas publicas (POLITICAS-SP, 2006).

O governo municipal da cidade de S&o Paulo torna-se um caso relevante devido ao
tamanho da sua economia e da populagdo atendida pelos servigos publicos, ao poder
politico e de influéncia na agenda politica de outros municipios, e a disseminacéo de
padrdes tecnoldgicos e de servigos publicos.

O portal da PCSP apresenta o maior nivel de maturidade entre os portais municipais
brasileiros, de acordo com o relatdrio “Avaliacdo de Websites e Indicadores de e-gov

em Municipios Brasileiros” (TECGOV-FGV, 2006).

O estudo conduzido pelo TECGOV da Fundagdo Getulio Vargas teve como objetivo
analisar o estado atual de avango de programas de governo eletrénico em municipios
brasileiros. Avaliaram-se diversas dimensdes de portais municipais, com a
identificag¢@o do nivel de desenvolvimento do e-gov dos municipios.

Possibilidade de acesso O pesquisador possui um canal de comunicagdo aberto e¢ direto com a Secretaria

direto e de interatividade Municipal de Gestdo, 6rgdo responsavel pela coordenacdo do programa de governo

com atores-chave e ecletronico no municipio de Sdo Paulo. Essa Secretaria ¢ responsavel, também, pelo

documentacio relevante. estabelecimento das politicas publicas voltadas a tecnologia, e pela construgdo,
operagdo e manutengdo do portal de servicos publicos eletronicos do Municipio de
Séo Paulo.

O portal da PCSP possui um canal de comunicagdo entre o cidaddo-usuario ¢ a
Prefeitura, sendo possivel identificar e rastrear cidaddos que utilizam o portal. Dessa
forma, o pesquisador teve acesso direto a atores sociais relevantes para coletar
informagdes sobre o caso, por meio de entrevistas diretas no seu contexto de uso do
portal. Segundo Zainal (2007), o estudo de caso baseado em entrevistas com atores-
chave ¢ o tnico método vidvel para obter dados dos atores.

Além do acesso aos atores para realizagdo de entrevistas, a PCSP possui uma extensa
documentagdo publicada sobre o seu programa de governo eletronico. As politicas
publicas do municipio voltadas ao uso de tecnologia foram as principais fontes para
analise documental do caso.

Quadro 14 — Fatores relevantes que justificam a sele¢ao do caso do portal da PCSP.

Fonte: Elaborado pelo autor.

Fundamentam e reforcam a escolha pelo estudo de caso: a forma das questdes basicas de
pesquisa (como e por qué); a ndo possibilidade do controle do pesquisador sobre eventos
comportamentais nas areas ¢ organizacdes pesquisadas, ou sobre os cidaddos e demais
envolvidos neste trabalho de pesquisa; € a énfase em eventos e fenomenos contemporaneos

e sem dados historicos.

Stake (2005) sugere que todo estudo de caso deve ser orientado por uma estrutura
conceitual, e organizado em torno de um conjunto restrito de perguntas de pesquisa que

definam temas relevantes associados a pergunta de pesquisa € ao contexto especifico do
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fendmeno em estudo (Figura 21). Os temas relevantes estabelecem os relacionamentos
problemdticos que surgem num contexto especifico e devem chamar a atengdo ndo
somente da experiéncia em si, mas também das disciplinas teodricas relacionadas ao caso.
Estes sdo escolhidos em termos das possibilidades de aprendizado com o caso em estudo e

com o objetivo de ajudar a organizar o estudo (STAKE, 2005).

Os contextos de interesse sdo o social e o tecnoldgico, criados pelo uso do portal da PCSP.
Conduzir-se-4 o entendimento do contexto a partir de entrevistas semi-estruturadas,
realizadas com atores-socias relevantes. Esses atores representam grupos sociais relevantes
formados por gestores publicos, implementadores de TI e cidaddos que participam do
processo de construgdo do governo eletronico; e documentos de politicas publicas voltadas

ao uso de tecnologia no Municipio de Sao Paulo.

Seguindo a recomendacgdo de Stake (2005), para a criacdo de uma estrutura conceitual com
o objetivo de orientar e organizar o estudo de caso, definiu-se uma estrutura que identifica
o contexto especifico e os temas relevantes associados a questao de pesquisa (Figura 21),
a qual apresenta o contexto especifico de andlise do caso, estabelecendo como fronteiras
deste o tipo de canal digital de acesso e entrega analisado: portal de e-gov; dentro do

portal, a oferta de servigos publicos eletronicos.

Contexto Especifico ﬁ

, N Grupos Sociais
/ \ Relevantes

Modelo de e-gov
(foco no
cidadao)

« Cidadaos (individuos e
empresas)

a Gestores Publicos
a Implementadores de TIC.

Impactos
Canal Digital de sociais do e-gov

Acesso e Entrega

Avaliagéo de
Desempenho de
e-gov

\
1

1

1

1

1

1

1

1

'

1

1

- 1
Percepgéo dos 1
cidaddos em H
relagdo ao e-gov | 1

L '
1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

1

Eletronico

Analise
Documental

'
1
I
1
'
1
'
1
I
1
'
i

Portal de Governo 1
1
1
1
1
'
1
I
1
'
1
'
1
'
1

Servigos Publicos 1
Eletronicos
Dimensées do Documentos
\ Desempenho e h Relevantes
\ Indicadores J
AN ) ’ a Politicas Publicas

______________________________________________ de e-gov e de TIC
Estudo de Caso Instrumental
(STAKE, 2005)

Figura 21 — Estrutura conceitual do estudo de caso do portal da PCSP.

Fonte: Elaborado pelo autor.
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A estrutura conceitual mostra também as fronteiras dos atores (humanos e nao-humanos)
incorporados no caso: grupos sociais € documentos relevantes; define cinco temas que
orientardo os instrumentos de coleta de dados (entrevistas semi-estruturadas e analise

documental):

1. Modelo de e-gov focado no cidadao;
2. Impactos sociais das tecnologias usadas pelo governo eletronico;

3. Avaliagdo de desempenho de programas de governo eletronico a partir da

perspectiva do cidadao;

4. Percepcao dos cidaddos em relacdo ao e-gov (experiéncia do uso do portal baseada

no conceito de “tecnologia em pratica”);

5. Dimensdes do desempenho e indicadores utilizados para medir o desempenho do

e-gov.

4.1.2 Definicdo da unidade de analise

Em um estudo de caso, a palavra “caso” pode representar qualquer coisa: um evento, um
individuo, um programa, um processo, uma organizagdo; nenhum caso ¢ facilmente
definido em termos de pontos iniciais ou finais, ou seja, em termos de fronteiras que o
delimitam de forma clara e precisa. Variacdes na definicio de um caso revelam que a
perspectiva de diferentes atores cria diferentes defini¢des. Coletar todos os elementos de
informagdo sobre um determinado caso ¢ uma tarefa absolutamente impossivel. O
pesquisador deve permanecer dentro de limites exeqiiiveis (YIN, 1994), ou seja, deve
trabalhar com uma unidade de anélise para confrontar as condigdes restritivas presentes em

todos os estudos.

Uma unidade primdria de andlise relaciona-se com a propria estruturagdo das questdes de
pesquisa e busca estabelecer proposi¢cdes que reduzam os dados relevantes a um universo
com fronteiras delimitadas, no qual se fazem possiveis observagdes especificas de pessoas,
processos, eventos em seu contexto natural. Assim, “quanto mais proposicdes especificas
um estudo de caso contiver, mais ele permanecerd dentro de limites exeqiiveis” (Yin,

1994, p.43). A selegdo apropriada de uma unidade de analise ¢ fruto de uma (ou mais)
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questdo de pesquisa corretamente formulada. A definicdo precisa da unidade de analise ¢
um fator critico de sucesso em estudos de caso; pode ser definida de diferentes formas, em
funcdo do fendmeno estudado em si, e também em fun¢do da perspectiva do pesquisador.
Refletir sobre a questdo-problema de pesquisa nas diferentes perspectivas associadas ao
contexto natural em que ocorre o caso pode ser uma forma de se chegar a unidade de

analise.

Colocar a questdo-problema desta pesquisa em perspectiva e contextualiza-la para o estudo
de caso selecionado faz surgir com clareza a unidade de andlise. Avaliar os impactos
sociais do governo eletronico, diferentemente do que se imaginou no inicio deste estudo,
ndo ¢ necessariamente avaliar apenas a sua concretizagdo por meio de tecnologias e de
servigos publicos eletronicos de areas sociais, tais como: saude, educagdo, transporte e
trabalho. Colocar a questdo-problema em perspectiva significou pensar no proprio contexto
em que ocorre o caso estudado em termos de abrangéncia e cobertura dos servigos publicos

eletronicos na sociedade paulistana.

O método utilizado para a definicdo da unidade de andlise consistiu em observagdes
realizadas diretamente no espago fisico e virtual no qual ocorre o caso em estudo e na
realizacdo de sessOes de trabalho com gestores publicos e equipes de implementagdo de
solucdes tecnologicas da Prefeitura da Cidade de Sao Paulo. Esse método constatou que a
populagdo usuaria relevante dos servigos eletronicos que conduziria a uma analise da
relacdo entre tecnologia e sociedade ndo era exatamente aquela relacionada a servigos nas

areas tradicionalmente consideradas “areas sociais”.

Realizaram-se quatro sessdes de trabalho presenciais, com duracdo média de duas horas
cada uma, com o intuito de se discutir o caso e explicar ao gestor do programa de governo
eletronico e a sua equipe de analistas de sistemas, responsaveis pelo desenvolvimento do
portal, quais questdes de pesquisa responder-se-iam. Todas as sessdes foram documentadas

por meio de anotacdes registradas na forma de relatério.

Ao longo das sessdes, dois aspectos relevantes foram importantes na (re)definicdo da
unidade de analise do caso. Segundo a Coordenacdo do Governo Eletronico da Prefeitura
da Cidade de Sao Paulo: (i) os servigos publicos eletronicos mais utilizados no portal sdao
os relativos a pagamento de impostos, taxas, tributos, ¢ emissao de declaracdes oferecidos

pela Secretaria Municipal de Finangas (SMF). Esses servigos representam o maior volume
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de servicos interativos e transacionais on-line de todos os servigcos disponibilizados no
portal (100% dos servigos publicos prestados pela SMF estdo disponiveis no formato
eletronico). Assim, a maior e mais relevante popula¢do usuaria do portal de servigos da
PCSP utiliza os servigos publicos da SMF. Conjugar maior abrangéncia social representada
pela diversidade sécio-economica e cultural (pessoas fisicas e juridicas; micro, média e
grandes empresas; organismos nao-governamentais) € maior sofisticacdo tecnologica
(servicos mais complexos e sofisticados, que demandam alto grau de integracdo entre
agéncias governamentais) era o contexto social e tecnologico ideal para se atender aos
objetivos dessa pesquisa; (ii) os usuarios dos servi¢os da area financeira sao mais criticos
que aqueles de outras areas provedoras de servigos publicos da PCSP, como os das areas
sociais as quais ndo hd servigos transacionais baseados em valores financeiros, e por
também apresentar um maior grau de alfabetizacdo digital. Por esses motivos, definiu-se

como unidade de andlise o portal de servigos publicos eletronicos oferecidos pela SMF.

A partir do quadro tedrico, dos cinco conceitos-chave (grupo social, relevantes, redes
sociotécnicas, objetos humanos e ndo-humanos, processo de negociagdo e tecnologia em
pratica) e da unidade de analise definida, estabeleceram-se os instrumentos de coleta de
dados que possibilitassem capturar a percepcdo dos usudrios dos servigos publicos
eletronicos. Entender as percepgdes desses atores foi a forma encontrada para fazer com
que as dimensdes relevantes de desempenho emergissem dos proprios cidaddos e dos

significados por eles criados a respeito do desempenho do portal.

4.1.3 Limites temporais do caso estudado

Em Yin (1994), encontramos a recomendacdo de limitar temporalmente o estudo,
definindo seu comecgo e fim. A questdo do limite temporal do estudo de um caso tem por
objetivo determinar os limites da coleta e da analise de dados. Nao ha interesse em avaliar
evolugdes ou mudancas ocorridas no contexto especifico. Dessa forma, coletaram-se os
dados dentro de um limite transversal no tempo, obtendo-se, assim, um recorte
momentaneo do fendmeno. Ao contrario, outros estudos de caso podem ser do tipo
longitudinal, em que o pesquisador coleta os dados do experimento em dois ou mais

momentos, havendo um acompanhamento evolutivo do fenomeno.
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Nao esta no escopo desta pesquisa avaliar a mudancga na percepcao dos cidadaos ao longo
dos anos e ao longo das diversas fases do portal, nem avaliar eventuais impactos sociais
causados por outras mudangas significativas, tais como funcionalidades do portal, seu
conteudo, servigos eletronicos ofertados, catalogacdo de servicos etc. Busca-se tao
simplesmente a compreensdo da percep¢do do cidaddo no recorte temporal escolhido
(Figura 22), o periodo entre 10.07.2007 e 31.10.2007. Realizaram-se a transcri¢ao e

analise dos dados ap0s as fronteiras temporais apresentadas.

* Registro temporal de

o contento do oo Whom Limites Temporais do Estudo de Caso 31/Outubro/07
\ 1 1 1
Sessées de trabalho | Validagdo da | 528 e-mails coletados entre os 25 entrevistas com
« Revis3o da Literatura com a Coordenagdo | unidade de | dias 20/08 a 07/09/07 no “Fale atores-chaves ocorridas
« Construgéo do Referencial Tedrico do Programa de andlise com Conosco” do Portal de entre os dias 21/09 a
« Selegéo de abordagens metodoldgicas Governo Eletrénico atores- cidaddos-usuérios dos 26/10/07.
da Prefeitura de Sdo chaves da servigos de finangas.
Setembro/06 ——— | Pauloentre os dias | Prefeitura de
Selecgdo do Caso 10/07 a 03/08/07. S&o Paulo
para Estudo em « Transcrigdo das
13/08/07. Entrevistas
+ Codificagédo dos dados
Negociagdo Quatro sessdes de « Andlise dos dados
coma debate com atores- « Discuss&o dos resultados
Prefeitura chaves « Conclusdes
Abril-Maio/07 Novembro-Dezembro/07
dDefiqi[;;é(;) Colelta de zvidépé:iacjs_ paral « Entrevistas presenciais
. aunacs EEEED G5 GRERERS com gestores publicos
= Estudo de Caso: Portal da 415 . “ ” 4
Prefoitura deo S0 Paul de analise (e-mails do “Fale Conosco”) e equipe de Tl
2 Unidade de Analise: Servicos .

Publicos Eletronicos da > EiioUEED PRriElEme

Secretaria Municipal de Andlise documental: Politicas Publicas de e-Gov e de TIC com cidadéos e

Financas. empresas

Figura 22 — Eventos observados durante os limites temporais do estudo de caso.

Fonte: Elaborado pelo autor.

4.1.4 Escolha dos entrevistados

A conversacao ¢ um modo basico de interacdo humana. Entrevistas podem ser vistas como
uma ‘“conversa com um propésito”. A conversa a respeito da qual fazemos referéncia ¢
aquela realizada num formato mais informal do que num formato de eventos formais e
estruturados que conduzem o entrevistado a fornecer respostas do tipo categorizadas
(MARSHALL e ROSSMAN, 1999). Assim, deve-se conduzir uma entrevista de forma a
auxiliar o pesquisador a colocar em evidéncia visdes e percep¢des do entrevistado,
permitindo que este se enquadre e formate suas proprias respostas sem estimulos ou
inducdo externos. Alinhados a outros autores que tratam do método de estudo de caso,

Stake (2005) e Marshall e Rossman (1999) afirmam que a entrevista em profundidade ¢
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uma das mais importantes técnicas para obtencdo de informagdes nas abordagens
qualitativas. Sua questdo primordial ¢ a selecdo dos entrevistados potenciais. Como
discutido na se¢do 3.2.1, adotou-se como constructo-chave no quadro tedrico o conceito de
grupos sociais relevantes. Identificar esses grupos ndo ¢ uma tarefa tdo ardua quando o
pesquisador os conhece prévia e intuitivamente. Acataram-se os conselhos de Latour
(1998), de seguir os atores, ¢ de Bijker e Law (1992), de ouvi-los e deixa-los falar. Para
iniciar, identificou-se um porta-voz que, intuitivamente, julgou-se relevante: a
coordenadora do Programa de Governo Eletronico do Municipio de Sao Paulo, que
efetivamente foi o ponto de partida para a identificacdo dos grupos sociais relevantes no

contexto desta pesquisa.

Realizou-se uma primeira sessdo de trabalho individual sobre a questdo-problema da tese
com essa coordenadora. A medida que se expressava, indicou o nome de outras pessoas
(atores) consideradas relevantes para tratar do tema investigado. Esse processo de
identificacao de grupos sociais relevantes ¢ chamado de snowballing (bola de neve) e ¢

oriundo de estudos sociologicos, como indicado por Collins (1985).

Essa primeira sessdo conduziu a realizagdo de uma segunda sessdo de trabalho com dois
novos atores. Dessa vez, chamaram-se duas pessoas da equipe de tecnologia de
informacao, responsaveis pela implementagdo do portal da PCSP e indicadas pela
coordenadora do e-gov, a fim de colaborarem na tarefa de indicar os grupos sociais
relevantes. Ao final dessa sessdo, a coordenadora reuniu-se ao grupo e fez novas
indicagdes de gestores publicos dentro da Secretaria Municipal de Gestdo (SMG), da
Secretaria Municipal de Finangas (SMF) e da PRODAM — Companhia de Processamento
de Dados do Municipio.

Em uma terceira sessdo de trabalho com a equipe de implementacdo de tecnologia da
SMG, esses mesmos dois atores apontaram outro ator-chave na SMF. Nessa sessdo, surgiu
uma proposta exeqiiivel para “seguir” os atores principais na nossa pesquisa: o cidadao.
Um dos implementadores de tecnologia da SMG sugeriu coletar todos os e-mails que
tratavam sobre servigos providos pela SMF enviados por cidaddos-usuério do portal por
meio da ferramenta “Fale Conosco”. Foi entdo que uma questdo que nos seguia desde o
inicio do trabalho: “Como chegar até o cidadao que, de fato, utiliza a tecnologia do portal

na pratica e sofre os impactos desta mesma tecnologia?”’ pode ser respondida.
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Finalmente, houve uma quarta sessdo de trabalho com porta-vozes de dois grupos sociais
relevantes (gestores publicos e implementadores de tecnologia) para validar dois outros
grupos sociais relevantes: o dos cidaddos e o das empresas. Embora houvesse se
identificado mais um grupo social relevante, o formado pelos executivos politicos,
concluiu-se que, no caso da PCSP, os gestores publicos fazem, na maioria das vezes, o
papel de executivos politicos; portanto eles foram incluidos na pesquisa. A escolha de um
conjunto reduzido de grupos, ainda que possa significar uma simplificagdo da realidade, ¢
recomendada por Collins (1985); um numero grande de grupos sociais nao

necessariamente melhora a qualidade da analise.

Dessa forma, atendeu-se o critério de acessibilidade aos grupos sociais relevantes,
considerado como fator critico, visto que se obteve acesso a todos os quatro grupos sociais

relevantes (Figura 23):

e Gestores publicos: responsaveis pela elaboragdo das politicas publicas e pela
concepe¢ao dos projetos de e-gov — Grupo 1;

e Equipe de tecnologia: responsaveis pela implementagdo, operacdo e
manuten¢do dos projetos tecnoldgicos de e-gov e dos artefatos tecnologicos,

como o portal e os servi¢os publicos eletronicos — Grupo 2;

e (idadaos: representam os usuarios do portal e dos servicos publicos
eletronicos. Sdo eles que “colocam a tecnologia em pratica” e (re)criam as
estruturas tecnologicas no mesmo momento em que a utilizam. Subdividiu-se
esse grupo em dois grupos:

o Pessoas fisicas — Grupo 3;

o Pessoas juridicas — Grupo 4.
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Secretaria Municipal de Gestiao ‘ Entrevistas

Gestores i

do e-gov Publicos Coordenagio do Programa de e-Gov ‘ estruturgdas
(presencial e
por telefone:
‘ entendimento
da percepgao
em relagéo ao
Secretaria Municipal de Finangas ‘ Portal)
a 20 cidadaos

Secretaria Municipal de Gestao

Grupos Sociais Equipe de
Relevantes Tecnologia

Objetos humanos

. . ¢ 2 Gestores

- - 9 Pessoas Fisicas: Individuos ‘ « 3 Equipe TIC
Cidadao
(usuarios do Portal)
o Pessoas Juridicas: Empresas ‘

Objetos ndo-humanos Politicas Publicas de e-Gov e de TIC do Municipio de Sdo Paulo ‘ Anilise
Artefatos d documental
BELES CLS } Portal da Prefeitura de Sao Paulo ‘ (entendimento
e-gov dos artefatos
no contexto do

\ ) Servigos Publicos Eletronicos da Area Financeira ‘ 1 caso)

Figura 23 — Atores no contexto do estudo de caso.

Fonte: Elaborado pelo autor.

Ao todo, realizaram-se 25 entrevistas abertas e semi-estruturadas, sendo 20 com cidadaos e
representantes de empresas, duas com gestores publicos da SMG e trés com
implementadores de TI das duas Secretarias, SMG e SMF. Na secao 4.2.1, discutir-se-ao
mais detalhadamente os procedimentos utilizados na coleta de dados. Apresentar-se-4 o

perfil de todos os entrevistados no Capitulo 6.

4.1.5 Escolha das fontes para analise documental

E indiscutivel o valor global dos documentos em um estudo de caso. Informacdes, dados,
descricdo de eventos e registros quando documentados constituir-se-30 sempre em
evidéncias documentais que complementam todas as outras fontes de evidéncias (Yin,

1994).

As informag¢des documentais mais relevantes para esta pesquisa foram as Politicas Publicas
Municipais de Governo Eletronico e de Tecnologia de Informagdo e Comunicacio
(POLITICAS-SP, 2006). Esses dois documentos sdo o resultado de um processo
participativo de elaboragdo de politicas publicas coordenado pela Secretaria Municipal de

Gestdo, cuja missdo ¢ gerir as politicas publicas do municipio. Analisaram-se também
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outras fontes de informacgodes documentais, disponiveis no portal

(www.prefeitura.sp.gov.br), relativas ao proprio portal e aos servigos publicos eletronicos

da SMF. Podem se considerar os artefatos tecnoldgicos, representados pelo portal e pelos
servigos publicos eletronicos, artefatos fisicos e, portanto, constituem-se em fontes de
evidéncias relevantes. A utilizacdo desses artefatos pelo pesquisador foi intensa durante
todo o periodo do estudo de caso, e teve como objetivo criar melhores condigdes de
entendimento do contexto e interpretar melhor os significados expressos nas entrevistas

com o0s grupos sociais relevantes.

As informagdes documentais sdo importantes para corroborar ¢ valorizar as evidéncias
oriundas de outras fontes, como entrevistas em profundidade com atores-chave que atuam
no contexto especifico do caso estudado (CRESWELL, 2003). A analise das politicas
publicas foi importante, j& que essas orientaram a criagdo do programa de governo
eletronico no municipio de Sdo Paulo e definiram seu modelo, incluidos os conceitos de
governo focado no cidadao, catdlogo de servigos baseado em linha/evento da vida, além de
também definirem as quatro categorias conceituais de relacionamento entre Prefeitura e
sociedade. Esses conceitos, uma vez implementados e concretizados a partir de artefatos
tecnoldgicos, criam um contexto especifico no qual os atores sociais, notadamente os
cidadaos, atuam e interagem. Além disso, a analise documental em profundidade dessas
politicas permitiu levantar dados importantes sobre o processo de avaliacdo de
desempenho na perspectiva interna do governo local e orientou a elaboragdo dos roteiros

das entrevistas com os cidadaos, gestores publicos e implementadores de TIC.

A Politica Municipal de Governo Eletronico elaborada pela Secretaria Municipal de

Gestdo tem como objetivo (POLITICAS-SP, 2006):

e Ampliar a qualidade e quantidade dos servigos publicos eletronicos,

especialmente em areas prioritarias do governo;

e [Estabelecer marco legal que dé€ sustentacdo ao funcionamento do governo na

sociedade da informacdo;
e Fazer uso inovador das TIC na APM;

e Integrar os diversos 6rgdos municipais ¢ de outras esferas de governo na

prestacao de servigos e processos da administragdo publica;
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e  Melhorar a gestao publica com o suporte da TIC;

e Racionalizar o uso de recursos, reduzir custos para a administracao publica e

ter o cidaddo como foco na prestagao de servigos municipais.

A Politica Municipal de Tecnologia de Informagdo e Comunicagdo alinha-se a Politica de
Governo Eletronico e tem como objetivo garantir a integracdo das agdes e iniciativas de
tecnologia com as diretrizes da Politica de Governo Eletrénico no ambito das agéncias

governamentais (0rgaos e entidades publicas da APM).

4.2 Modelo de coleta de dados

A coleta de dados para os estudos de caso pode se basear em muitas fontes de evidéncias,
como documentos, registros arquivados, entrevistas, observacdo direta, observagdo
participativa e artefatos fisicos. Fundamentando-se na postura epistemoldgica e nos
constructos-chave que compdem o quadro tedrico adotado nessa pesquisa, assumiu-se que
deveria se considerar a entrevista como instrumento de pesquisa uma forma especifica de
conversa situada num contexto social. Essa conversa, segundo Kvale (1996), deve permitir
que os interlocutores expressem os seus sentimentos, observagdes, idéias e opinides. Nas
pesquisas qualitativas, o entendimento do contexto no qual um caso acontece relaciona-se
a uma concepc¢ao alternativa do conhecimento socioldgico, dos significados, da realidade e
da verdade. Portanto, o desafio maior para o pesquisador ¢ saber como tratar a sua propria
subjetividade a fim de entender o mundo a partir da constru¢do de significados dos atores

envolvidos no fendmeno pesquisado.

A questao-chave para todos os pesquisadores € procurar equilibrar a sua postura subjetiva
entre a passividade exagerada e o direcionamento excessivo (WALSHAM, 1995).
Equacionou-se essa questdo por meio de um roteiro de entrevistas balanceado e voltado as
caracteristicas de cada grupo social relevante. Kvale (1996) sugere simplicidade e
espontaneidade metodoldgica para iniciar a condug¢do de entrevistas. Os primeiros
resultados da realizagdo das entrevistas servirdo de orientagdo para o refinamento desse
complexo instrumento de coleta de dados. “O pesquisador precisa aprender a ouvir”,

adverte Kvale (1996, p.1 — tradugdo nossa):
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Se vocé quiser saber como as pessoas entendem o mundo e a vida, por que nio
falar com elas? Numa entrevista ou conversa, o pesquisador ouve o que as
pessoas tém para falar sobre sua vida, seu mundo, seus pontos de vista e suas
opinides, com as suas proprias palavras e expressoes [...] A entrevista na
pesquisa qualitativa tenta entender o mundo a partir do ponto de vista do sujeito
(entrevistado), esclarecer o significado de suas experiéncias, revelar o seu mundo
vivenciado antes das explicagdes cientificas.

Baseou-se o procedimento utilizado na coleta de dados, principalmente, em entrevistas
gravadas em formato de 4udio digital (MP3)%, estruturadas com base nas referéncias
conceituais propostas por Kvale (1996). Todos os entrevistados autorizaram o registro da
entrevista em meio digital para posterior transcrigdo no formato de texto e analise do

conteudo.

Segundo as referéncias conceituais postuladas por Kvale (1996) e a fundamentacdo que
apodia o quadro teorico, definiu-se o roteiro de entrevistas contendo perguntas formuladas,
de forma a colher o maior nimero de evidéncias sobre a percep¢ao do cidadao em relagao
ao portal de e-gov e, em particular, sobre as possiveis dimensdes que julgue importante

para avaliar o desempenho do portal. Os roteiros das entrevistas estdo no Apéndice A.

Antes de definir os procedimentos para coleta de dados e a estrutura das entrevistas ¢
importante ressaltar que na fase em que se estabelecem os procedimentos de pesquisa o
pesquisador deve se preocupar com questdes associadas ao rigor ou a precisdo dos
resultados obtidos por meio desse instrumento: a pesquisa em profundidade. Tentou-se,
aqui, dar um significado especifico para a palavra “rigor”. No contexto do método de
estudo de casos, o rigor relaciona-se a capacidade de o pesquisador buscar legitimidade

para inferir conclusdes e para utilizar o poder da sua subjetividade com transparéncia.

Quando se utiliza a técnica do estudo de caso, observam-se dois critérios: o da
confiabilidade dos resultados e o do rigor ou precisdo dos resultados obtidos na condugao

do estudo de caso. Os dois critérios dependem da qualidade das entrevistas.

A confiabilidade relaciona-se a ser possivel replicar as conclusdes a que se chega, ou seja,
refere-se a possibilidade de diferentes pesquisadores, utilizando os mesmos instrumentos,
chegarem a resultados idénticos a respeito do mesmo fenomeno. Para que o estudo de caso

tenha pertinéncia e valor, ¢ necessario verificar se os dados coletados na investiga¢do sao

¢ 0 MP3 é um algoritmo de compressio de audio.
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estaveis no tempo e se possuem consisténcia interna (STAKE, 1995). Isso ¢ possivel
quando o pesquisador faz uma descrigao clara e detalhada de forma a explicitar os passos
operacionais de todo o processo de investigacdo, e conduz a sua investigagdo como se
alguém o estivesse seguindo (YIN, 1994, p.38). Dessa forma, outros pesquisadores
poderiam repetir os mesmos procedimentos em contextos comparaveis, podendo se utilizar

os resultados do estudo com o intuito de realizar comparagdes.

Buscaram-se os fundamentos l6gicos dos protocolos de triangulacdo com o objetivo de
aumentar a confiabilidade do estudo de caso realizado, dando credibilidade as
interpretacdes dos dados empiricos coletados. Utilizou-se triangulagdo metodologica e das
fontes de dados em Stake (1995). A técnica de entrevistas semi-estruturadas com atores-
chave em diferentes grupos sociais relevantes caracteriza a triangulacdo das fontes de
dados. A triangulacdo metodologica refere-se a utilizagdo de dois ou mais métodos
distintos, ou multiplas técnicas dentro de um método para coletar e interpretar dados. De
forma complementar as entrevistas, utilizaram-se técnicas de reunides de trabalho com
especialistas e a analise documental com o objetivo de obter detalhes adicionais que
possam ajudar a compreender melhor o contexto, seus artefatos e o ambiente no qual os

atores (re)criam as estruturas tecnoldgicas em pratica.

As diferentes fontes de dados utilizadas, as variagdes nos procedimentos de coleta (roteiros
diferenciados para diferentes grupos sociais, sessdes de trabalho presenciais), e a
combina¢do de métodos de entrevistas presenciais e por telefone evidenciam a abordagem
de triangulacdo das fontes de dados e triangulagdo metodologica, assegurando maior

confiabilidade aos dados coletados (MILES e HUBERMAN, 1994; STAKE, 2005).

4.2.1 Definicao dos procedimentos para coleta de dados

O principal instrumento de coleta de dados utilizado nesta pesquisa ¢ a entrevista semi-
estruturada, a partir de trés roteiros distintos, dirigidos aos diferentes grupos sociais
relevantes: grupo de gestores, implementadores, e cidadaos. Realizaram-se as entrevistas
com os dois primeiros grupos presencialmente e registrou-se seu conteudo por meio de

anotacgoes e gravacdes em formato de audio digital (MP3).
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Os procedimentos para a coleta de dados com o grupo de cidaddaos emergiu das sessdes de

trabalho com a SMG para identificar os grupos sociais relevantes. O portal da PCSP possui

uma interface que funciona como um canal de comunicagdo entre os Orgdos da

administragdo publica municipal e a sociedade: o “Fale Conosco”. Por meio desse canal, o

cidaddo interage com os diversos 6rgdos municipais a fim de enviar sugestdes, fazer

elogios ou registrar uma reclamagdo. Descreve-se a estrutura de dados gerada pela entrada

de dados do cidaddao no Quadro 15.

Estrutura de dados proveniente do canal “Fale Conosco” do portal da PCSP

Tipo de mensagem

Identificacio do
cidadao

Atributos do
cidadao

Atributos
geograficos

Identificacio do
tipo de
relacionamento

Categorias de
assunto

Conteudo da
mensagem do
cidadao

Sugestao

Vocé Morador
(G20)

e Impostos e taxas

e Cultura, Esporte e
Lazer

Vocé Servidor
(G2E)

Beneficios

Escola de
Formacao

Holerite
Eletrénico

Pensoes

Recursos
Humanos

e QOutros

Reclamagao

8

Negocios na Cidade
(G2G)

Impostos e Taxas

Postos de
Atendimento

Programa de
Parcelamento
Incentivado — PPI

Outros

Outros

Relagdes de Governo
(G2G)

e Processos
e Servidores

e QOutros

Contetdo provido livremente pelo cidaddo. Neste campo, alguns cidaddos incluem o niimero
telefonico para contato. Apenas 7,4% dos e-mails recebidos no periodo de observacao
apresentavam essa informagao.

Quadro 15 — Estrutura de dados do “Fale Conosco”: campos e contetido.

Fonte: Elaborado pelo autor.

Pode se sumarizar o procedimento para a coleta de dados em campo nos seguintes passos:

Passo 1: Identificacdo dos grupos sociais relevantes: realizacdo de sessdes de

trabalho ocorridas na SMG, com atores-chave no processo de constru¢do do

70 campo “Sexo” ¢ codificado em: 1 = masculino; 2 = feminino.
2 0 campo “Faixa Etaria” ¢ codificado por faixa etaria: 1 =0a19;2=20a29;3=30239;4=402a49;5=50a59;6=60a69;7 =
70 a79; ¢ 8 = acima de 80 anos.
¥ O campo “Escolaridade” ¢ codificado em: 1 = primeiro grau; 2 = segundo grau; 3 = superior; 4 = pos-graduagio; 5 = mestrado; e 6 =

doutorado.
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programa de governo eletronico da PCSP, durante o periodo de 10.07 a
03.08.07. A coordenadora do programa de governo eletronico indicou para
entrevista dois gestores publicos e trés analistas de sistemas responsaveis pela
implementacdo do Portal. Realizaram-se quatro sessdes de trabalho, até se

definir quatro grupos sociais relevantes.

Passo 2: Identificagdo e localizagdo dos cidaddos: para se identificar aqueles
cidaddos que utilizam o portal, realizou-se um rastreamento das mensagens
recebidas por meio do “Fale Conosco”. Como descrito no Quadro 15, ao
preencher o formulério eletronico contextualizado pelo tipo de relacionamento
(“Vocé Morador=G2B”, “Negocios na Cidade=G2C”, “Vocé Servidor=G2E”,
e “Relacdes de Governo=G2G), o cidadao deixa o seu endereco de e-mail;
alguns deixam também o numero telefonico. Coletaram-se todos os e-mails

enviados para a SMF pelo “Fale Conosco” no periodo de 20.08 a 07.09.2007.

Passo 3: Selecdo dos e-mails contendo niimero de telefone: no periodo de
20.08 a 07.09.07 receberam-se 528 e-mails com contetido associado aos
servigos publicos eletronicos providos pela SMF conforme Tabela 1.
Imprimiram-se todos os e-mails, gerando mais de 600 paginas, analisou-se € se
classificou seu conteudo individualmente. Do total de e-mails recebidos,
considerou-se 502 validos (representando 95,1% do total) e se descartaram 26
por terem sido enviados mais de uma vez pelo mesmo cidadio ou porque o seu
conteudo estava em branco. Dos 502 e-mails, 37 (representando apenas 7,4%
do total) continham o ntimero de telefone do cidadao ou empresa. Conforme o
Quadro 15, com excecdo dos campos de identificacio e mensagem do
cidaddo, os demais sdo obrigatorios € o seu conteudo ¢ escolhido de uma lista
de valores, implicando que ndo se solicita o numero de telefone. Parte-se do
pressuposto de que todos os cidaddos que deixam o seu nimero de telefone t€m
a expectativa de um retorno mais rdpido da Prefeitura e possuem um maior

interesse de estabelecer um contato direto.

Passo 4: Definicao dos roteiros de entrevistas: criaram-se diferentes roteiros
para os diferentes grupos sociais relevantes. Os roteiros e o tipo de abordagem
foram validados pela coordenacdo do programa de governo eletronico da

PCSP.
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e Passo 5: Agendamento de entrevistas com os cidaddos: realizou-se contato
com os 37 cidaddaos/empresas que deixaram o numero de telefone de contato

para agendamento de uma entrevista por telefone.

e Passo 6: Realizacdo das entrevistas presenciais: condu¢do das entrevistas
presenciais internas a administragdo publica municipal: incorporaram-se duas

secretarias ( SMG e SMF), e se entrevistaram cinco pessoas.

e Passo 7: Realizagdo das entrevistas por telefone: conducdo das entrevistas
telefonicas com 20 cidaddos que se dispuseram a conceder um depoimento
sobre a sua percepcdo do portal quanto ao uso, os impactos em sua vida

cotidiana e sobre as dimensdes relevantes para a avaliagdo de desempenho.

e Passo 8: Organizagdo dos dados coletados e preparacdo para transcricdo das

entrevistas para o formato texto.

E-mails recebidos por meio do "Fale Conosco' do Portal (Servicos Publicos oferecidos pela SMF)

Freq. %

Total de e-mails recebidos no periodo de 20.08 a 07.09.2007 528 100%
Total e e-mails repetidos (excluidos) 2 41%
Total de e-mails sem contetdo (excluidos) . 4 0s%
Total de e-mails vilidos sz 95,1%

E-mails contendo ntimero de telefone para contato em Sdo Paulo, Capital 33 6,6%
* E-mails contendo niimero de telefone para contato fora da cidade de Sao Paule - 4 0s%
Total e e-mails contendo telefone para contato para retorno 37 4%

Tabela 1 — Relacio dos e-mails recebidos pelo canal “Fale Conosco” do Portal.

Fonte: Elaborado pelo autor a partir dos dados coletados.

4.2.2 Definicdo da estrutura das entrevistas

Uma entrevista em pesquisa qualitativa ¢ uma “conversa” com um proposito € uma
estrutura especificos, e pode se considerar uma forma sistematica de questionamento.
Entrevistas podem se associar a uma conversa de natureza filoséfica, terapéutica,
profissional ou de pesquisa investigativa: esta ultima tem como objetivo o aprendizado a

partir do entendimento de temas variados do mundo cotidiano e das diferentes perspectivas
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dos atores entrevistados (KVALE, 1996). A entrevista ¢ uma etapa do processo de
pesquisa no qual se constroi o conhecimento durante interacdo dos atores nos papéis por
eles desempenhados: entrevistado e entrevistador. Adotou-se a abordagem conceitual
apresentada por Kvale (1996), cuja base epistemoldgica apoia-se em contextos filosoficos
e conceitos da pesquisa cientifica em ciéncias sociais. Nessa abordagem, considera-se uma
entrevista utilizada como instrumento de coleta de dados um tipo particular de “conversa”,
pela qual pode-se captar sentimentos, observagdes, idéias e opinides do entrevistado a

respeito do fendmeno estudado.

Tecnicamente falando, ¢ importante ressaltar que uma entrevista em pesquisa qualitativa ¢
do tipo semi-estruturada, ou seja, ndo se refere a uma conversa totalmente aberta nem a um
questionario altamente estruturado; a entrevista, no contexto da pesquisa qualitativa “¢
guiada por um roteiro cujo foco sdo alguns temas principais que poderiam ser objetos de

reflexdo num conjunto de perguntas sugeridas” (KVALE, 1996, p.27 — tradugao nossa).

Buscou-se identificar na abordagem conceitual proposta por Kvale (1996) as técnicas
apropriadas para questionar um entrevistado a partir da elaboracdo de um conjunto de
perguntas abertas (roteiro de entrevista). Segundo Kvale (1996), a conducdo de uma
“conversa” orientada por roteiro de uma entrevista de pesquisa deve considerar os

seguintes principios basicos, a partir dos quais se concretiza a entrevista:

e Nao existe assimetria de poder entre o entrevistado e o entrevistador. Estes
podem se considerar parceiros e estdo no mesmo nivel de poder, havendo, em
geral, um questionamento reciproco sobre a logica das perguntas e respostas, e

da verdadeira natureza sobre o objeto da “conversa”;

e As perguntas contidas no roteiro de entrevista devem se estruturar

metodologicamente;

e O roteiro de entrevista deve ter foco na dindmica que ird produzir na interagao

entre o entrevistado e entrevistador (pesquisador);

e O entrevistador deve estar atento a tudo que ¢ dito, com o objetivo de entender

a construcdo de significados pelo entrevistado.
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Adicionalmente a esses principios basicos, Kvale (1996, p.30) identifica doze aspectos que
devem se considerar na fase de elaboracdo das perguntas que compordo um roteiro de

entrevistas, e na postura do entrevistador durante a sua execucao (Quadro 16).

1. Mundo real do entrevistado Uma pesquisa qualitativa foca a vida real cotidiana, no mundo, do entrevistado
e as suas relagdes com esse mundo.

2. Interpretacao de significados Uma entrevista procura interpretar o significado do tema central da pesquisa no
mundo do entrevistado. O entrevistador deve registrar ¢ interpretar o
significado do que € dito e de como ¢ dito.

3. Conhecimento qualitativo A entrevista busca o conhecimento qualitativo expresso em linguagem natural,
e ndo visa a obteng¢do de dados quantitativos.

4. Descricao das sutilezas A entrevista deve buscar obter sutilezas nas descrigdes dos diferentes aspectos
expressos pelo entrevistado.

5. Especificidade das perguntas A entrevista deve buscar descri¢des especificas e deve evocar uma seqiiéncia
de ac¢des que ultrapassam opinides gerais.

6. Ingenuidade deliberada Frente ao fendmeno analisado, o entrevistador evita expor idéias preconcebidas
e esquemas fixos de interpretacdo, expondo-se de forma aberta e “ingénua”.

7. Foco no tema A entrevista tem um foco em um tema particular, mas ndo ¢ rigorosamente
estruturada com questdes padronizadas.

8. Ambigiiidade das respostas As declaragdes e respostas dos entrevistados podem parecer muitas vezes
ambiguas, refletindo contradi¢des no mundo real no qual vivem.

9. Mudangas de significados O processo de se entrevistar pode produzir novas idéias, levando o entrevistado
a rever ou mudar suas interpretagdes e significados relativos ao tema durante o
curso da entrevista.

10. Sensibilidade das entrevistas Diferentes entrevistados produzirdo diferentes declaragdes em relagdo a um
mesmo tema, em fungdo dos seus conhecimentos, ou sensibilidade, em relagdo
as perguntas realizadas durante a entrevista.

11. Situacdes interpessoais O conhecimento produzido durante uma entrevista ¢ fungdo da interagdo
interpessoal entre entrevistado e entrevistador.

12. Experiéncia positiva Uma pesquisa bem conduzida pode ser uma experiéncia rara e enriquecedora
para o entrevistado, que pode obter novas idéias para a sua propria vida.

Quadro 16 — Orientacgoes para elaboracao das perguntas do roteiro de entrevistas.

Fonte: Adaptado de Kvale (1996).

Para a conducdo da coleta de dados em campo, construiram-se trés roteiros de entrevista
contendo perguntas elaboradas a partir da abordagem conceitual descrita. Marshall e
Rossman (1999) sugerem que um grau de sistematizacdo dos roteiros de entrevistas ¢ uma

boa pratica quando muitos entrevistados participam do processo de coleta de dados.

No contexto desta pesquisa, para cada pergunta elaborada pretendeu-se o foco do
aprendizado sobre a perspectiva do entrevistado quanto ao desempenho do portal de
servigos publicos eletronicos. Construiram-se as perguntas de forma a deixar que o
entrevistado pudesse se sentir a vontade para se expressar espontaneamente, € que

respondesse por meio de pequenas historias ou narragdes. Essa logica fez com que a
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seqliéncia de perguntas realizadas ao longo da entrevista emergisse como uma
conseqiiéncia natural das proprias respostas do entrevistado, tendo sempre o roteiro das
entrevistas apenas como uma referéncia. Apresentam-se os roteiros detalhados no
Apéndice A, e um esquema conceitual da criagdo dos roteiros para as entrevistas semi-

estruturadas na Figura 24.

Mundo real dos grupos sociais relevantes

GRUPO CIDADAO / EMPRESASl IMPLEMENTADORES DE TI | GESTORES PUBLICOS

Questao-problema Elaboragao do roteiro com base no esquema Perguntas da
da pesquisa conceitual proposto por Kvale (1996) entrevista

!

Roteiros das entrevistas

ROTHIRO DE ENTREVISTA - GRUPO IMPLEMENTADORES T1 ROTEIRO DE ENTREVISTA - GESTORES PUBLICOS

s

Figura 24 — Criaclo dos roteiros para as entrevistas.

Fonte: Elaborado pelo autor.

Finalmente, estruturar entrevistas e entrevistados em pesquisas qualitativas requer que o
pesquisador atue segundo alguns principios éticos. Kvale (1996), Marshall e Rossman
(1999), e Miles e Humberman (1984) tratam extensivamente das implicagdes éticas
associadas aos aspectos de concordincia do entrevistado, confidencialidade e
conseqiiéncias da analise em pesquisas qualitativas, j4 que consideram a investigacdo por
meio de entrevistas uma questdo moral. No contexto deste trabalho, a natureza das
perguntas contidas nos trés roteiros elaborados ndo conduziu a nenhuma situagdo em que
se necessitasse estabelecer regras explicitas para tratar questdes éticas, tampouco
estabelecer um conjunto de valores morais para realizagdo das entrevistas; todas as
entrevistas realizadas transcorreram sem nenhum problema dessa natureza. Mesmo assim,

incorporaram-se consideragdes €ticas aos procedimentos de entrevistas: esclarecimentos
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realizados na parte introdutoria da entrevista, explicacao do objetivo do trabalho, e garantia
de manuten¢ao do anonimato, bem como solicitacdo da concordancia dos entrevistados

para o registro do conteudo da conversa e sua transcricao.

4.3 Modelo de analise de dados

Analisar e interpretar dados qualitativos significa conduzir a analise textual de contetido
verbal ou escrito. Transformar as entrevistas em conteudo acessivel para posterior analise ¢
um processo que requer o uso de metodologias especificas para transcricao, codificagao e
interpretacdo dos dados, e controle da andlise (KVALE, 1996; MILES ¢ HUBERMAN,
1994). Para Lofland e Lofland (1995), pode se conceber a andlise de dados somente como

um produto que emerge de um processo de ordenagdo de dados previamente coletados.

O processo de analise dos dados coletados em campo pode ser visto como uma atividade
de ordenacdo e organizacdo dos dados em padroes, categorias e unidades bésicas
descritivas, seguido de um processo de interpretagdo que integre a atribuicao de significado
a analise, explicando os padrdes, categorias e unidades bdasicas descritivas. Na fase de
analise, o pesquisador procura estabelecer relacionamentos entre as dimensoes descritivas
identificadas na fase de codificacio dos dados. Esses dois processos (ordenacdo e
interpretacdo dos dados) sdo etapas cruciais no projeto de pesquisa: deve-se, a exemplo das
etapas de definicdo dos recortes e do modelo de coleta de dados, adotar um modelo
conceitual que oriente a analise dos dados. Neste trabalho, o processo de analise de dados
baseou-se no modelo conceitual proposto por Miles e Humberman (1984). Para esses
autores, a analise de dados em pesquisas qualitativas consiste em um fluxo de trés
atividades iterativas e continuas (Figura 25) que ocorrem durante a fase de coleta de dados

em campo e que podem se estender apds essa fase.

Utilizou-se esse modelo conceitual na codificacdo, interpretacdo e analise dos dados
coletados durante as entrevistas com os diferentes grupos sociais relevantes do portal de

servigos publicos eletronicos da PCSP:

e Reducio dos dados: ¢ o processo continuo de selegdo, simplificacdo,

abstragdo e transformagdo dos dados originais provenientes das observagdes
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realizadas em campo. Para Miles ¢ Huberman (1994) a reducdo dos dados ja

ocorre antes mesmo da fase da coleta e pode se estender para depois dela;

e Apresentacao dos dados: ¢ o processo de organizagdo dos dados coletados, de
tal forma que o pesquisador consiga tomar decisdes e tirar conclusdes a partir

desses dados (textos narrativos, matrizes, graficos, esquemas etc.);

e Conclusao e verificacdo: ¢ o processo de identificagdo de padrdes, possiveis
explicacdes, configuracdes e fluxos de causa e efeito, seguido de verificacdo,
retornando as anotac¢des de campo e a literatura, ou ainda replicando o achado

em outro conjunto de dados.

Periodo durante a coleta de dados no campo

Reducéao dos dados (Data reduction)
Processo de selegao, simplificagéo e transformagao dos dados que aparecem
nas notas de campo e transcri¢des.

%

Analise
dos
Dados

Apresentagao dos dados (Data display)
Organizagao e montagem das informagdes de forma a facilitar o entendimento do
que ocorre, tirar conclusdes e agir.

Conclusao e verificagao (Conclusion drawing and verification)
Processo de decisdo sobre o significado dos dados coletados (regularidades,
padroes, explicagdes, proposigoes, etc.), seguido de verificagcdo posterior.

Fluxo de Atividades de Analise Concorrentes

Figura 25 — Modelo conceitual para analise de dados.
Fonte: Adaptado de Miles e Huberman (1984).

A transcri¢do dos dados registrados no formato de audio digital (MP3) para o formato de
texto € uma fase prévia as fases de codificacdo, interpretacao e andlise do conhecimento
construido nas interagdes ocorridas durante as entrevistas. Miles e Huberman (1994)
discutem extensivamente a aplicagdo e funcionalidade de varios softwares voltados para a
analise qualitativa de dados (armazenamento e tratamento de textos, codificacdo e

categorizagao de textos, criagdo de estruturas conceituais).
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Nesta pesquisa, utilizamos o software QSR NVIVO *° para facilitar a analise das
transcrigoes das entrevistas. Esse software foi concebido para a analise qualitativa de
dados, sob a forma de texto, imagens ou registro sonoro, segundo a técnica de codificagdao
prevista na metodologia utilizada na pesquisa. Destina-se, fundamentalmente, ao
armazenamento, gerenciamento e recuperagdo textual de segmentos de textos codificados.
Embora o software de analise seja extremamente relevante para aumentar a qualidade do
resultado da andlise, a responsabilidade da interpretagdo e codificacdo, no entanto, ¢

sempre do pesquisador.

4.3.1 Codificagao dos dados coletados

Para Miles e Huberman (1994, p.56), “codificar ¢ analisar”. Tal como ¢ caracteristico dos
estudos qualitativos, a fase de codificagdo dos dados foi mutuamente influenciada pela fase
de analise dos dados. Apesar de o processo de analise passar primeiro por um processo de
codificacao dos dados coletados, aquele afeta de forma recursiva o proprio processo de
codificacdo. Miles e Huberman (1994) afirmam que a codificacdo ¢ o processo pelo qual o
pesquisador cria e designa codigos associados a trechos de textos, de forma a permitir
posterior associagdo de varios segmentos de texto que levam um mesmo codigo, e
organizacdo dos modelos conceituais de relacionamentos (ligagdes e hierarquias) entre os

codigos.

A codificagdo dos dados coletados implica a revisdo de elementos, como notas de campo e
transcri¢des ou sintese de entrevistas, com o objetivo de dissecd-los em partes menores,
associando-as a significados e mantendo intactas as relacdes entre elas. Codigos sao
rotulos utilizados para designar unidades de significado, atribuidos as informagdes
descritivas compiladas durante a coleta de dados. A codificacdo dos dados ocorre a partir
dos textos transcritos, € tem como objetivo organizar os dados a partir da reducdo dos
significados num formato mais simples, possibilitando sistematizar o conteudo a partir dos
significados implicitos do que foi dito pelos entrevistados. Para Ryan and Bernard (2000,

p.780), “a codificagdo dos dados € o coracdo e a alma da andlise de dados empiricos”. Ela

*® Pacote de software da QSR International Pty. Ltd., voltado a analise qualitativa de dados. Versao utilizada 1.2
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forga o pesquisador a fazer julgamentos de significados para trechos de textos transcritos e

associa-los a um cédigo.

Dos trés tipos de codificagdo sugeridos por Miles e Huberman (1994, p.57): descritiva,
interpretativa e dedutiva, adotou-se a codificacdo interpretativa. No contexto dessa
investigagdo, a codificagdao dos dados empiricos foi feita por meio da atribui¢ao de rétulos
associados a blocos de textos, com a finalidade de criar relagdes entre eles para posterior
analise. Dessa forma, utilizou-se a interpretacdo de significados para criar codigos

atribuidos a frases ou paragrafos em um dado contexto.

Diferentes pesquisadores possuem diferentes pressupostos sobre a realidade, portanto a
codificacao depende de suas interpretagdes a respeito do discurso dos atores. A codificacao
pode se basear na objetividade absoluta no processo de significagdo do contetido. Nesse
caso, exigir-se-4 uma dose de objetividade do pesquisador que conduz a codificacdo dos
dados, ja que a declaracdo de um entrevistado deve ter um unico significado, correto e
objetivo. No outro extremo, encontrou-se a subjetividade relativa, em que tudo pode

significar qualquer coisa.

Portanto, a codificagdo ¢ produto do raciocinio, da versatilidade e da subjetividade do
investigador. A medida que se familiariza com os dados, o investigador pode revisar os

codigos, combinando-os ou dividindo-os.

Detalhar-se-a0 a identificacdo e a classificagdo de unidades de significagdo por meio da
atribuicdo de codigos (codificacdo) as diferentes passagens relevantes de cada entrevista

realizada no Capitulo 6.

Assim, discutiram-se nesse capitulo os passos metodoldgicos utilizados na condugdo desta
pesquisa, apresentamos o estudo de caso como método de pesquisa, definimos o modelo de
coleta e analise de dados. No Capitulo 5, apresentar-se-4 o caso de estudo que define o
escopo desta pesquisa. O caso escolhido foi o portal de servigos publicos eletronicos da

Prefeitura da Cidade de Sao Paulo.
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CAPITULO 5 - O CASO DO E-GOV NA PCSP

A pesquisa realizada para esta tese baseou-se no caso do Programa de Governo Eletronico
da Prefeitura da Cidade de Sdo Paulo (PCSP), resultado de duas politicas publicas voltadas
ao uso de tecnologia no setor publico — a de governo eletronico e a de tecnologia de
informagdo e comunicacdo. O portal de servigos publicos eletronicos na Internet é o
componente principal desse programa e pode se considerar a materializagao do conceito de

e-gov como catalisador do processo da modernizagdo no setor publico municipal.

O portal da PCSP oferece servigos e informagdes para seus 11 milhdes de habitantes,
espalhados em 31 subprefeituras e 96 distritos municipais. Essa populagdo representa mais
de 50% dos habitantes da Regido Metropolitana de Sao Paulo e pouco mais de 6% da
populacdo brasileira (PCSP, 2004). A importancia do portal da PCSP provém do
atendimento as necessidades de cidaddos e empresas que interagem com o0s Orgaos
municipais, influenciando direta ou indiretamente a vida desses cidaddos e empresas no
seu dia-a-dia. O impacto potencial do portal torna-se ainda maior quando se refere aos

servigos publicos na area econdmica.

O desenvolvimento do portal de servigos publicos da PCSP pode se dividir em duas fases:
anterior e posterior a publicagdo das politicas publicas de e-gov e TIC, a cujos objetivos
liga-se diretamente. Portanto, compreender o caso do portal da PCSP passa pelo
entendimento do direcionamento dado por essas politicas em relagdo ao desenvolvimento
do portal. Além de aspectos das politicas, esse capitulo descreve os servigos publicos
eletronicos da area econdmica e sua estratégia de institucionalizagdo das politicas no

ambito dos 6rgaos e entidades da administragao publica municipal.

Os desafios do portal da PCSP como elemento central do programa de governo eletronico
podem se sintetizar em dois aspectos principais (POLITICAS-SP, 2006): melhorar as
informagdes e os servigos publicos, ofertando-os de forma transacional e on-line com
agilidade, rapidez e precisdo; € promover uma interacdo cada vez maior dos Orgaos
publicos com os cidaddos, por meio de canais digitais de acesso e entrega de servigos

publicos. Dentre as diversas secretarias municipais da Prefeitura de Sao Paulo, a Secretaria
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Municipal de Financas (SMF) foi a que mais se destacou no desenvolvimento de solugdes
tecnologicas para os cidadaos. Por esse motivo, limitou-se o escopo de andlise do portal

aos servigos publicos eletronicos e informagdes disponiveis no portal da SMF.

5.1 Politicas publicas de Governo Eletrénico e de TIC da PCSP

Dentro dos limites e das competéncias definidas pelas Leis n°. 7.052, de 20 de setembro de
1967 e n°. 10.430 de 28 de fevereiro de 1988, e pelo decreto n°. 41.290, de 25 de outubro
de 2001, a Secretaria Municipal de Gestao (SMG) tem com atribui¢do propor e estabelecer
novos instrumentos de gestdo que preconizem a introducdo de inovagdes gerenciais na
Administragdo Publica Municipal (APM). Essas inovagdes relacionam-se, sobretudo, a
adocdo de tecnologia para a simplificagdo burocratica, melhoria do desempenho da
maquina administrativa, redugcdo de custos, novas formas de prestacdo de servicos

publicos, gestdo orientada para o cidaddo-usuario e estabelecimento de politicas publicas.

Na visdo da atual gestdo, “a modernizagdo da Prefeitura é uma prioridade” (POLITICAS-
SP, 2006, p.8), o que faz com que o uso das TIC seja um tema de alta relevancia para os
gestores publicos da APM. Dentre as estratégias explicitadas pelo governo municipal, ha:
intensificagdo do uso das TIC na prestacdo de servicos e informagdes; ampliagdo das
atividades de fomento a inclusdo digital por meio da universalizagdo de servigos publicos
eletronicos em canais digitais; interligacao entre sistemas locais; integracdo de cadastros de
atendimento dos programas sociais da Prefeitura; e reestruturacdo do portal de servigos da
Prefeitura. Além disso, definiu-se uma estratégia para a “evolugcdo do modelo de governo
eletronico rumo a governanga eletronica, incluindo novas dimensdes, além daquelas
ligadas a prestacdo de servigos publicos eletronicos (e-Servigos Publicos), referentes a
automacao de processos internos (e-Administragdo Publica) e mecanismos de participagao

democratica (e-Democracia)” (POLITICAS-SP, 2006, p.14).

Como um dos principais resultados dessas estratégias e da revisao do modelo de gestdo e
dos arranjos institucionais estabelecidos em gestdes anteriores, a SMG, no cumprimento

do seu papel como 6rgao central do Sistema de Tecnologia de Informacdo do Municipio de
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Sdo Paulo, publicou, em 23.03.2006, duas politicas publicas>' voltadas ao uso das
tecnologias de informacao e comunicacao no ambito da APM. A Prefeitura apoiou-se em
“modelos referenciais de governo eletronico e de gestdo de TIC, em dmbito nacional e
internacional, reconhecidos pela capacidade de atender aos anseios de uma sociedade
moderna, como a Paulistana” (POLITICAS-SP, 2006, p.1). Esses modelos basicamente
orientam o uso dos recursos tecnologicos para a prestacao de servigos publicos municipais
em ambientes digitais e estabelecem arquiteturas de informagdo para portais de larga

escala, como os portais governamentais (ROSENFELD e MORVILLE, 2002).

As politicas publicas da PCSP voltadas ao e-gov e ao uso de TIC no ambito da APM
apresentam diretrizes, normas e referéncias para o desenvolvimento e implantagao de
solugdes tecnologicas para a implementagdo do programa de governo eletronico. Essas
politicas buscam, em conjunto, implementar mecanismos de governanca de TIC no dmbito
da APM, a qual se define como a estrutura de relacionamentos, processos e pessoas voltada
ao gerenciamento racional e eficiente dos recursos de TIC, com objetivo de adicionar valor
as atividades-fim de cada érgdo municipal (POLITICAS-SP, 2006). A énfase dessas
politicas esta, portanto, no uso da tecnologia como instrumento para a modernizagdo da

gestdo publica e implantagdo de mecanismos de governanga de TIC, visando:

Contribuir para o aumento da eficiéncia e da qualidade dos servigos publicos

no municipio de Sao Paulo;

e Intensificar a ado¢do de TIC nos processos internos e, em especial, nos

processos ligados as atividades-fim dos 6rgdos e entidades da APM;

e Buscar a melhoria continua dos processos € a racionalizagdo na aquisi¢do de

recursos tecnoldgicos e otimizacao dos recursos existentes;

e Auxiliar a APM a se transformar em uma organizacao de alto desempenho e

com impactos visiveis para a sociedade.

As politicas publicas definidas pela Prefeitura de Sao Paulo descrevem os componentes da
estrutura do seu programa de governo eletronico e a governanga de TIC. Essas politicas

sdo inovadoras ndao s6 do ponto de vista tecnoldgico, mas também do ponto de vista de

3! As politicas publicas de governo eletronico e de TIC estdo disponiveis para download em
http://portal.prefeitura.sp.gov.br/secretarias/gestaopublica/0004.
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gestao publica e ultrapassam os aspectos tecnoldgicos, tratando de temas como governanga
no setor publico, accountability, transparéncia e participacdo democratica. Todos esses
aspectos sao altamente dependentes de tecnologia. O ponto central das politicas sob uma
Otica puramente tecnologica estd nas definicdes de integracdo inter-agéncias
governamentais. Em POLITICAS-SP (2006, p.3), hia a definicio de quatro eixos

direcionadores das politicas:

e Governanga: relacionada ao aumento da capacidade de os gestores publicos
adotarem principios gerenciais que orientem suas acdes para o foco no cidadao

e nos resultados, por meio de mecanismos de controle;

e  Accountability: elemento central da governanca; relaciona-se a capacidade de
os Orgdos municipais serem responsivos as demandas da sociedade e ao

controle social;

e Integracio Transversal: relaciona-se a integragdo entre sistemas de
informagdo e bases de dados dos oOrgdos municipais, visando eliminar

redundancia de dados e implementar a filosofia de governo focado no cidadao;

e Transparéncia e Participacio Democratica: relaciona-se a utilizacdo das
tecnologias de informacdo e comunicacdo, a fim de possibilitar uma maior e
mais ativa participagdo do cidaddo nos processos democraticos e de tomada de

decisdo da Prefeitura.

Para Oostveen (2007), governos que desenvolvem politicas publicas voltadas ao uso de
tecnologia também buscam reduzir a complexidade do ambiente tecnolégico no setor
publico, resultante da multiplicidade de solugdes existentes (sistemas legados), de infra-
estruturas e plataformas tecnologicas, de niveis heterogéneos de capacitagdo das pessoas,
de politicas de investimentos fragmentadas e, sobretudo, da falta de modelos de gestao
eficiente. No contexto das politicas da Prefeitura de Sdo Paulo, a adogao de tecnologia e do
governo eletronico sdo vistos como instrumentos essenciais para a modernizagao da gestao

publica municipal.
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5.2 Objetivos das Politicas de Governo Eletrénico e de TIC da
PCSP

A premissa basica das politicas de e-gov e de TIC ¢ o foco no cidaddo. Apenas essa
premissa altera de forma substancial a maneira pela qual os 6rgdos municipais relacionam-
se com o cidaddo e disponibilizam servigos publicos por meio de canais digitais de acesso

e entrega.

Dentre os objetivos da Politica de Governo Eletronico apresentados em POLITICAS-SP
(2006), destacam-se:

e Ampliacdo da qualidade e quantidade dos servigos publicos eletronicos,

especialmente em areas prioritarias do governo;

e Estabelecimento de marco legal que sustente o funcionamento do governo na

sociedade da informacao;

e Uso inovador de TIC na gestdo publica, tanto na prestacao de servigos quanto

na gestao dos recursos da administracdo municipal;

e Integracdo de 6rgaos municipais e de outras esferas de governo na prestagao de

servicos e processos da administragao publica;

e (Cidadao como foco da prestagdo de servigos municipais.

A politica de governo eletronico estabelece também o arranjo institucional necessario para
a sua execu¢ao adequada, garantindo a integracao das agdes ¢ iniciativas de tecnologia no
ambito da APM. O arranjo institucional ¢ divido em trés grupos: (i) executores da politica
(Companhia Municipal de Processamento de Dados — PRODAM e os Nucleos Setoriais de
TIC em cada 6rgdo municipal); (ii) gestores da politica (CMI — Conselho Municipal de
Informatica® e Coordenadoria do Governo Eletronico na SMG); (iii) institucionalizadores

(Férum de Gestores de TIC e Grupos de Trabalhos).

32«0 CMI ¢é responsavel pela definicdio da politica de tecnologia da informacdo, pela definicio das diretrizes gerais para a
informatizag@o da Prefeitura da Cidade de Sdo Paulo, pelo acompanhamento e avaliagdo do processo de informatizagdo dos érgios da
APM. Também compete ao CMI manifestar-se sobre a aplicagdo de recursos, propondo diretrizes e prioridades, e aprovar propostas de
convénio, licitagdo e contratagio” (POLITICAS-SP, 2006, p.11).

145



A politica de TIC, desenvolvida como desdobramento dos principios e objetivos adotados
para a formulagao da politica de governo eletronico, busca prover os 6rgaos municipais dos
elementos necessarios para orientar a ado¢do de modelos e de referéncias, com o objetivo

de construir um ciclo de governanga dos recursos tecnologicos.

Dentre os objetivos da politica de TIC apresentados em POLITICAS-SP (2006), destacam-
se aqueles voltados a implementacdo de mecanismos de governanca de TIC que garantam

a sua correta adog¢ao pelos 6rgaos municipais:

e Capacitar a APM, por meio da organizagao dos recursos, pessoas € processos, a

fim de colocar em pratica a governanga de TIC;

e Descentralizar as fungdes de aquisicdo e implementacao, entrega e suporte de
servicos de TIC, de forma coordenada e gerenciada, alinhadas ao modelo de

governanga de TIC do municipio de Sao Paulo;

e Assegurar a integra¢do entre bases de dados e sistemas de informacdo dos
orgdos municipais, garantindo os principios estabelecidos pela politica de
governo eletronico de foco no cidadao, servigos continuos e universalizados, e

qualidade dos servigos publicos nos varios canais de acesso e entrega;

e Intensificar o uso de TIC na prestacdo de servigos e informagdes pelos diversos

orgdos municipais e na modernizagao da gestdo;

e Introduzir modelo tnico de governanca de TIC (planejamento, organizagdo e

monitoragdo das atividades de TIC).

A politica de TIC estabelece basicamente 0 mesmo arranjo institucional necessario para a
sua execucao e institucionalizacdo no ambito da APM. A unica diferenca ¢ a inclusao da

PRODAM no grupo de gestores da politica.

5.3 Institucionalizagdo das politicas no ambito da PCSP
Juntamente com a publicacdo das politicas de governo eletronico e TIC, a PCSP langou um

plano de acdo, com o objetivo de institucionalizar essas politicas em todos os 6rgaos

municipais. Essas agdes visavam facilitar a implementacao das politicas, dar visibilidade as
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acoes de governo eletronico, dentro e fora do governo e conferir legitimidade aos esforgos

de mudancga empreendidos pela APM (POLITICAS-SP, 2006).

Dentre as agdes contidas nesse plano, destacam-se aquelas relativas ao portal de servigos

publicos eletrénicos (POLITICAS-SP, 2006):

e Construir o marco legal e normativo para o funcionamento do e-gov no

municipio de Sao Paulo;

e Estabelecer equipe na Coordenadoria de Governo Eletronico e Gestdo da
Informacao;

e Desenvolver o programa de comunicagdo do governo eletronico;

e Criar os nucleos setoriais e seccionais de e-gov em todos 0s 6rgaos municipais;

e Criar, adaptar e atribuir responsabilidades as estruturas de institucionalizagao,
execugdo, formulagdo e gestdo da politica de e-gov;

e Implantar projetos focados nas necessidades do cidadao e empresas;

e Capacitar gestores na administragdo municipal para atuacdo em e-gov;

e Definir e executar o projeto do novo portal de servigos publicos eletronicos.

5.4 O portal de servigos publicos eletrénicos da PCSP

A premissa que considera o portal de servigos publicos na Internet como componente
central dos programas de governo eletronico alinha-se as postulagdes de grande parte dos
autores pesquisados (CURTIN et al., 2003; HOLMES, 2002; HEEKS, 2002; HUANG et
al., 2005; O’LOONEY, 2002; OLIVER e SANDERS, 2004; PAVLICHEV ¢ GARSON,
2004; WEST, 2005). Tais autores afirmam que o portal de servigos publicos concretiza o
principio do governo focado no cidaddo, orientando e organizando os processos internos
do governo a partir de suas necessidades. Com esse principio, o portal de servicos da
Prefeitura de Sao Paulo implementa também os conceitos de categorias de relacionamento

(G2B, G2C, G2E e G2G), guia de servigos por temas e por eventos da linha da vida.

O portal da PCSP encaixa-se no quadro teérico proposto nesta pesquisa como um dos

artefatos tecnologicos (objeto ndo-humano) mais importantes que interagem com 0s
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cidadaos-usudrios (objetos humanos que compdem os grupos sociais relevantes). Da
mesma forma, os servigos publicos eletronicos, as informacdes, as ferramentas e os canais
de comunicacdo disponiveis no portal sdo também objetos ndo-humanos, que interagem

todo o tempo com os cidaddos-usudrios.

O portal da PCSP ¢ um canal unico na Internet, no qual o cidaddo obtém informagdes e
solicita servicos de maneira interativa. Desenvolvido com base em um padrio de
identidade visual utilizado por todos os Orgdos municipais, organiza 0s SErvigos e
informagdes por temas, de forma a melhor atender as necessidades do cidadao. Para tanto,
definem-se as informagdes e servigos a partir de critérios de categorizagdo (tematicos,
linha da vida, mais utilizados) que busquem o foco no cidaddo, empresas, governos e
servidores publicos. Adicionalmente, o portal cumpre também o papel de agente de
divulgacdo institucional e de comunicagdo social, sendo um dos instrumentos de
transparéncia da gestdo da administra¢do publica. A Figura 26 mostra a chamada pagina
de capa (homepage do website) do portal, ilustrando como se concretizam os conceitos de

e-gov com foco no cidaddo, categorizagdo de servigos e categorias de relacionamentos

(G2B, G2C, G2G e G2E).

I/ Portal da Prefeitura da Cidade de Sao Paulo - Windows Internet Explorer.
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Figura 26 — Organizacio da capa do portal da PCSP.

Fonte: Elaborado pelo autor a partir da imagem da homepage do portal www.prefeitura.sp.gov.br.

O portal da PCSP ¢ formado por projetos de TIC especificos de cada 6rgdo municipal. Em

novembro de 2007, o portal acomodava mais de 90.000 paginas de conteudo de 84
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websites de 6rgaos municipais: 20 secretarias municipais, 31 sub-prefeituras, 6 empresas
da administrag¢do direta, 12 conselhos municipais, 8 coordenadorias, 2 autarquias, € mais

outros 5 6rgaos (relacdo dos 6rgaos no Apéndice B).

Segundo a Coordenadoria do Governo Eletronico da SMG, o volume médio mensal de
visitas na pagina de capa do portal, medido durante os meses de realizacdo desta pesquisa
(de setembro a novembro de 2007) foi de 21,5 milhdes, das quais 1,2 milhdes realizaram-
se no portal de financas. A média mensal de visitas por o6rgao ¢ de 0,3 milhdo. Assim,
verificou-se que o niumero de visitas no portal de finangas € quatro vezes maior do que a

média de visitas nos demais 6rgaos.

No portal de finangas, os servigos mais acessados sdo o cadastramento de empresas € o

Imposto Predial Territorial Urbano (IPTU), respectivamente 24% e 22% das visitas.

Existe um grupo de trabalho que cuida da evolugdo do portal da PCSP, que tem como
objetivo planejar, coordenar e executar agdes, visando ampliar e melhorar a
disponibilidade de servigos publicos eletronicos e informagdes aos cidadaos e a sociedade.

Dentre as atividades desse grupo, destacam-se aquelas relativas (POLITICAS-SP, 2006):

e Ao fomento aos 6rgdos municipais para o aumento do numero de servigos

publicos eletronicos;

e A defini¢do dos padrdes de apresentagdo grafica e dos aspectos técnicos do
portal;

e A formulagio de estratégias de integragio de sistemas e bases de dados;

e A realizagio de estudos de demandas da populagio para priorizagdo de oferta
de servigos eletronicos. Os critérios de categorizacdo de informagdes e servicos

também devem se definir a partir da visdo dos atores externos a APM, com

foco no cidadao, empresas, governos e servidores publicos;

e A defini¢do de servigos publicos eletronicos a serem ofertados, indicadores e
padrdes de desempenho para a disponibilidade, formatacdo e entrega desses

servi¢os e informacgoes;

e A definicio de padrdes e normas que garantam acessibilidade.
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5.4.1 Os servigos publicos eletronicos disponiveis no portal da SMF

Todos os servigos oferecidos pela SMF sdo relativos a tributos: informagdes, pagamentos,
documentos legais e declaragdes. Os tributos municipais dividem-se em imobilidrios e
mobilidrios. Os tributos imobilidrios sdo aqueles cuja incidéncia relaciona-se a propriedade
de imodveis, como o IPTU e o ITBI — Imposto sobre Transmissdo de Bens Iméveis. Os
tributos mobiliarios sdo, por exclusdo, aqueles que nao t€ém sua origem relacionada a
imoveis. Basicamente, os tributos mobilidrios sdo o ISS — Imposto sobre Servigos e as

taxas municipais.

Visando potencializar os ganhos decorrentes do uso das TIC na gestdo publica, o portal da
SMF oferece um ambiente digital para se relacionar com empresas e cidadaos por meio da
Internet, e os servigos publicos eletronicos, orientacdes e informagdes agrupam-se em 20
categorias de contetidos tematicos, conforme o Quadro 17. Esses servicos representam o

maior volume de servicos transacionais on-line disponiveis no portal da PCSP.

Categoria de Contetidos Tematicos Servicos Publicos Eletronicos disponiveis
01  Cadastro de Contribuintes Mobiliarios (CCM) e Inscrigdo e cancelamento on-line;
O CCM ¢ o cadastro da SMF no qual registram-se ® Emissdo da Declaragdo Cadastral e da Ficha de Dados
os dados cadastrais de todos os contribuintes de Cadastrais (FDC);
tributos mobiliarios do municipio. e Alteragdo de dados cadastrais no CCM;

e Reativagao de inscrigdo no CCM.

02 Cadastro de Empresas de Fora do Municipio e Consulta de andamento de requerimento de inscrigdo;

(CPOM) e Situagio cadastral de prestadores de servigos de outros
Cadastro da SMF de pessoas juridicas que emitem municipios;
nota fiscal autorizada por outro municipio. e (Cadastramento do rol de prestadores de servigos;

e Consulta legislagdo: CPOM.

03  Cadastro Informativo Municipal (Cadin) ¢ Consulta Cadin;

Registro do nome das pessoas fisicas e juridicas e Consulta legislagdo: Cadin.
que possuem pendéncias com os orgaos e entidades
da APM.

04 Certidoes (Emissio e Confirma¢io de e Certiddo negativa de débitos de tributos imobiliarios e
Autenticidade) mobiliarios;
Emissio e confirmacio da autenticidade de e Certiddo de dados cadastrais do imoével (Valor Venal);
certiddes negativas e da certidio de dados e Certiddo de recolhimento da taxa do lixo;
cadastrais do imoével. Emissdo da certiddo de
recolhimento da taxa do lixo e informagdes sobre
outras certidoes.

05  Consulta a Processos Administrativos e Consulta a processos (SIMPROC);

Consultas a processos administrativos municipais ® Solicitagdo de visitas e copias de processos arquivados.
utilizando o Sistema Municipal de Processos —
SIMPROC.

e Download de formulario proprio para outras certiddes
de tributos imobiliarios e mobiliarios.
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Categoria de Contetidos Tematicos

Servicos Publicos Eletronicos disponiveis

06

Consulta Empenhos e Pagamentos

Verificagdo da existéncia de
agendamento de pagamento a
Prefeitura da Cidade de Sao Paulo.

ou
da

empenho
credores

Contribuicdo de Melhoria

Obtengdo da 2* via da guia de recolhimento e
orientagdes  sobre isengdes, pagamento e
reclamagoes tributarias relativas a Contribuicao de
Melhoria.

Declaragio de Instituicdes Financeiras (DIF)

Possibilita ~ as  instituigdes  financeiras a
uniformizagdo do tratamento fiscal aos seus
estabelecimentos mediante a centralizagdo da
escrita fiscal.

Declaracio Eletronica de Servicos (DES)

Aplicativo para escriturar os documentos fiscais
emitidos e recebidos, relativos a servigos tomados
de terceiros.

Divida Ativa Fiscal e Judicial

Consultas, pagamentos ¢ parcelamento de débitos
inscritos na divida ativa do municipio e débitos
relativos a divida ativa judicial.

Imposto Predial e Territorial Urbano (IPTU)

Tributo que incide sobre a propriedade imobiliaria,
incluindo todos os tipos de imoéveis: residéncias,
prédios comerciais e industriais, terrenos e chacaras
de recreio.

Imposto sobre Servicos (ISS)

Tributo de competéncia exclusiva dos municipios,
incidindo sobre a prestacdo de servigos de qualquer
natureza.

Imposto sobre Transmissio de Bens Iméveis
(ITBI)

Imposto cobrado na venda de imoveis e calculado
com base no valor venal do imével negociado.

Nota Fiscal Eletronica de Servicos (NF-e)

A Nota Fiscal Eletronica ¢ um documento fiscal
eletronico que substitui as tradicionais notas fiscais
impressas.

Pagamento de Tributos (Emissdo de Damsp)

Emissdo de guias de recolhimento para os tributos
municipais.

Consulta empenho;
Consulta pagamento.

Emissdo e confirmag¢do de autenticidade da certiddo
negativa de débitos de tributos imobiliarios;

Pagamentos e impressdo de 2° via da guia de
recolhimento;

Legislagdo: contribui¢do de melhorias.

Download do arquivo de instalagdo do aplicativo que
gera a DIF;

Legislagdo: instru¢des normativas SF-Surem.

Download do programa gerador da DES e do manual
do usuario;

Legislacdo: leis, decretos,
normativas relativos a DES.

portarias e instrugdes
Consulta a débitos;
Emissao de 2° via do acordo.

Emissdo da 2* via do IPTU e de certiddes negativa de
tributos imobiliarios e da certiddo de dados cadastrais
do imével (valor venal);

Consulta a débitos;

Atualizacdo de dados cadastrais;

Legislagdo: dispositivos legais relativos ao IPTU.
Emissdo do Damsp on-line (Documento de

Arrecadagdo do Municipio de Sdo Paulo) para
pagamento do ISS;

Emissdo e confirmagdo de certiddes negativas de
débitos de tributos mobiliarios;

Declaragdo Anual de Movimento Econdmico (Dame) e
Declaragdo Mensal de Servigos (DMS);

Legislacdo: dispositivos legais relativos ao ISS..
Declaragdo de transagdes imobiliarias (imoveis urbanos
e rurais);

Emissdo de Certidao de Recolhimento ¢ de Guia
Complementar (Damsp);

Consulta ao valor venal de referéncia;
Legislagdo: dispositivos legais sobre o ITBI.

Consulta de créditos;
Lista dos prestadores que emitem a NF-e.

Emissdo do Damsp on-line ou da 2° via da guia de
recolhimento para o pagamento de impostos, taxas e
contribui¢cdes municipais.
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Categoria de Contetidos Tematicos

Servicos Publicos Eletronicos disponiveis

16  Senha de Acesso aos Servicos Web Cadastro de senha individual de acesso a areas restritas
Permite o acesso agil e seguro a 4rea restrita, do portal.
exclusiva do contribuinte.

17  Simples Nacional (Super Simples) Informacgdes gerais sobre o “Simples Nacional”.
Regime tributario diferenciado, simplificado e
favorecido para pessoas juridicas.

18 Taxa do Lixo (TRSD e TRSS) Emissdo da 2° via da taxa do lixo e da certiddo de
Taxa de Residuos Solidos Domiciliares (TRSD) ¢ a recolhimento da taxa do lixo;
Taxa de Residuos Solidos de Servigos de Satde Download dos formularios a serem utilizados para
(TRSS). solicitagdes relativas a taxa do lixo;

Legislacdo: leis e decretos sobre o tema.

19  Taxas Mobiliarias (TFA, TFE e TLIF) Emissdo do Damsp para o pagamento de taxas de
Taxa de Fiscalizagio de Anuncios, Taxa de fiscalizagdo: TFA, TFE e TLIF;
Fiscalizagdo de Estabelecimentos e Taxa de Legislacdo: leis e decretos sobre o tema.
Fiscalizagdo de Localizagdo, Instalacdio e
Funcionamento.

20  Outros Servicos e Orientacdes e Download de modelo de requerimentos e de

formulérios utilizados para efetuar pedidos junto a
PCSP relativos aos tributos municipais;

e Confissdo de débito (tributos mobiliarios);

e Dipam (Declaragio do Indice de Participacdo dos
Municipios);

e Leildo de “Créditos de Carbono”;

e Pagamento em duplicidade;

e Parcelamento de débitos;

e Pedido de copia de documentos cadastrais;

e Recolhimento em atraso (acréscimos legais);

o Restitui¢do de valores (Sistema DAT) e tributos.

Quadro 17 — Categorias de conteudos tematicos: servicos, orientacdes e informacdes.

Fonte: Elaborado pelo autor a partir dos dados coletados no Portal.

5.4.2 O canal “Fale Conosco” do Portal da PCSP

Comunicar-se no ambiente virtual requer a criagdo de instrumentos especificos que
definam um espaco de participagdo e um canal de comunicacdo bidirecional, com o
objetivo de atender demandas de grupos especificos. A Internet tem se apresentado como
um meio rico e apropriado para a criacdo desses espacos € canais no ambiente virtual:
chats on-line, blogs, “Fale Conosoco”, grupos de discussdo etc. O portal do governo

americano (http://www.usa.gov/) oferece outros canais, como: “Live Help - Web Chat”,

“Our Blog”, “Email Your Question”, “on-line Chat” e “Frequently Asked Questions
(FAQs)”. Com esses novos canais, ¢ possivel criar comunidades de pratica, ferramentas de

auto-aprendizado etc.
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Se por um lado essa comunicagdo visa atender demandas de usuarios que utilizam o espaco
virtual para realizar transacdes, Bueno (2003) defende a exploracdo de oportunidades da
comunica¢do on-line como uma estratégia para melhorar a imagem institucional de uma
organizagdo. Para o governo, canais do tipo “Fale Conosco” t€ém o potencial de melhorar a
imagem do setor publico, quando bem utilizados. Para Eschenfelder et al. (1997) e
Rosenfeld e Morville (2002), esses canais devem estar sempre presentes em websites €

devem fazer parte da sua arquitetura de informacao.

Nos portais governamentais, o contato entre governo e cidadao realiza-se a partir de canais
virtuais de interacdo direta, sendo o mais comum o “Fale Conosco”. Utiliza-se esse canal
principalmente para o esclarecimento de duvidas, acolhimento de sugestdes e envio de
reclamagdes pertinentes ao uso do portal (WEST, 2005). O “Fale Conosco”
disponibilizado no portal da PCSP destina-se a fornecer informagdes e orientagdes, bem
como receber criticas, sugestdes de melhorias ou elogios. Ele ndo é o canal apropriado a
solicitacdo de servigos publicos a Prefeitura, por isso nao fornece um numero de controle
(protocolo) para que o cidadao possa acompanhar o andamento do seu pedido. Nesse caso,
a solicitagdo devera ser feita por outro canal do portal, chamado “SAC — Servico de

Atendimento ao Cidadao”, que fornecera um niimero de requisi¢do para acompanhamento.

Hoje em dia, embora praticamente todos os portais oferecem formularios do tipo “Fale
conosco”, estes sdo limitados a receber sugestdes, criticas e elogios (WEST, 205). Na
maioria das vezes, esses canais sdo pouco dinamicos, ndo oferecendo mecanismos
sofisticados de interacdo e de controle e acompanhamento, ou garantias de que a
informacao possa se direcionar internamente de maneira correta e de que havera um
retorno para o emissor da comunicagdo. O processo de interagdo dos cidadaos-usudrios do
portal com os seus diferentes artefatos tecnologicos ¢ de interesse para o caso especifico
deste trabalho. Esse canal concretiza o conceito de “processo de negociagdo”, como
apontado no quadro tedrico, visto que a interagdo entre objetos humanos e ndao-humanos

realizada por meio dele podera possibilitar a modelagem social da tecnologia.

O “Fale Conosco” da PCSP estrutura-se por meio de formularios on-l/ine, no qual o proprio
cidaddo pode orientar o destino do portal, sugerir alteracdes, fazer reclamagdes e elogios.
O portal da PCSP recebe sistematicamente mensagens provenientes desse canal e as utiliza

com o intuito de realizar melhorias no portal.
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5.4.3 Perfil dos usuarios do “Fale Conosco” do Portal da SMF

A estratégia da PCSP para o portal ¢ oferecer servigos publicos eletronicos continuos e
universalizados, visando a sua disponibilidade a qualquer momento, em qualquer parte e da
forma mais conveniente ao cidaddo (POLITICAS-SP, 2006). Durante o periodo de coleta
de e-mails (20.08 a 07.09.2007), recolheram-se 502 mensagens validas.

A partir desses e-mails, foi possivel identificar o perfil dos cidaddos que enviam
mensagens pelo canal “Fale Conosco”, com base na decodificacao da estrutura de dados da
mensagem. Dessa forma, quando as mensagens cujos valores dos campos “identificacao do
tipo de relacionamento” forem iguais a “Vocé Morador — G2C”, e “categorias de assunto”
forem iguais a “impostos e taxas”, classificam-se como e-mail tipo “cidadao”. Os e-mails
contendo mensagens nessa categoria referem-se basicamente a solicitacdo de informagdes
sobre o IPTU. As mensagens cujos valores dos campos “identificacdo do tipo de
relacionamento” forem iguais a “Negdcios na Cidade — G2B”, e “categorias de assunto”
forem iguais a “impostos e taxas”, classificam-se como e-mail tipo “empresas”. Os e-mails
contendo mensagens nessa categoria referem-se, basicamente, a solicitagdo de informagdes
sobre o ISS e NF-¢ — Nota Fiscal Eletronica de Servicos. Classificaram-se as demais
mensagens como outros tipos de e-mail. Em geral, sio mensagens de elogio, sugestoes,
dentncias etc. Utilizar-se-4 essa classificagdo posteriormente a fim de identificar os

individuos que representardo os grupos sociais relevantes: cidaddos e empresas.

154



A Tabela 2 apresenta uma sintese da classificagdo do perfil dos autores dos e-mails
enviados pelo “Fale Conosco” e da sua distribui¢do baseada nos campos de atributos do

autor, presentes na estrutura de dados da mensagem: sexo, faixa etaria e escolaridade.

Tipos assunto dos e-mails recebidos

Atributos do autor do e-mail Cidadaos Empresas Outros
Freq. % Freq. % Freq. %

Sexo Masculino 95 46,3% 102 51,3% 45 45,9%
Feminino 110 53,7% 97 48,7% 53 54,1%

Total 205 100,0% 199 100,0% 98 100,0%

Faixa 0al9 0 0,0% 0 0,0% 1 1,0%
Etaria 20a29 35 17,1% 46 23,1% 22 22,4%
30a39 52 25,4% 59 29,6% 23 23,5%

40 a 49 59 28,8% 53 26,6% 26 26,5%

50 a59 38 18,5% 33 16,6% 18 18,4%

60 a 69 12 5,9% 5 2,5% 5 5,1%

70a79 6 2,9% 3 1,5% 3 3,1%

80 ou mais 3 1,5% 0 0,0% 0 0,0%

Total 205 100,0% 199 100,0% 98 100,0%

Escola- Primeiro Grau 7 3,4% 3 1,5% 7 7,1%
ridade Segundo Grau 55 26,8% 53 26,6% 33 33,7%
Superior 103 50,2% 117 58,8% 41 41,8%
Pé6s-Graduagao 33 16,1% 19 9,5% 13 13,3%

Mestrado 3 1,5% 7 3,5% 4 4,1%

Doutorado 4 2,0% 0 0,0% 0 0,0%

Total 205 100,0% 199 100,0% 98 100,0%

Tabela 2 —Perfil dos autores dos e-mails enviados pelo “Fale Conosco”.

Fonte: Dados coletados.

Esse capitulo apresentou o caso do portal de servigcos publicos eletronicos da Prefeitura da
Cidade de Sao Paulo, base para a realizagdo desta pesquisa. Destacaram-se os aspectos
relevantes das politicas publicas municipais de e-gov e de TIC e detalharam-se as
caracteristicas especificas dos servigos eletronicos da Secretaria Municipal de Finangas.
No Capitulo 6, analisar-se-d0 os dados coletados em campo e descrever-se-ao

detalhadamente as etapas de organizacao e redugdo de dados.
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CAPITULO 6 - ANALISE DOS DADOS

A pesquisa qualitativa, definida como conjunto de atividades interpretativas, nao privilegia
uma pratica metodologica sobre outra. O pesquisador pode langar mdo de inumeras
abordagens, métodos e técnicas como fontes de insight e conhecimento (DENZIN e
LINCOLN, 2005). Pode coletar, analisar e interpretar os dados, e desenvolver conceitos,
idéias e entendimentos a partir de padrdes existentes nos proprios dados. Como ja afirmado
no Capitulo 4, os métodos qualitativos caracterizam-se pela priorizagdo da andlise de
aspectos profundos e subjetivos. Dessa forma, busca-se compreender o fendmeno ou
objeto, a partir de referéncias fornecidas pelos entrevistados, e de significados por eles
atribuidos (MYERS, 1997). Assume-se que a realidade ¢ subjetiva e socialmente
construida pelos atores sociais (WILDEMUTH, 1993, BERGER ¢ LUCKMAN, 1966).
Para Pozzebon e Freitas (1998, p.2), “pesquisas interpretativistas partem do pressuposto de
que a compreensdo da realidade ¢ feita por meio de construgdes sociais; linguagem e

significados sdo construcdes sociais”.

O processo de andlise de dados desta pesquisa apoiou-se numa atividade reflexiva
continua, que produziu interpretacdes, atribuicdes de significados e anotagdes que
orientaram o processo, ajudando o pesquisador a evoluir de um ponto no qual a
compreensdo dos dados se faz em um nivel mais imediato dos detalhes a um nivel
conceitual e de significados. Pozzebon e Freitas (1998) discutem vérias técnicas para a
analise qualitativa apresentadas por Miles e Huberman (1994), Myers (1997), Stake (1995)
e Yin (1984). Utilizaram-se procedimentos interpretativos, pressupostos relativistas,
representacao escrita e verbal dos dados com analise textual, conforme indicado por Myers
(1997). Adotou-se também o modelo conceitual de analise e o método de codificagao
proposto por Miles e Huberman (1994), no qual os autores sugerem que o processo de
analise permite a visualizacdo de varidveis e de seus relacionamentos por meio da
reorganizacdo dos dados, composi¢do das evidéncias em uma matriz de categorias,

gréficos, tabelas de freqiiéncia, tabelas de referéncia cruzada etc.

156



Adotadas essas sugestoes, dividiu-se o processo de andlise dos dados em trés etapas:
organizagdo, analise aprofundada e apresentagdo dos resultados da aplicagdo do quadro

teorico desenhado para a pesquisa.

Esse capitulo apresenta o processo de andlise dos dados qualitativos coletados em campo e
discute os resultados alcangados na identificacdo das dimensdes do desempenho relevantes
para a avaliacao de programas de governo eletronico na perspectiva do cidadao. Além das
entrevistas, fonte principal de dados, com os quatro grupos sociais relevantes (cidadaos,
empresas, implementadores de TIC e gestores publicos), os dados analisados incluem
documentos sobre o portal da Prefeitura da Cidade de Sao Paulo (PCSP), politicas
publicas, decretos municipais, notas de reunido com gestores publicos e implementadores e

observacao direta do uso do portal pelo pesquisador.

6.1 Os grupos sociais relevantes analisados

Embora o interesse desta pesquisa seja identificar as dimensoes relevantes de desempenho
do e-gov na perspectiva do cidaddo, dos individuos e de empresas, levou-se em
consideragdo a perspectiva dos gestores publicos e dos implementadores de artefatos
tecnologicos do portal, a fim de possibilitar um entendimento mais preciso do tema em
estudo. Dessa forma, incluiram-se representantes desses dois ultimos grupos entre os
entrevistados, com o objetivo de minimizar possivel parcialidade do pesquisador.
Selecionaram-se os representantes dos grupos sociais relevantes, cidadaos ¢ empresas,
para a entrevista a partir da andlise dos e-mails recebidos pelo canal “Fale Conoso”
(conforme apresentado na se¢do 5.4.3), e os dos grupos implementadores de TIC e
gestores publicos a partir da indicacdo direta pela Coordenagdo do Programa de Governo

Eletronico da SMG.

Conduziram-se 25 entrevistas em profundidade com representantes dos quatro grupos
sociais, totalizando nove horas de gravacdo. A duracdo média das entrevistas foi de 22’
minutos, com uma grande variabilidade em fun¢do do conhecimento do entrevistado sobre
o assunto. A entrevista mais curta durou aproximadamente 9 minutos e a mais longa, 93
minutos. A relacao dos entrevistados, seus atributos, a data e a duracao das entrevistas sao

apresentados na Tabela 3.
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Descritor ID Grupo Social Data da Duracido da Faixa Escola- Sexo

Relevante  Entrevista Entrevista Etaria ridade

Entrevistado 1 Cidadao 22.9.2007 32'51" 3 5 1
" Entrevistado2 Cidadio - 2492007 2528" 3 4 1
" Entrevistado3 ~ Bmpresa 2492007 941" 4 3 2
" Entrevistado 4 Cidadio - 2492007 244" 4 21
" Entrevistado 5 Cidadio - 2492007 1351 3 2 1
" Entrevistado 6 Cidadio - 2792007 458" 4 3 1
" Entrevistado 7 Cidadio - 2792007 12250 3 4 1
" Entrevistado 8 ~ Empresa 2792007 13540 4 42
" Entrevistado 9 Empresa 2792007 256" 5 2 1
‘Entrevistado 10 Cidadio 2792007 1443 4 5 2
Entrevistado 11~ Empresa - 2792007 032" 2 42
Entrevistado 12 Empresa - 2792007 209" 3 3 2
Entrevistado 13 Bmpresa 2792007 047" 4 4 2
Entrevistado 14 Cidadio - 2892007 165" 50 21
Entrevistado 15 Empresa - 3102007 ga9" 2 3 1
‘Entrevistado 16 Cidadio - 4102007 s 3 4 1
Entrevistado 17 Bmpresa - 4102007 034" 3 31
Entrevistado 18 Cidadio 8102007 gs1" 3 6 1
Entrevistado 19 Cidadio 8102007 1339" 4 3 1
‘Entrevistado 20 Cidadio | 8102007 1rsan 4 51
Entrevistado 21 Implementador TIC 15102007 5658" 3 4 1
Entrevistado 22 Implementador TIC 16102007 101" 3 31
‘Entrevistado 23 Implementador TIC ~ 16.10.2007 27210 2 31
Entrevistado 24 Gestor Pblico 2282007 9300" 4 42
Entrevistado 25 Gestor Piblico  24.102007 . a3 5 4] 1

Faixa etaria: 1=0a19;2=202a29;3=30a39;4=40a49;5=50a59; 6 =60 anos ou mais.
Escolaridade: 1 = Primeiro grau; 2=Segundo grau; 3 = Superior; 4=P6s-graduagio; 5=Mestrado; 6 = Doutorado.
Sexo: 1 = Masculino; 2 = Feminino.

Tabela 3 — Relacao dos entrevistados.

Fonte: Dados coletados.

A Tabela 4 mostra a quantidade de entrevistados por grupo e a duracdo média das
entrevistas. As entrevistas com os grupos de implementadores de TIC e dos gestores
publicos, detentores de mais conhecimento sobre o tema, tiveram uma dura¢do média

superior as dos cidaddos e empresas.

Empresas Cidadaos Implementa- Gestores

dores de TIC Publicos

Total de entrevistados 8 12 3 2
Duracdo média das entrevistas (min.) 13,6 15,9 35,0 68,5

Tabela 4 — Duraciao média das entrevistas.

Fonte: Dados coletados.
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A Tabela 5 apresenta um resumo do perfil dos representantes dos quatro grupos

selecionados para entrevista.

Grupos Sociais Relevantes

Cidadaos Empresas Implementadores Gestores Publicos

de TIC
Freq. % Freq. % Freq. % Freq. %
Sexo Masculino 11 91,7% 5 62,5% 0 0,0% 1 50,0%
Feminino 1 8,3% 3 37.5% 3 100,0% 1 50,0%
Total 12 100,0% 8 100,0% 3 100,0% 2 100,0%
Idade 0al9 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
20a29 0 0,0% 2 25,0% 0 0,0% 0 0,0%
30a39 6 50,0% 2 25,0% 3 100,0% 0 0,0%
40249 5 41,7% 3 37,5% 0 0,0% 1 50,0%
50 a59 1 8,3% 1 12,5% 0 0,0% 1 50,0%
60 ou mais 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
Total 12 100,0% 8 100,0% 3 100,0% 2 100,0%
Escola- Primeiro Grau 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
ridade Segundo Grau 3 25,0% 1 12,5% 0 0,0% 0 0,0%
Superior 2 16,7% 4 50,0% 2 66,7% 0 0,0%
Pos-Graduag@o 3 25,0% 3 37,5% 1 333% 2 100,0%
Mestrado 3 25,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
Doutorado 1 8,3% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
Total 12 100,0% 8 100,0% 3 100,0% 2 100,0%

Tabela 5 — Perfil dos representantes selecionados para entrevistas.

Fonte: Dados coletados.

Orientadas por protocolo de pesquisa elaborado para guiar o processo de coleta de dados,
as entrevistas exploraram assuntos relativos a avaliacdo de desempenho dos canais de
acesso e entrega de servigos publicos na perspectiva dos representantes dos grupos sociais.
Para os usuarios do portal (cidadios e empresas), as entrevistas focalizaram suas
percepgoes a respeito dos beneficios trazidos pelo portal e dos impactos no seu dia-a-dia. O
interesse do pesquisador foi identificar dimensdes de desempenho relevantes para o
cidaddo. Desenhou-se o roteiro de entrevista, composto de perguntas abertas, a partir do
quadro de referéncia tedrico, e procurou explorar principalmente os conceitos de
“tecnologia em pratica” e de “processo de negociagdo”. Os entrevistados foram convidados
a falar sobre sua experiéncia na utilizacao do portal; a detalhar do que mais gostavam e do
que menos gostavam nele; a descrever sua percepcao de desempenho do portal e dos canais

de comunica¢do com a PCSP; e a relatar de que modo suas opinides podiam modificar os
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artefatos tecnoldgicos produzidos pelo portal na forma de novos servigos e de novas e

funcionalidades.

Para os implementadores de TIC e para os gestores publicos, as entrevistas focalizaram
suas percepgdes a respeito do processo de participacdo do cidaddo na elaboracdo de
politicas, na definicdo dos artefatos tecnoldgicos do portal e no processo de avaliagdo de
desempenho do programa de governo eletronico. O roteiro de entrevista procurou explorar
os conceitos de “grupos sociais relevantes”, de “rede sociotécnica” e de “processo de
negociacdo”. O Quadro 18 lista exemplos de perguntas retiradas do roteiro a fim de
ilustrar como se investigaram os conceitos mencionados (O roteiro completo pode ser visto

no Apéndice A).

Cidadaos e Empresas

Gestores Publicos e Implementadores de TIC

Como vocé€ define os conceitos de governo
eletronico e de servigcos publicos eletronicos?
Como isso se relaciona com o seu dia-a-dia?

Vocé poderia falar sobre sua tltima experiéncia
na utilizag@o do portal?

Do que vocé mais gosta no portal? Por qué?

Do que vocé menos gosta no portal? Por qué?
Do que vocé sente falta no portal? Por qué?

Vocé considera que os servigos ¢ informagdes
fornecidos pelo portal t€ém algum impacto no seu
dia-a-dia? Por qué? Como isso ocorre?

Como o processo de desenvolvimento dos
servicos publicos eletronicos poderia ser
realizado? O que ¢ critico nesse processo? Por
qué?

Como vocé imagina um processo que ajude a
Prefeitura a promover melhorias continuas no
portal?

O que um gestor publico considera importante no
processo de definicdo de politicas publicas
voltadas para o uso de tecnologia no setor
publico?

Como as opinides dos cidaddos sdo levadas em
consideracio nesse processo?

Vocé acha que a adogdo de tecnologia pelo setor
publico tem algum impacto na vida do cidadao?
Quais seriam esses impactos? Como eles sdo
medidos ou observados?

Qual a sua avaliagdo do portal da Prefeitura de
Sdo Paulo quanto a adequacdo as necessidades
dos cidaddos e das empresas paulistanas?

Quais sdo as maiores preocupagdes de um gestor
publico e de um implementador de tecnologia
quando decide quais servigos e informacgdes
devem ser disponibilizados no portal?

O que vocé considera mais relevante para o
cidaddo que usa o portal?

Que dimensoes do portal deveriam se avaliar?

Quadro 18 — Incorporacio dos conceitos do quadro teorico nos roteiros de entrevistas.

Fonte: Elaborado pelo autor.

Gravaram-se e se transcreveram todas as entrevistas para arquivos de texto no formato
“rtf’, os quais alimentaram o sofiware QSR NVIVO. O aplicativo prové um amplo
conjunto de ferramentas para tratamento de dados: codificacdo, criagdo de atributos,
categorizacdo ¢ estabelecimento de relacionamentos (RICHARDS, 2000). Utilizou-se

amplamente o referido aplicativo em todo o processo de analise dos dados coletados.
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6.2 Organizagao dos dados coletados

O primeiro passo para a organizacdo dos dados coletados ocorreu em seguida a primeira
entrevista. Dessa forma, a primeira etapa do processo de andlise dos dados iniciou-se
paralelamente ao periodo de sua coleta e transcricdo para o formato de texto, como
indicado por Miles e Huberman (1994). O principal resultado dessa etapa foi a elaboragao
de uma visdo estruturada dos principais conceitos e temas que surgiram ao longo de sua
organizagdo. Esses conceitos permitiram ao pesquisador estruturar, categorizar, ordenar e

generalizar suas experiéncias e observagdes a respeito do tema estudado.

A organizagdo dos dados no QSR NVIVO permitiu criar trés sistemas para tratar os
diferentes tipos de dados e informagdes: um que contém o armazenamento de documentos
(dados reais provenientes de entrevistas, anotacdes € documentos); outro contendo nés de
informagdes interpretadas e codificadas (idéias e conceitos abstratos). Os nds de
informagdo sdo recipientes para armazenamento de dados categorizados e codificados,
podendo representar conceitos, idéias abstratas ou qualquer outra coisa relevante para o
contexto do projeto de pesquisa (RICHARDS, 2000). O terceiro sistema contém atributos
de documentos ¢ de nds de informagdes. A estrutura dos documentos e dos nos de
informagdes ¢ simétrica e paralela, permitindo ao pesquisador mover-se com facilidade do

plano real dos dados coletados ao plano abstrato das idéias.

Utilizam-se os nds para armazenar idéias abstratas, codificadas ou ndo, e estas podem ser
mantidos sem nenhuma organizacao na forma de “nds livres” (Free Nodes). Sao uteis para
armazenar idéias emergentes ainda ndo-estruturadas, as quais se associam a segmentos de
dados, codificam-se e se categorizam de acordo com uma estrutura de organizagdo
predominantemente derivada dos proprios dados. Segmentam-se os dados em unidades de
significacdo (processo de codificacdo e subseqiiente formacdo de grupos de cddigos),
mantendo-se a ligacdo desses segmentos ao conjunto inicial dos dados que os originou, de

forma a ndo se perder o seu contexto.

Os “noés livres” podem também se organizar de forma hierarquica, na forma de “ndés em
arvore” (Tree Nodes), criando um sistema de informacao do tipo thesaurus, e permitindo o

crescimento organizado de um vocabulédrio de conceitos. A estruturagdo hierdrquica dos
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“nos livres” representa o esfor¢o do pesquisador em categorizar as idéias em agrupamentos
conceituais (conceptual clustering) mais abrangentes. Alternativamente, os nds podem ser
do tipo “nds de casos” (Case Nodes), capazes de articular todos os dados a respeito de um
determinado contexto especifico denominado caso. O conjunto desses tipos de nos de
informagdo pode se organizar para explicitar possiveis relacionamentos entre eles; a
estrutura resultante dessa organizagdo representa a interpretacao subjetiva e a visao do

pesquisador sobre sua resposta a questao de pesquisa.

Incorporam-se as técnicas analiticas de organizacdo de dados sugeridas por Miles e
Huberman (1944) nas etapas de redugdo e apresentacdo dos dados ao trabalho por meio do
uso do software QSR NVIVO. Agrupam-se os arquivos de texto em seis categorias,
segundo o tipo de documento. As categorias de documentos criadas foram: entrevistas,
politicas publicas, decretos municipais, notas de reunido, documentos de controle do
projeto de pesquisa, e anotacdes do pesquisador. Identificou-se cada categoria de
documento por icones de cores diferentes no sistema de armazenamento do QSR NVIVO.
No caso particular dos documentos do tipo entrevistas, associaram-se a cada documento os
atributos: grupo social relevante, escolaridade, faixa etdria e sexo. O sistema de

armazenamento de documentos ¢ apresentado na Figura 27.

¥ Document Explorer - TESE ABARBOSA E-GOY E‘@r

Document Tools  View

Contents of Al Document s

|| name Size | todes | Created | Modfied
. EGOV_Enkrevistado_01 24512 125 1001/2008 - 00:02:35  13{1/2008 - 12:17:09
. EGOV_Entrevistade_02 17598 107 L0f1/2008 - 00:02:35  13§1/2008 - 12:17:09
N . EGOV_Entrevistade_03 2090 67 10/1/2008 - 0002135 L3f1/2008 - 12:17:09
Documentos categorizados por: [T — - —
D e P nadios A
’ EGOV_Er Fle Edit Attribute Document H .
Empresas, Implementadores de TIC e Gestores =anv} . Descritor do documento:
bl - ceumant o P o Nome e categoria do
Publicos; Bleso_m Add Remove ¢}
o Politicas de e-gov e de TIC; Becour Abie [oommee =] + _ ° dOCUﬂjej’ltOY )
o Decretos MunicipaiS' =Ecov,s add Remove | InvertTable | @ Descrlgao do contetido.
it ) X EGOV_Er TEGOV_Entrevistado,
o Notas de reuni&o e controle do projeto de Becov s o qu
pesquisa; B ecov_Entrevistado_t3 [
s Anotagdes do pesquisador. =E§zx’::::§:::’i; i : _Entrevistodo, P
- - Grupo Social Relevante |CID —
| BT MASCULING
" / d .02 10 Eito: o 240572007
Atributos dos arquivos de entrevistas: | ko= S—r=

| @ Grupo social relevante; 2967
sty o Escolaridade do entrevistado; 19683
s . P . . weTIC 144159
| © Faixa Etaria do entrevistado; [ oose wn
« @ Sexo do entrevistado. prsp 115762

T 12

101/2008 - 00:02:39
101/2008 - 00:02:35

1]
1
| e ronsze-wes

19f1f2008 - 15:52:22 1|
jt
1
1

Mdiled:  13/1/2008 -1217:09

Ouner: Administiatar 2

I This documentis a Mema

Cancelar

10f1/2008 - 10:30:44

10172008 - 10:26:04
10f1/2008 - 00:05:53

- ———
14 iniciar

Figura 27 — Organizacao da estruturas dos dados coletados.

Fonte: Elaborado pelo autor utilizando-se o QSR NVIVO.
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A organizagao das diferentes categorias de documentos no QSR NVIVO facilitou a
primeira leitura extensiva dos dados coletados, permitindo a geracdo de um conjunto de
idéias, interpretacdes e conceitos codificados livremente, a partir da andlise subjetiva
inicial do pesquisador. Com esta organizagdo, ¢ possivel recriar o contexto original dos

dados, sempre que necessario, ao longo de todo o processo de analise.

Nesse ponto, analisaram-se os dados transcritos novamente. A partir de uma lista inicial de
categorias, ligadas a questdo de pesquisa e a estrutura conceitual, a andlise subjetiva do
pesquisador permitiu categorizar os dados em conceitos que emergiram dos proprios dados
analisados, criando codigos de identificacdo e buscando definir suas propriedades e tipos
de relacionamentos. Os codigos sao uma importante ferramenta para se rotular e permitir a

recuperacdo de dados categorizados (MILES e HUBERMAN, 1994).

O processo de codificacdo ¢ um refinamento dos conceitos estabelecidos na primeira
leitura e analise dos dados. Os conceitos e temas relevantes para a analise subseqiiente
emergem, a medida que idé€ias e insights levam o pesquisador a criar categorias e atribuir
possiveis relacionamentos entre elas. Miles e Huberman (1994, p.65 — tradugdo nossa)
advertem que deixar a codificacdo para o fim da coleta de dados “¢ um erro grave, porque
uma codificacdo tardia enfraquece a analise”. A codificacdo realizada em paralelo a fase de
coleta de dados enriquece a analise, revela potenciais fontes de viés e refina os

procedimentos de coleta.

Inicialmente, realizou-se uma codificacdo livre dos dados; codificaram-se, categorizaram-
se e se armazenaram os conceitos emergentes da analise em free nodes. Pode-se considerar
essa codificagdo livre inicial de primeiro nivel e agrupar-se-ao os codigos gerados
posteriormente em temas de maior hierarquia, utilizando-se o que Miles e Huberman
(1994) denominaram “pattern code” ou “codigo-padrao”. Miles e Huberman (1994, p. 57
— tradugdo nossa) sugerem que “o codigo-padrio seja dedutivel e explanatério,
identificando um tema recorrente ou um padrao definido pelo pesquisador”. Criaram-se
codigos-padrdo, a fim de guardar uma logica de conexdo com a pergunta de pesquisa, € a
sua criagdo ¢ resultado de um processo de recodificagdo dos dados; funcionam como um
meta-codigo, agrupando-se uma grande quantidade de informacdo em uma unidade

significativa e parcimoniosa de analise.
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A estrutura das categorias e seus atributos resultantes da codificagdo refletem a busca da
identificacao das dimensdes relevantes da avaliacdo de desempenho do e-gov relevantes na
perspectiva dos grupos sociais. Apresentam-se a estrutura de nds de informagdes

interpretadas e codificadas (free nodes, tree nodes e case nodes) e seus atributos na Figura

28.
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Figura 28 — Organizacio da estrutura de nds conceituais.

Fonte: Elaborado pelo autor utilizando-se 0 QSR NVIVO.

O processo de organizacao dos dados possibilitou responder as primeiras questdes
essenciais que direcionaram a andlise aprofundada dos dados: (i) Quais tipos de pessoas,
eventos e situagdes participaram da fase de coleta de dados? (ii) Quais foram os temas e
questdes centrais emergentes do processo de organizagdo dos dados? (iii) Quais
especulagoes, hipoteses ou intuigdes a respeito dos dados coletados podem se estabelecer?
(iv) Em que dire¢do o pesquisador deve focar a andlise e quais tipos de informagdes sdo

mais relevantes para a determinacdo das dimensdes de desempenho que se buscam?

Como se realizou essa etapa paralelamente a coleta de dados, ela foi util também para rever

e ajustar os roteiros de entrevistas no decorrer do processo de coleta de dados.
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6.3 Analise aprofundada dos dados

Por se tratar de uma pesquisa qualitativa com abordagem interpretativista, o processo de
analise aprofundada dos dados implicou a atribui¢do de significado emergente por meio de
processos interpretativos € cognitivos inerentes ao contexto social e tecnologico estudado,
como ocorreu na etapa de organizagdo dos dados. Nesse processo, o pesquisador estabelece
categorias de dados interpretados e seus relacionamentos, buscando neles a recriagdo do
contexto, fazendo com que a freqii€ncia dos dados, ainda que importante, seja um critério

menos importante que seu significado em cada contexto (POZZEBON et al., 1998).

Submete-se a relagdo dos nds livres a novo processo de redugdo, com o objetivo de
descoberta de uniformidades e padrdes de conceitos de alta abstragdo. O processo de
analise aprofundada dos dados comega quando a recodificacdo esgota-se, ou seja, a
interacao entre dados e conceitos chega ao fim no momento em que as re-analises nao
fazem mais com que surjam novas categorias ou sub-categorias, € nem questionamentos
em relacdo as ja existentes, atingindo-se, assim, a saturacao tedrica. Para Strauss e Corbin
(1990) a saturacao tedrica das categorias livremente codificadas ocorre quando nenhum
dado relevante ou novo emerge. O desenvolvimento das categorias ¢ consistente e as
relacdes entre elas sdo bem estabelecidas e validadas. Para Miles e Huberman (1994, p.62
— tradugdo nossa), “a codificacdo e recodificacdo terminam quando a andlise parece ter
chegado ao fim, quando todas as ocorréncias podem ser pronta e rapidamente classificadas,

as categorias estdo saturadas e um numero suficiente de regularidades emerge”.

6.3.1 Codificacao dos dados

A partir de uma lista inicial de cddigos provisorios, inspirada na analise preliminar dos
dados e orientada pelos conceitos do quadro tedrico, pela pergunta de pesquisa e pelo
conhecimento prévio do pesquisador, identificaram-se 67 “n6s livres”, contendo conceitos
que traduzem a percepcao dos representantes dos grupos sociais a respeito das dimensoes
de avaliacdo de desempenho dos canais de acesso e entrega de servigos do e-gov da PCSP.
Embora a énfase tenha sido atribuida ao canal digital representado pelo portal na Internet,

também se identificaram dimensdes relevantes de desempenho para os canais fisicos de
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acesso e entrega de servigos, como a Praca de Atendimento e a Central de Atendimento

156.

A defini¢do dos nomes designados para cada n6 seguiu a orientacdo de Miles e Huberman
(1994, p.64 — traducdo nossa), que recomenda “designar um coédigo com um nome
semanticamente mais proéximo possivel do conceito que ele descreve”. Dessa forma, criou-

se uma estrutura de codificagdo composta por quatro partes:

[mmm]-[cc]-[99]-[nome do conceito] | onde:

Codigo mnemoénico de trés letras; representa uma categoria conceitual relativa a
avaliagdo de desempenho: CCO=Canal comunicagdo portal; CFA=Confianca no portal;
mmm > CVA=Conveniéncia para o cidadio; EEN=Entendimento das necessidades do cidadao;
EFI=Eficiéncia da maquina puablica; QSP=Qualidade do servi¢o prestado;
REL=Relacionamento cidaddo-PCSP; e TRS=Transparéncia da gesto.

Cddigo mnemdnico de duas letras: representa o tipo de canal de acesso e entrega de

ce servi¢os: PO=Portal; e PR=Presencial ou central de atendimento telefénico.

99 > Indica contagem seqiiencial dentro da categoria conceitual.

nome do Descri¢do do conceito com um nome que permita o pesquisador conectd-lo com o

conceito conceito original embutido nos dados, de forma simples e rapida.

A Tabela 6 apresenta a lista dos nos livres (free nodes) que armazenam 0s conceitos
provenientes da codificacdo inicial dos dados, com a indicagdo da quantidade de trechos
codificados (freqiiéncia da ocorréncia do conceito), de documentos (igual ao niimero de
entrevistados) e de pardgrafos nos quais um determinado conceito aparece. Além disso,

indica-se também a quantidade de caracteres codificados para um determinado conceito.

Utilizando o sistema de atributos do NVIVO, criou-se um atributo denominado
“importancia” para os “nds livres”, com o objetivo de denotar a importdncia de um
determinado conceito armazenado em um ‘“no livre”. Definiram-se os seguintes valores
para esse atributo: “muito relevante”; “relevante”; “pouco relevante”; e “irrelevante”. Os
critérios de julgamento utilizados na defini¢ao do seu valor foram: interpretacdo dos dados,
subjetividade e conhecimento do pesquisador, e a freqiiéncia de ocorréncia do conceito
codificado. Utilizou-se esse atributo a posteriori como critério para o estabelecimento de

agrupamentos conceituais de maior hierarquia e importancia.
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Caracteres  Pariagrafos Documentos Trechos

Nos livres (Free nodes) Codificados Codificados Codificados Codificados

CCO-PO-01 QUALIDADE DAS RESPOSTAS 5986 10 7 10
|CCO-PO-02 FEED-BACKNA COMUNICAGRO 8839 v no 17
'CCO-PO-03 CANALFALECONOSCO 6344 o 8 12
'CCO-PO-04 PROTOCOLO ACOMPANHAMENTO s 3 2 3
'CCO.PO-0SESTRUTURA DA PREFEITURA 682 2 : 2
'CCO-PO-06RESPEITO AOCIDADAO 15600 2 : 2
|CCO-PO-07 PROCESSO DENEGOCIACAO 062 R I
_CFAPO-0I CONFIABILIDADE 6220 5 0 15
_CFA-PO-02IMAGEM SETORPUBLICO 48323 8 6 8
_CFAPO-03INTEGRIDADE 2013 4 3 4
'CFAPO-04MODERNIDADE 48 3 3 3
'CVA-PO-01 ABRANGENCIA SERVICOS 064 4 s 4
'CVA-PO-02 COMODIDADE DESLOCAMENTO 12003 3 15 30
'CVA-PO-03COMODIDADETEMPO 0108 9 15 2
'CVA-PO-04 ECONOMIA FINANCEIRA st 0 7 10
'CVA-PO-0SFAZER TUDONOMESMOLOCAL 12860 7 4 26
'CVA-PO-06 DESBUROCRATIZAGRO 13246 7 3 M
'CVA-PO-07PROFUNDIDADESERVICO s o I
'CVA-PO-08 INFORMACOES PRECISAS 157 o I
'EEN-PO-0l EDUCACAOPORTAL 6095 08 10
'EEN-PO-02 LINGUAGEMDIVULGACAO 2744 s s 5
CEEN-PO-03 PESQUISAOPINIRO 12059 a0 32
'EEN-PO-04 PESQUISA SATISFACRO 0331 5 no 15
'EFI-PO-01 EFICENCIA DEPROCESSOS 779 3 3 3
'EFL-PO-2REDUGRODECUSTOS %9 R 1
CEFLPO-03 ESTRUTURADOE-GOV 7 o I
'EFLPO-04 MUDANCA CULTURAL 45 o I
EFLPO-0SFOCONOCIDADAO 400 2 : 2
'EFI.PO-06 MODELO DE ATENDIMENTO 9% 2 : 2
'EFI-PO-07 MODERNIZACAO DO SETORPUBLICO 1850 s 3 5
QSP-PO-01 ACESSIBILIDADE 183 s s 5
‘QSP-PO-02 AGILIDADE 1677 s 4 6
'QSP-PO-03 AGREGAVALOR 739 0 8 1
'QSP-PO-04 AUTO-APRENDIZADO w4 2 2 2
'QSP-PO-0S MECANISMODEBUSCA 0601 2 323
QSP-PO-06 CHAT ON-LINE 507 3 : 3
|QSP-PO-07 CONSULTAS DOCS ON-LINE 75 2 : 2
'QSP-PO-0S DISPONIBILIDADE 1867 7 6 7
'QSP-PO-09 EVOLUCAODOPORTAL 6745 o 6 9
|QSP-PO-10EXCESSOINFORMACAO 8186 a0 42
QsPPO-IFAQ s74 o I
'QSP-PO-12GAMASERVICOS s086 B3 8 13
'QSP-PO-I3LINGUAGEMPORTAL 13006 4 o 24
'QSP-PO-14NAVEGABILIDADE 18184 R 7 32
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Caracteres  Pariagrafos Documentos Trechos

Nos livres (Free nodes) Codificados Codificados Codificados Codificados

QSP-PO-15 ORGANIZACAO 34186 52 22 56
‘QSP-PO-I6POLUICROVISUAL 2858 o 8 9
'QSP-PO-17 PRATICIDADE ON-LINE 12459 3 16 3l
‘QSP-PO-ISSIMPLICIDADE o588 5 o 17
‘QSP-PO-I9TUTORIAL 20 o I
'QSP-PO-20 UTILIDADENOTEMPO 20 2 : 2
|QSP-PO-21 IDENTIFICACAODOUSUARIO o3 R I
QsPPO-2SIMPATIA mr 2 ' 2
|QSP-PO-23 COMPLEXIDADE DA ESTRUTURA 654 R 1
|QSP-PO-24NECESSIDADES INTERNAS s R 1
“QSPPR-OIATENGRO 2079 3 2 3
‘QSPPR-2AGILIDADE 4985 B3 o 10
|QSP-PR-03 CONHECIMENTO 42 2 : 2
'QSP-PRO4CORTESIA 922 3 33
|QSP-PR-0S ATENDIMENTO PADRONIZADO 2004 2 ' 2
'REL-PO-0 APROXIMAOCIDADAO 0983 3 8 12
'REL-PO-02 COMUNIDADE DEPRATICA o8 2 2 2
'REL-PO-03 ORGANIZACAO POR AUDIENCIAS 8774 o 7 9
'REL-PO-04INTERACAOCOMOCIDADAO 6743 6 36
'REL-PO-0SCREDIBILIDADEDA APM B o I
TRS-PO-0I CONTROLESOCIAL 6154 4 o 12
TRS-PO-2PARTICIPAGRO 6369 no 8 12
TRS-PO-03 TRANSPARENCIA o3 R 2

Tabela 6 — Tabela de codificacao de dados em nos livres (Free Nodes).

Fonte: Elaborado pelo autor a partir da interpretagdo dos dados.

Apresenta-se uma descri¢do resumida de cada “n6 livre”, explicando o conceito que ele
codifica, no Apéndice C. Codificaram-se 621 trechos (citagdes) de entrevistas em 67
categorias de conceitos. A andlise da sua freqiiéncia ajudou a criar critérios de
consolidagdo para a fase de redugdo dos dados. Também se delinearam as dimensodes
relevantes para a avaliagdo de desempenho nessa fase. A andlise de freqiiéncia das

categorias de conceitos indica que, das citagcdes codificadas,:

e  48% relacionam-se ao conceito de qualidade percebida dos servigos e da sua
importancia para o cidaddo. Esse tema apresentou a maior incidéncia entre
entrevistados, sendo os conceitos organizacdo do portal, navegabilidade e
praticidade on-/ine os de maior freqii€ncia: 22, 17 e 16 pessoas, de um total de

25, fizeram, respectivamente, alguma referéncia a esses conceitos. Dividiu-se o
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tema em duas dimensdes de avaliagdo: “qualidade dos servicos do portal” e

“qualidade dos servigos presenciais’.

20% relacionam-se ao conceito de conveniéncia e impacto dos servicos
publicos eletronicos para a vida do cidaddo. Manteve-se esse tema como uma
dimensao de avaliacdo: “conveniéncia para o cidadao”. A freqiiéncia de
entrevistados foi elevada, e mais da metade deles manifestaram-se de forma
veemente a respeito dos conceitos de comodidade dos servigos publicos
eletronicos em relagdo a deslocamento, tempo, economia financeira e

desburocratizagao de servigos.

11% relacionam-se ao uso do e-gov para aumentar a eficiéncia da
administracdo publica e modernizacdo do setor. Dividiu-se esse tema em trés
dimensdes de avaliacdo: “eficiéncia da maquina publica”, “relacionamento
entre o cidaddo e a Prefeitura” e “transparéncia da gestao”. A freqiiéncia dos
entrevistados que se manifestaram sobre questdes ligadas a eficiéncia de
processos, reducdo de custos, foco no cidaddo e modernizagdo do setor publico
foi muito baixo, restrito aos gestores publicos. J& a freqiiéncia dos
entrevistados que abordaram os conceitos relacionamento, transparéncia e

participagdo foi elevado: 12 pessoas entre 25.

8% relacionam-se ao conceito de comunicacdo entre a sociedade e a PCSP, por
meio de canais disponibilizados pelo governo eletronico. Manteve-se esse tema
como uma dimensdo de avaliagdo: “canal de comunicagdo portal”. A maior
freqliéncia de entrevistados nesse topico refere-se aos conceitos de retorno da
comunicac¢do e qualidade das respostas: 11 e 7 entrevistados em 25 abordaram,

respectivamente, essas questoes.

8% relacionam-se ao conceito de necessidades do cidaddo quanto a artefatos
tecnoldgicos produzidos pelo governo eletronico. Manteve-se esse tema como
uma dimensdo de avaliacdo: “entendimento das necessidades do cidadao”. A
maior freqiiéncia de entrevistados, 11 e 13 em 25 apontaram os conceitos de
pesquisa de opinido e de satisfacdo, respectivamente, como muito relevantes

para o entendimento de suas necessidades.

5% relacionam-se a confianga no ambiente virtual. Manteve-se esse tema como

uma dimensao de avaliagdo: “confianga no portal”, com uma freqiiéncia de 10
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entre 25 entrevistados, abordando o conceito de confiabilidade nos servigos

publicos eletronicos disponibilizados no portal.

O processo de revisdo e de recodificagcdo dos dados possibilitou ao pesquisador ponderar
trés fontes de conhecimento: (i) a estrutura conceitual trazida para a pesquisa por meio do
quadro tedrico (foi necessario revisitd-la, com o objetivo de a validar ou refina-la); (ii) o
campo no qual o fenomeno desenvolve-se (ele tem vida propria e foi necessario aprender a
interpreta-lo a medida que se aprende a decifrar sua dindmica, gerando um conhecimento
relevante para o pesquisador); e (iii) o fluxo continuo de informagdes, contradi¢des, temas
e questdes trazidas pelos dados coletados nem sempre se encaixaram perfeitamente na
estrutura conceitual previamente estabelecida (foi necessario interpretar todas as questdes
relevantes para o estudo). Para Miles e Huberman (1994, p.62 — tradugao nossa), “a tensao
decorrente dessas fontes de conhecimento ¢ que move o estudo”. A codificagdo forca o
entendimento do que ainda ndo esta claro, por meio da atribuicdo de nomes a ocorréncias e

eventos, de agrupamento conceitual e articulacdo com outros conceitos e idéias”.

6.3.2 Reducgao dos dados

Reducdo dos dados refere-se ao processo de selecdo, simplificagdo, abstracdo e
transformagao dos dados que aparecem nas transcrigoes, constituindo-se numa parte critica
do processo de andlise (MILES e HUBERMAN, 1994). Nela, o pesquisador decide o que e
como codificar, quais conceitos-chave sintetizam os dados inicialmente codificados, e
como estes se relacionam. Os “nds livres” sdo resultado da codificagdo de primeiro nivel e

representam uma sintese dos conceitos identificados.

Avangar na analise requer progredir para a codificacdo de segundo nivel. Para isso, 0s “nos
livres” organizam-se de forma hierarquica, na forma de “nds em arvore” (tree nodes), ap6s
terem se consolidado em um conjunto reduzido de conceitos-chave. Os “nds em arvore”
ordenam os “nds livres” resultantes dessa consolidagdo e representam conceitos mais
amplos. Os nos resultantes da consolidacdo da codificacdo agrupam-se em temas ou

conceitos de maior hierarquia.
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O processo de reducdo reagrupou os 67 “nos livres” iniciais, consolidando-os em 30 novas
categorias de conceito (novos “noés livres”), agrupados por temas e armazenados em nove

“nds em arvore”, conforme a Figura 29. Apresenta-se um resumo da reducao dos dados no

Quadro 19.

N6s de casos (Case Nodes): articulam o ocials

. Relevantes
todos os dados sobre um determinado m - [4 nés]
caso.

Nos em arvore (Tree Nodes):

organizam os “nos livres” organizados

de forma hierarquica, categorizando as m n’ Q - [9 nos]
idéias em agrupamentos conceituais

mais abrangentes.

. 30 nos

N6s livres (Free Nodes): armazenam [ ]

idéias emergentes, categorizadas e ' % Redugéo dos dados
reagrupadas; associadas a segmentos o —» | (agrupamento conceitual).

de dados recodificados. 12 3 30 [67 nos]

P Frr

Idéias, conceitos, dados,
eventos...

Quadro Teérico

Estrutura Conceltual

Figura 29 — Hierarquia das estruturas de nés armazenados no QSR NVIVO.

Fonte: Elaborado pelo autor.

Utilizaram-se os codigos-padrdao como uma forma de agrupar os “nds livres” em um
conjunto menor de temas ou constructos, ja que cumprem importantes fungdes na reducao

dos dados (MILES e HUBERMAN, 1994):

e Reduzem grande quantidade de dados em wunidades analiticas menos

numerosas;

e Permitem que o pesquisador desenvolva atividades de andlise mesmo durante a

fase de coleta de dados;

e Ajudam o pesquisador a elaborar um mapeamento cognitivo com esquemas
integrados e evolutivos para o entendimento de ocorréncias e interacdes

observadas nos dados.
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Reducio dos dados codificados em “Nés em Arvore” (Tree nodes) Nos livres incorporados no
conceito de outros nés livres

01-CANAL DE COMUNICAGCAO PORTAL

01- CCO-PO-01 QUALIDADE DAS RESPOSTAS CCO-PO-02, CCO-PO-03, CCO-PO-06
02-CCO-PO-04 PROTOCOLO ACOMPANHAMENTO
03-CCO-PO-07 PROCESSO DE NEGOCIACAO QSP-PO-06

[ 02-CONFIANCANO PORTAL
04-CFA-PO-01 CONFIABILIDADE CFA-PO-03, CFA-PO-04, QSP-PO-09

05-CFA-PO-02 IMAGEM SETOR PUBLICO

03-CONVENIENCIA PARA O CIDADAO

06-CVA-PO-02 COMODIDADE TEMPO DESLOC CVA-PO-03
07-CVA-PO-04 ECONOMIA FINANCEIRA
08-CVA-PO-05 FAZER TUDO NO MESMO LOCAL CVA-PO-01, CVA-PO-07, CVA-PO-08

09-CVA-PO-06 DESBUROCRATIZAGCAO

04-ENTENDIMENTO DAS NECESSIDADES DO CIDADAO
10-EEN-PO-01 EDUCAGAO PORTAL EEN-PO-02
11-EEN-PO-03 PESQUISA OPINIAO
12-EEN-PO-04 PESQUISA SATISFACAQ
 05-EFICIENCIA DA MAQUINA PUBLICA
13-EFI-PO-01 EFICENCIA DE PROCESSOS
14-EFI-PO-02 REDUCAO DE CUSTOS
15-EFI-PO-05 FOCO NO CIDADAO EFI-PO-03, EFI-PO-04, EFI-PO-06
16-EFI-PO-07 MODERNIZACAO DO SETOR PUBLICO

06-QUALIDADE SERVICO PORTAL

17- QSP-PO-03 AGREGA VALOR QSP-PO-04, QSP-PO-11, QSP-PO-19,
QSP-PO-20, QSP-PO-21

18-QSP-PO-05 MECANISMO DE BUSCA

19-QSP-PO-13 LINGUAGEM PORTAL QSP-PO-18, QSP-PO-22
20-QSP-PO-14 NAVEGABILIDADE CCO-PO-05
21-QSP-PO-15 ORGANIZACAO QSP-PO-01, QSP-PO-10, QSP-PO-16,
QSP-PO-12, QSP-PO-23, QSP-PO-24

22-QSP-PO-17 PRATICIDADE ON-LINE QSP-PO-07, QSP-PO-08, QSP-PO-02

[ 07-QUALIDADE SERVICO PRESENCIAL
23-QSP-PR-02 AGILIDADE QSP-PR-05
24-QSP-PR-03 CONHECIMENTO
25-QSP-PR-04 CORTESIA QSP-PR-01

08-RELACIONAMENTO CIDADAO-PREFEITURA

26-REL-PO-01 APROXIMA O CIDADAO REL-PO-05
27-REL-PO-03 ORGANIZACAO POR AUDIENCIAS REL-PO-02, REL-PO-04

09-TRANSPARENCIA DA GESTAO
28-TRS-PO-01 CONTROLE SOCIAL
29-TRS-PO-02 PARTICIPAGAO
30-TRS-PO-03 TRANSPARENCIA

Quadro 19 — Reduc¢ao dos dados em “nds em arvore” (tree nodes).

Fonte: Elaborado pelo autor a partir dos dados analisados.

Obteve-se a consolidagdo dos 67 “nds livres” em 30 novas categorias de conceitos apos a

revisdo detalhada dos conceitos emergentes de primeiro nivel. Adotaram-se trés critérios
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para rever cada conceito emergente: exercicio analitico das relagdes existentes entre eles;
uso de ferramentas de consulta aos nos de conceitos e de documentos por meio de
operadores logicos booleanos, de proximidade e de escopo; e analise dos valores
associados ao atributo “importancia” dos nds. Embora tenha se considerado a variavel
“freqiiéncia de ocorréncia” dos conceitos durante o processo de consolidagdo, o exercicio
analitico dos conceitos, relacdes e analise contextual, baseados nas habilidades e

conhecimentos do pesquisador sobre o tema, foram os principais direcionadores da revisao.

Como exemplo do exercicio analitico das relagdes entre os conceitos, ha o caso da
consolidagao dos sete conceitos associados ao agrupamento conceitual (conceptual
clustering), denominado “canal de comunicacao portal” (codificados como “nos livres” de
CCO-PO-01 a CCO-PO-07), em trés novas categorias. O conceito “CCO-PO-01 Qualidade
das Respostas” consolidou os conceitos “CCO-PO-02 Feedback na Comunicacao”, “CCO-
PO-03 Canal Fale Conosco” e “CCO-PO-06 Respeito ao Cidadao”, como conseqiiéncia da
reinterpretagdo e da ampliagdo do significado do conceito “qualidade nas respostas”.
Constatou-se uma regularidade no relacionamento desse conceito com aqueles associados
ao feedback na comunicacao, canal “Fale Conosco”, e o respeito que o entrevistado espera
da PCSP ao responder suas mensagens. A titulo de ilustragdo, os trés conceitos relacionam-
se entre si pelo que dizem os entrevistados:
[...] a qualidade das respostas que eu ja obtive sdo muito ruins, ja mandei
perguntas sobre temas diferentes e a resposta ¢ a mesma, ou seja, ¢ uma resposta
padronizada; parece que s@o textos gerados automaticamente e que ninguém leu
0 que eu escrevi. Para mim, o canal do “Fale Conosco” ndo funciona, ndo da

retorno efetivo [...] € uma falta de respeito com o cidaddo. (Entrevistado n°. 4,
cidaddo).

Eu mandei uma pergunta para a Prefeitura pelo “Fale Conosco”, a resposta foi
mecanica e eu ndo tive solu¢do nenhuma; a resposta que eu tive foi padronizada
sem nenhum valor para mim. Entdo, eu acredito que a comunicag@o imprecisa ou
até mesmo inexistente, como ja aconteceu comigo, pode até prejudicar uma
pessoa... que perde um prazo de pagamento de um imposto, por exemplo, por
falta de uma comunicagdo adequada. (Entrevistado n°. 5, cidadao).

Eu ja usei o “Fale Conosco”, ¢ a comunicacdo foi eficaz; eu precisava da
legislag@o de transito, principalmente dos decretos que isentam algumas pessoas
de cumprir o rodizio de veiculos. A lei ndo estava disponivel no sife, entdo entrei
pelo “Fale Conosco” e pedi a lei. Num prazo de dois ou trés dias tive um retorno.
A legislagdo que eu precisava me foi enviada por e-mail. Fui bem atendido. [...] a
gente gosta quando ¢é tratado com respeito (Entrevistado n°. 16, cidadio).

O cidaddo associa freqiientemente o recebimento de um retorno as suas mensagens

enviadas pelo canal “Fale Conosco” a uma demonstragdo de respeito. Associa-se uma
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resposta que atenda as suas expectativas de qualidade, customizada a seus questionamentos
a qualidade do servigo e a demonstragao de respeito. Dessa forma, a recodificacao ampliou
o conceito “CCO-PO-01 Qualidade das Respostas”. Ainda nesse mesmo agrupamento
conceitual, denominado “Canal de Comunicagdo Portal”, deslocou-se e se integrou o
conceito previamente identificado como “CCO-PO-05 Estrutura da Prefeitura” ao conceito
“QSP-PO-14 Navegabilidade”, do grupo conceitual “Qualidade Servico Portal”, visto que
o conhecimento da estrutura dos 6rgdos municipais auxilia a navegacdo no portal. Essa

relacdo ¢ explicitada pelos entrevistados:

Conhe¢o muito a estrutura administrativa da Prefeitura, entdo tenho facilidade
maior para navegar no portal do que talvez um usuario que ndo tenha tanta
familiaridade. [...] Acho que um usudrio comum ndo tem a mesma percepgao,
pois a complexidade e a quantidade de informagdo que estdo ali sdo
monstruosas; eu acredito que se o usuario ja conhece um pouco o funcionamento
da Prefeitura e das secretarias, o entendimento da logica do portal fica mais
simples e a navegacdo torna-se muito mais facil. (Entrevistado n°. 7, cidadao).

Eu ndo acho que o municipe tem total facilidade de navegar no portal [...] A
Prefeitura estd sempre procurando deixar o acesso e a navegac¢ao mais facil, mas
o portal ¢ extremamente complexo de organizar; tem muitos servicos, tem muita
coisa, muita informag@o. Entdo se o municipe conhece a estrutura da Prefeitura,
dos orgdos e dos servigos que eles prestam, ai sim a navegagdo se torna muito
mais facil, tudo fica mais familiar. (Entrevistado n°. 21, implementador TIC).

Como exemplo do uso da ferramenta de consulta por proximidade e contexto, ha a fusdo
do conceito “QSP-PO-16 Polui¢ao Visual” com o conceito “QSP-PO-15 Organizagao™. O
primeiro refere-se a organizacao e layout das paginas do portal; o cidaddo valoriza paginas
claras, simples e agradaveis para leitura. Ao realizar uma busca desse conceito préximo do
conceito “QSP-PO-16", constatou-se que esse ultimo incorporava o primeiro, tornando-se
possivel a integracdo do “QSP-PO-16" ao “QSP-PO-15”. O termo “poluido” foi
mencionado 8 vezes, por 6 dos 25 entrevistados, sempre de maneira expressiva, e
conectado a idéia de organiza¢do das paginas do portal. Pode se observar essa ligagao

conceitual no que ¢ dito pelos entrevistados:

Acho a pagina inicial muito poluida, extremamente carregada, com muitas cores
diferentes e pesadas. Acho aquela tela preta muito chamativa, polui o visual. [...]
Como eu ndo sou um usuario muito freqiiente, as vezes quando entro tenho
muita dificuldade para localizar um assunto; acho que poderia ter um pouco
menos de informagdes ou entdo eles deveriam organizar melhor. (Entrevistado
n°. 1, cidaddo — grifo nosso).

Nao gosto das paginas do portal; ele ¢ meio poluido, tem muitas informagdes e
acaba prejudicando para uma pessoa mais leiga que ndo entende facilmente. A
organiza¢do ¢ ruim, ¢ um servigo um pouco complicado. (Entrevistado n°. 5,
cidadao — grifo nosso).
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Acho o portal confuso, as paginas sdo poluidas, a organizacdo ¢ dificil, a
navegagdo também. E, na verdade, quando a gente procura alguma coisa
dificilmente encontramos de primeira, tem informacdo demais, e tem siglas que a
gente ndo entende, ¢ bem confuso mesmo. (Entrevistado n°. 6, cidaddo — grifo
Nn0SS0).

As paginas demoram demais para carregar; sdo muito pesadas e poluidas; eu
tiraria um monte de coisas, aquela pagina inicial € muito poluida. Entdo, eu acho
que tem um problema de tecnologia e de organizagdo que precisam ser
resolvidos. (Entrevistado n°. 8, empresa — grifo nosso).

Finalmente, como exemplo da utilizagdo do critério de consolidagao dos nds baseado no
valor do atributo “importancia”, o pesquisador procurou incorporar os nos, cujos valores
do atributo fossem iguais a “irrelevante” ou “pouco relevante”, a outros nos, cujos valores
do atributo fossem iguais a “muito relevante” ou “relevante”. A aplicacdo desses critérios
resultou em nove agrupamentos conceituais de hierarquia conceitual mais abrangente,
armazenados em “nos em arvore”, articulados em quatro “nds de casos”, correspondentes

aos quatro grupos sociais relevantes.

As categorias emergentes ¢ as relagdes identificadas durante o processo de redugdo de
dados, combinadas com as interpretacdes de significados no contexto da questdo de
pesquisa, permitiram identificar as primeiras evidéncias sobre relagdes de causa e efeito
que determinam a percep¢do do cidaddo quanto a avaliacdo de desempenho do governo
eletronico. Sintetizam-se essas relagdes no esquema conceitual, conforme a Figura 30.
Evidenciou-se que as politicas publicas voltadas ao e-gov e TIC na PCSP, definidas pelo
grupo social gestores publicos, afetam a construcdo dos artefatos tecnoldgicos do programa
de governo eletronico. O grupo social implementadores de TIC constrdi as caracteristicas
tecnologicas do portal, representadas pelos seus pontos fortes e fracos, e pelas
oportunidades de melhoria capazes de afetar a sua ado¢do e o seu uso por parte dos grupos
sociais cidaddos e empresas. Evidenciou-se também que o comportamento do usuério
traduzido pela freqiiéncia de uso e de experiéncia durante a utilizacdo do portal afeta a
percepcao do cidaddo sobre ele e modifica suas caracteristicas a medida que o usudrio
manifesta a sua insatisfagdo por meio de canais de comunicagdo. A percepgdo ¢,
geralmente, expressa pelo cidaddo em termos de confianga, conveniéncia do portal no seu
dia-a-dia, facilidade de uso e qualidade dos servigos oferecidos. De forma recursiva, a
percepgdo que o cidaddo tem sobre o portal afeta a sua adogdo e o uso por ele, além de

afetar também sua relagdo com os 6rgaos da administracao publica municipal em termos
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de proximidade, credibilidade, imagem do setor publico e também na transparéncia € nos

mecanismos de controle social.

Afetam a adogédo e
uso da tecnologia.
. Freqﬁéniijat:::;zi%ao do Portal < Caracteristicas do Portal
o Experiéncia durante o uso : Egz:gz ;?;::ez)ss

o Facilidade de uso a Oportunidades de melhorias

o Alternativas de uso em outros canais Modifica P

caracteristicas do
2 portal. Afetam a construgdo
dos artefatos do e-gov
(Portal).

v

IMPLEMEN-
TADORES TIC,

O uso e a experiéncia
afetam a percepgéo.

CIDADAOS

EMPRESAS Politicas Publicas e-Gov e TIC

A percepgao sobre o Estratégias de implementagao

o portal afeta sua

adogdo e seu uso. GESTORES
v PUBLICOS
Percepgio sobre o Portal Aleta a relacdo ra| Relacionamento com a Prefeitura
o Confianga ‘| a Proximidade
o Conveniéncia o Credibilidade nos érgéos publicos municipais
o Facilidade e usabilidade o Imagem do setor publico

o Qualidade dos servigos publicos prestados a Transparéncia e controle social

Figura 30 — Diagrama conceitual de causa e efeito.

Fonte: Elaborado pelo autor.

Finalmente, o processo de reducdo e analise dos dados confirmou a importancia da
triangulacdo dos métodos de coleta de dados (entrevistas, reunides, andlise documental) e
das fontes de dados (diferentes grupos sociais relevantes, diferentes perfis de usuarios do
portal — cidaddos e empresas, diferentes faixas etarias, sexo e nivel de escolaridade). Os
perfis dos entrevistados foram importantes para identificar diferentes percepgdes a respeito

da realidade do governo eletronico, seu desempenho, e as dimensoes relevantes.

6.4 Apresentacdo dos resultados: dimensées de desempenho

Este item apresenta os resultados alcancados na identificagdo das dimensdes do
desempenho dos canais de acesso e entrega de servicos do governo -eletronico.
Sintetizaram-se os dados analisados em quatro quadros esquematicos, que organizam as

informagdes em formato gréfico.

A descricdo e organizagdo de conceitos tornam-se mais acessiveis ao entendimento quando
expressos como abstracdo da realidade. Denomina-se o processo de criagdo de

representacoes graficas a fim de se estabelecer relagdes significativas dos conceitos e
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interpretagdes dos dados reais como modelagem de dados (POZZEBON e FREITAS,
1998). Para Richards (2000, p.143 — traducdao nossa), “os pesquisadores qualitativos
freqlientemente buscam elaborar diagramas e desenhos para representar visualmente suas

idéias, andlises e relacionamentos provenientes dos dados”.

Agruparam-se os “nos livres” e seu agrupamento conceitual em “nds em arvore”, como
discutido em 6.3.1 e 6.3.2, em um nivel hierarquico de abstra¢ao mais elevado, os “nds de

casos” (Case Nodes).

Atualmente, aplicativos voltados a analise qualitativa incorporam poderosas ferramentas
para a modelagem; o QSR NVIVO, por exemplo, oferece ferramentas de criagdo de
modelos, permitindo abstrair todos os elementos, atributos, relacdes significativas e
relevantes de determinada situagdo real, bem como representéd-los graficamente. Por meio
da modelagem, ¢ possivel recriar o contexto em que se geraram os dados. Funcionalidades
de pesquisa que requerem expressdes logicas, booleanas, de proximidade e de escopo
permitem que o pesquisador, a partir dos elementos graficos do modelo, recupere textos,
codigos e atributos em noés e em documentos. O uso intensivo dessas ferramentas para
explorar os “nds de caso” foi extremamente util para se criarem as bases a fim de se

responder a pergunta de pesquisa.

Definiram-se quatro modelos para representar as dimensodes relevantes de avaliagdo de
desempenho do e-gov de cada grupo social relevante em analise. Cada modelo representa
as relagdes existentes entre os conceitos em forma de rede hierarquica, em que o nivel mais
alto (primeiro nivel) possui um no, correspondente ao contexto especifico ao grupo social
(“nd de caso”); o segundo nivel hierarquico possui um ou mais nds, correspondentes ao
conjunto de dimensdes do desempenho relevantes para cada grupo (“nés em arvore”); e o
terceiro nivel hierdrquico possui um ou mais nos, que representam as sub-dimensdes de
desempenho que compdem uma determinada dimensdo. Um quarto nivel hierarquico, nao
tratado nesta pesquisa, poderia se compor de nés contendo indicadores de desempenho
utilizados a fim de definir métricas, realizar medi¢cdes e armazenar valores de desempenho

medido.

A Figura 31 apresenta a estrutura em rede hierarquica utilizada na construg¢do dos quatro
modelos. Um determinado agrupamento conceitual (dimensdes de desempenho) e

categorias conceituais (sub-dimensdes) podem ter alta relevancia e prioridade na
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perspectiva do cidaddao, mas baixa prioridade na perspectiva dos gestores publicos, ndo

obstante esses dois grupos sociais compartilhem um ou mais nos.

1Nivel

Casos associados aos Grupos <«— Case nodes
Sociais Relevantes

2 Nivel

Dimensoes da avaliagao de

desempenho do e-gov <— Tree nodes
Sub-dimensodes da avaliagado de
desempenho do e-gov 2P P ) <— Free nodes

I 4 Nivel

Indicadores de desempenho

Figura 31 — Niveis da rede hierdrquica das dimensdes de desempenho.

Fonte: Elaborado pelo autor.

6.4.1 As (7+2) dimensdes de desempenho identificadas

A anélise dos dados resultou a identificacdo de nove dimensdes de desempenho de e-gov
relevantes na perspectiva dos quatro grupos sociais tomados em conjunto. Na perspectiva
do cidaddo e das empresas, hd sete dimensdes relevantes. A decisdo de se incluirem os
grupos sociais dos gestores publicos e dos implementadores de TIC agregou ao conjunto
duas novas dimensdes, que aparecem quase exclusivamente na sua perspectiva, ja que se
associam a questdes internas da administracdo publica, tais como ganhos de eficiéncia,
modernizagdo da gestdo, transparéncia etc. Chamou-se esse conjunto de “(7+2) dimensdes”

de desempenho.

O conceito de e-gov para o cidaddo restringe-se quase que exclusivamente aos servigos
publicos eletronicos oferecidos pelo portal da PCSP. Excluindo-se os entrevistados
pertencentes aos grupos sociais formados por gestores publicos e implementadores de TIC,
apenas dois dos 20 cidadaos entrevistados, familiarizados com o uso da tecnologia no setor

publico, consideram o e-gov de forma mais ampla, extrapolando a associacdo rigida e
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limitada do e-gov como portal de governo na Internet. Esses dois entrevistados, ainda que
em poucas ¢ superficiais manifestacdes, estabeleceram uma relacdo entre e-gov e
modernizagdo do setor publico, governanga eletronica e implementagdo de mecanismos de

democracia eletronica para maior participag¢ao do cidadao.

O conceito de e-gov focado nas necessidades do cidaddo (citizen-centered e-gov), como
discutido na secdo 2.2, somente podera se tornar uma realidade caso os governos avaliem
seu desempenho com base em indicadores capazes de medir o resultado de acdes
percebidas nas dimensdes que geram algum impacto na vida do cidaddo. As sete
dimensdes identificadas na perspectiva dos cidaddos descrevem os impactos sociais

causados pelos artefatos tecnologicos do e-gov no seu dia-a-dia.

A Tabela 7 apresenta as dimensdes e sub-dimensdes de avaliagdo de desempenho,

originalmente identificadas para cada um dos quatro grupos sociais relevantes.

Perspectiva Quantidade Quantidade Descricao das
Dimensées Sub-dimensoes Dimensoes Relevantes

. Entendimento das necessidades do cidaddo
. Conveniéncia do portal

. Qualidade de servigos do portal

. Canal de comunicagio do portal

. Qualidade de servigos presencial

Cidadaos

AN N B W N~

. Relacionamento entre o cidaddo e a PCSP

1. Qualidade de servigos do portal

2. Conveniéncia do portal

3. Entendimento das necessidades do cidaddo
Empresas 6 20

4. Confianga no portal
5. Canal de comunicacdo do portal
6

. Relacionamento entre o cidaddo e a PCSP

1. Eficiéncia da maquina publica
2. Qualidade de servigos do portal
Gestores Publicos 5 18 3. Qualidade de servigos presencial
4. Relacionamento entre o cidaddo e a PCSP
5. Transparéncia da gestdo

1. Entendimento das necessidades do cidadio
Implementadores 2. Qualidade de servigos do portal
de TIC 3. Conveniéncia do portal

4. Relacionamento entre o cidaddo ¢ a PCSP

Tabela 7 — Dimensoes do desempenho por grupo social.

Fonte: Elaborado pelo autor.

Uma mesma dimensdo pode ser relevante para um ou mais grupos, ndo necessariamente

com o mesmo grau de importancia ou prioridade. A numeragdo seqiiencial incluida na
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descri¢cdo das dimensdes indica sua importancia relativa para cada grupo, sendo “1”” a mais
importante, e “6” a menos importante. Essa mesma informacgao aparecera graficamente nos
modelos do QSR NVIVO, em que a dimensdo de desempenho (né de segundo nivel) mais
importante aparecerd a esquerda, e a sub-dimensdo de desempenho mais importante (n6 de

terceiro nivel) aparecera no topo da lista de sub-dimensdes.

Devido a sua grande semelhanca estrutural, decidiu-se consolidar as perspectivas dos
grupos sociais cidaddos e empresas. Ao fazé-lo, incorporou-se a dimensdo “confianga no
portal”, que emergiu do grupo empresas e nao surgira no grupo ‘“cidadaos”, juntamente
com as sub-dimensdes de desempenho: “confiabilidade no portal” e “imagem do setor
publico”. A Tabela 8 apresenta as dimensdes e sub-dimensdes de avaliagdo de

desempenho, consolidadas na perspectiva dos cidaddos e empresas.

Perspectiva Quantidade Quantidade Descricio das
Consolidada Dimensoes Sub-dimensoes Dimensoes Relevantes

1. Entendimento das necessidades do cidadao
2. Conveniéncia do portal
3. Qualidade de servigos do portal

Cidadaos e 7 23 4. Canal de comunicag&o do portal

Empresas

5 Conﬁanqa no pOI‘tal € (dimensdo incorporada)

6. Qualidade de servigos presencial
7. Relacionamento entre o cidaddo e a PCSP

Tabela 8 — Nova dimensio de desempenho incorporada.

Fonte: Elaborado pelo autor.

As (7+2) dimensdes de desempenho identificadas representam um agrupamento conceitual
e traduzem, por meio da interpretagdo do pesquisador, as percepcdes dos entrevistados em
relacdo aos aspectos importantes de desempenho. Os conceitos que as sustentam
mostraram-se homogéneos para os quatro grupos; assim, interpreta-se um determinado

conceito de maneira semelhante entre eles.

As (7+2) dimensdes podem ser expressas por meio da definicdo de conceitos abordados

pelos entrevistados:
1. Canal de comunicag¢io do portal:

Define-se esse conceito como a conexdo entre a sociedade e governo (nesta direcao
especifica), por meio do canal “Fale Conosco” do portal. Além de enviar ao governo

mensagens de qualquer natureza (reclamacdes, sugestdes, criticas e elogios), o cidadao
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percebe nele um mecanismo de participagdo nas atividades da Prefeitura, inclusive para

opinar a respeito dos servigos do portal.

Na dire¢do contraria, comunicacdo do governo com a sociedade, o conceito abrange
transparéncia e controle social. Associa-se esse conceito também a percepg¢do que o
cidaddo tem dos mecanismos de controle da comunicagdo, respostas de e-mails enviados,
protocolo de acompanhamento das mensagens enviadas, qualidade das respostas, respeito e

processo de negociagao.
2. Confianca no portal:

Esse conceito possui aspectos de confianga associados a seguranca no portal
(confiabilidade, autenticidade e integridade da informacao), e aspectos subjetivos
associados a imagem do setor publico nas dimensdes de modernidade e inovagdo
tecnologica. A conexdo subjetiva foi explicitada positivamente pelo entrevistado n°. 7
(Cidadao): “Para mim, a imagem da coisa publica é muito forte, e a Prefeitura tem
investido muito na modernizagdo dos servicos, entdo confio no portal”; e negativamente
pelo entrevistado n°. 5 (cidaddo) “se vocé escreve um e-mail e ndo recebe a resposta de que
precisa, perde a confianga”. Esse conceito relaciona-se também a percepcao e a expectativa
que o cidaddo tem a respeito da fidedignidade das informagdes e dos servigos disponiveis

no portal (confiabilidade e integridade).
3. Conveniéncia para o cidadao:

O conceito de conveniéncia para o cidaddo refere-se ao uso do portal associado a idéia de
praticidade, comodidade ¢ adequagdo para o seu dia-a-dia. Ele foi mencionado por 15 dos
25 entrevistados, e todos o associaram a idéia de economia de tempo e de deslocamento:
alguns ainda o associaram a algo que lhes propicia bem-estar e simplifica a rotina
cotidiana. A titulo de ilustracdo, dois entrevistados dizem: “emitir e imprimir as notas
fiscais eletronicas ficou comodo e pratico, facilita a vida no escritorio; se ndo fosse o portal
eu teria que usar os servigos de motoqueiro. Além da praticidade, ¢ uma economia de
dinheiro” (Entrevistado n°. 12, empresa), e “imagina que, antigamente, para cada um
desses servigos, vocé tinha que se deslocar até¢ uma unidade da Prefeitura. Fazer tudo pela
Internet simplifica a vida, ndo tem congestionamentos nem filas [...]” (Entrevistado n°. 2,

cidadao). Esse conceito ainda considera a percepcdo de abrangéncia dos servigos
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eletronicos (quantos servigos estdo disponiveis no formato eletronico) e a profundidade dos

servicos (capacidade de se realizar um determinado servigo integralmente no meio digital).
4. Entendimento das necessidades do cidadao:

Esse conceito refere-se a capacidade de a Prefeitura captar, analisar e entender as
necessidades de informacdo e servigos para as audiéncias dos diferentes tipos de
relacionamento (G2B, G2C, G2E, G2G). O conceito foi mencionado por 13 dos 25
entrevistados. As manifestacdes convergem para a percep¢do de auséncia de pesquisas de
opinido e de satisfagdo entre os procedimentos da Prefeitura. O conceito abrange, ainda,
aspectos ligados a educagdo da populagdo para o uso do portal e a linguagem utilizada pela
Prefeitura para a divulgacao do portal na sociedade. Quanto a divulgacao, a percep¢ao do
cidaddo ¢ que a PCSP o divulga muito pouco.
Eu fui a Secretaria de Finangas no Vale do Anhangabati para resolver um assunto
do IPTU, foi na fila que eu descobri que podia fazer tudo pela Internet. A
Prefeitura precisa divulgar o portal, primeiro porque muita gente nem sabe que
existe um portal com tanta coisa, e segundo para saber o que a gente pode

resolver nele. [...] Mesmo quem ndo tem computador pode usar os telecentros
nas regionais” (Entrevistado n°. 04, cidadao).

A Prefeitura poderia colocar pontos nas rodoviarias, no metro [...] todo ponto de
concentra¢do de pessoas poderia ser um lugar para divulgar para a sociedade o
que eles [gestores publicos] estdo fazendo pela cidade, pelos cidaddos.
(Entrevistado n°. 14, cidadao).

5. Eficiéncia da maquina pblica:

Esse conceito somente emergiu em fungao da inclusao dos grupos sociais gestores publicos
e implementadores de TIC, e pode se expressar, sobretudo, em termos de uma
racionalidade economica a fim de buscar uma melhoria do processo de alocagdo de
recursos, € em termos organizacionais, pela busca de novos modelos de gestdo para o setor
publico, principalmente uma mudanga de cultura para uma gestdo com foco no cidadao. O
conceito foi mencionado com muita énfase por gestores publicos e implementadores de
TIC. O entrevistado n°. 25 (gestor publico) afirma que “a Prefeitura tem uma posicao clara
em relagdo ao uso de tecnologia; desenvolveu uma politica publica abrangente voltada a
questdes da modernizagdo do servigo publico, do e-gov, dos servigos [...]”, € o entrevistado
n°. 22 (implementador de TIC) afirma que: “a tecnologia do e-gov vem possibilitando
automatizar processos, tornando a administragdo publica muito mais eficiente”. Esse

conceito abrange a percepc¢ao e expectativa dos gestores publicos em relacdo a ganhos de
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eficiéncia em processos, redu¢do de custos operacionais, mudanca cultural, foco no

cidadao e modernizagao do setor publico.
6. Qualidade dos servicos do portal:

O conceito de qualidade estd diretamente ligado a satisfagdo total do cidaddo-usuério no
uso dos servigos publicos eletronicos do portal. Foi o tema mais freqiiente: 100% dos
entrevistados o abordaram, pelo menos uma vez, em pelo menos uma das 24 categorias
conceituais (nds livres codificados como QSP-PO-01 a QSP-PO-24) ligadas ao tema.
Consolidaram-se essas categorias em seis sub-dimensdes: organizagdo, navegabilidade,

praticidade on-line, linguagem do portal, mecanismo de busca e agregacao de valor.
7. Qualidade dos servicos presenciais:

Esse conceito ¢ da mesma natureza do anterior, contudo voltado aos servigos publicos
oferecidos em meio fisico, presenciais ou nao, como os casos das “pracas de atendimento”
e da “central de atendimento 156”. As sub-dimensdes que formam esse conceito sdo:
atencao e cortesia dos atendentes, conhecimento, agilidade e padronizacao no atendimento.
Embora poucos entrevistados tenham abordado essa dimensdo, quando o fizeram
destacaram agilidade e cortesia: “os funcionarios sdo cordiais e atenciosos” (Entrevistado
n®. 7, cidaddo); “eu ndo gosto de ir as pragas de atendimento, mas recentemente tive que ir
a Praga da S¢ e fui muito bem atendimento, o contato foi agil e eficiente” (Entrevistado n°.

2, cidadao).
8. Relacionamento entre o cidadao e a Prefeitura:

Esse conceito aproxima-se do conceito “canal de comunicagdo do portal”, todavia possui
outra natureza, que transpde a comunicacdo bidirecional entre sociedade e governo, e ¢
expresso pela capacidade dos 6rgaos publicos municipais em criar relacionamentos com o0s
atores sociais (cidaddos e empresas). Associa-se a mecanismos de comunicagdo interativa,
organizada por audiéncias e em comunidades de pratica, como também a percepcao que o
cidadao tem da nog¢dao de proximidade com os o6rgdos publicos municipais € com a

credibilidade transmitida pelas informagdes a respeito das acdes dos gestores publicos.
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9. Transparéncia da gestio:

Esse conceito associa-se ao grau de transparéncia das informagdes sobre administracao e
sobre os gestores publicos. Emergiu com maior énfase nos grupos sociais “gestores
publicos” e “implementadores de TIC”, entretanto o grupo social “empresas” também o
abordou. Ele abrange a percepcdo de controle social, que possibilita ao cidaddo a
monitoragdo das acdes dos gestores publicos e a participagdo do cidaddo no processo

democratico.

6.4.2 Construgao dos modelos utilizando o NVIVO

Utilizaram-se os recursos graficos do QSR NVIVO para representar as dimensdes e sub-
dimensdes de desempenho presentes no modelo de cada grupo social relevante. Com o
objetivo de simplificar a leitura visual, optou-se por criar uma padronizagao dos elementos
que compdem o modelo grafico das relagdes entre os nods conceituais. O QSR NVIVO
permite tratar qualquer elemento do modelo e navegar por suas interligagdes e
relacionamentos logicos sem que ele esteja necessariamente representado graficamente.
Assim, podem se deixar algumas ligacdes e relacionamentos graficamente ocultos, mas

logicamente conectados.

Construiram-se os modelos a partir de apenas seis elementos graficos (icones) que

cumprem fungdes especificas e sao tratados pelo NVIVO de formas diferentes:

Este icone esta sempre no topo da estrutura hierarquica (primeiro nivel) e
0:? N representa um modelo especifico que se conecta aos demais nds e pode
= . . ~

se ligar a outros modelos e outros elementos, tais como anotagdes,

DIMENSAO [Nome] atributos e descricdes.

Representa os conceitos armazenados nos “tree nodes” de segundo nivel,
® > ¢ “free nodes” de terceiro nivel.

NO [Nome do conceito]

ﬁ Representa o conjunto de todas as transcri¢des dos representantes de cada
- grupo social. Contém os arquivos de texto em formato “.rtf”. Cada grupo
SET_ [Grupo] social relevante possui seu conjunto especifico de documentos.

. Representa o conjunto dos documentos adicionais, tais como politicas
. N publicas e decretos municipais da PCSP, contendo segmentos de texto
ligados as definigdes de conceitos e dimensdes de desempenho. Séo

SET POLITICAS PUBLICAS arquivos de texto em formato “.rtf”.
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Representa o conjunto de anotagdes realizadas pelo pesquisador, no
N decorrer do projeto, para cada caso analisado. Sdo arquivos de texto em
formato “.rtf”.

MEMO_ [Grupo]

> Representa as relagdes entre os componentes do modelo.

[Conexdo de nés]

O processo de modelagem de dados, ao estabelecer graficamente os relacionamentos e os
arranjos logicos entre os conceitos, permite visualizar as semelhangas e as diferencas de
percepcao dos diferentes grupos sociais em relagao a avaliagdo de desempenho. Outro
aspecto util da modelagem: mesmo ndo sendo foco desta pesquisa a criacdo de indicadores
para a medi¢do do desempenho nas dimensdes interna e externa do governo eletronico, os

relacionamentos estabelecidos pelo modelo certamente serdo uteis para a sua futura

definicao.

6.4.3 Dimensoes relevantes para os cidadaos e empresas

Os modelos que representam as dimensdes de desempenho dos grupos sociais cidaddos e
empresas sao muito similares. Observa-se uma estreita relagdo dentre as dimensdes que

emergiram desses grupos, como mostram a Figura 32 e a Figura 33.
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Fonte: Elaborado pelo autor.
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Esses dois modelos compartilham 5 dimensdes e 18 sub-dimensdes de desempenho. As
dimensdes compartilhadas sdao: “entendimento das necessidades do cidadao”,
29 ¢¢

“conveniéncia para o cidadao”, “qualidade dos servigos do portal”; “canal de comunicagao

do portal”, e “relacionamento do cidaddo com a PCSP”.

As dimensdes ndo compartilhadas sdo: “qualidade dos servigos presenciais” e “confianga
no portal”. Os cidaddos consideram importante avaliar os servigos publicos eletronicos,
mesmo quando sdo oferecidos em canais fisicos; j4 os representantes de empresas
consideram importante a dimensdo ‘“confianca no portal”, o que explicita uma maior
percepgao de exposicdo ao risco por parte das empresas quando se trata de transagdes de

valores financeiros.

Mesmo sendo muito semelhantes, os dois modelos apresentam distingdes. A primeira a ser
assinalada ¢ o nivel de importancia atribuido a cada dimensdo de desempenho. As
diferengas sdo claramente explicitadas no discurso dos entrevistados. Enquanto a dimensao
mais importante para o cidaddo ¢ a do entendimento de suas necessidades, para as

empresas ¢ a da qualidade dos servigos do portal.

O entrevistado n°. 7 (cidaddao) sugere, por exemplo, que ‘“a Prefeitura deveria
obrigatoriamente perguntar ao cidaddao quais servi¢os sdo mais importantes ¢ fazem mais
falta para ele, antes de sair fazendo um portal dificil de ser utilizado”. Outros entrevistados
sugerem criar mecanismos no proprio portal para capturar e entender as necessidades do

cidadao:

Sinto falta de um canal mais efetivo para a Prefeitura coletar e entender as
minhas necessidades [...] na Internet, os foruns de discussdes e blogs sdo ideais
para isto. A boa pratica, neste caso, seria primeiro ouvir e depois fazer.
Infelizmente isto ndo acontece, nem antes ¢ nem depois [...] conhecer o cidaddo e
suas necessidades ¢ fundamental. (Entrevistado n°. 1, cidaddo).

A Prefeitura deveria ouvir mais os cidaddos, as pesquisas de opinido e de
satisfacdo deveriam ser freqiientes [...] Sei que sdo milhdes de pessoas em Sdo
Paulo, mas a Prefeitura deveria ter uma estrutura capaz de entender as
necessidades dessas pessoas. O portal poderia ser um Otimo veiculo de
comunicagdo, mas ¢ pouco explorado para isso. (Entrevistado n°. 5, cidaddo).

E 6bvio que é melhor isso que estd ai do que nada, mas o portal esta muito longe
de atender as necessidades do cidaddo. Na minha opinido, a Prefeitura tinha que
ouvir mais os cidaddos e responder os e-mails do “Fale Conosco”. (Entrevistado
n°. 6, cidadao).

[...] Ouvir e entender os cidaddos antes de desenvolver os servigos que estdo no
portal ¢ essencial, porque as vezes eles pdem muita informag@o e aquilo ndo ¢
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util para a gente [...] Deveriam também fazer uma pesquisa de satisfagdo para
saber se o cidadao esta satisfeito com os servigos do portal. (Entrevistado n°. 14,
cidaddo).

A prioridade para os entrevistados representantes do grupo social “empresas” ¢ a dimensao
“qualidade”:
Nos [a empresa] usamos muito o portal por causa da Nota Fiscal eletronica. Eu
acho a qualidade do portal razoavel, pode melhorar muito. Os servigos e
informagdes nao sdo facilmente encontrados. Para a Nota Fiscal eletronica
funciona bem, pois ja me acostumei [...] Para a empresa, a qualidade € a coisa

mais importante, pois estamos lidando com documentos fiscais. (Entrevistado n°.
11, empresa).

[...] A qualidade dos servigos, para mim, é o mais importante. Nao sei se o portal
¢ monitorado adequadamente, mas sem divida para uma empresa que vive
pagando impostos ¢ emitindo notas fiscais eletronicas, precisamos de muita
qualidade e seguranga nas informagdes e nos servigos. Qualidade nesse caso se
resume em funcionar bem [portal] quando eu preciso. (Entrevistado 13,
empresa).

A segunda distingdo a ser assinalada ¢ que as duas dimensdes diferentes nos dois modelos
(13 b b b ] 13 2 A . A b
qualidade dos servigos presenciais” e “confianca no portal” tém pouca importincia para
os grupos. Aparecem como quinta prioridade no grupo dos cidadaos, e na quarta prioridade
no grupo das empresas. As demais dimensdes tém prioridades muito semelhantes nos dois
grupos, sendo que as dimensdes ‘“entendimento das necessidades do cidadao”,
“conveniéncia para o cidaddo” e “qualidade dos servi¢os do portal” aparecem entre as trés

dimensdes prioritarias nos dois casos.

A andlise das sete dimensdes resultantes da fusdo dos dois modelos permitiu que se
identificassem aspectos importantes do desempenho na perspectiva desses dois grupos;

destacam-se, a seguir, trés dimensdes abordadas com muita énfase pelos entrevistados:
Dimensao “qualidade dos servicos do portal”

Essa dimensdo, representada por seis sub-dimensdes: “organizagdo do portal”,
“navegabilidade”, “praticidade on-line”, “linguagem do portal”, “mecanismo de busca”, e

“agregacdo de valor”, foi a Uinica que emergiu como relevante em todos os grupos sociais.

No grupo social “empresas”, ela aparece como a dimensdo mais relevante. Para o grupo

“cidadaos”, ela aparece como terceira prioridade, depois da dimensao “conveniéncia para o

cidaddo” e “entendimento das necessidades do cidaddo”. Para os gestores publicos, aparece
2

como segunda prioridade, depois da dimensdo “eficiéncia da maquina publica”. Para os
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implementadores de TIC, ela aparece também como segunda prioridade, depois da

dimensdo “entendimento das necessidades do cidadao”.

Embora os gestores publicos da PCSP estejam empenhados no desenvolvimento acelerado
do programa de governo eletronico e, sobretudo, na oferta de servigos publicos eletronicos,
a percepgao dos cidadaos tomados em conjunto com as empresas nao reflete esse empenho.
Melhorar a qualidade, ampliar os servigos publicos eletronicos oferecidos pelo portal e ter
o cidaddao como foco da prestacdo de servigos sdo objetivos prioritarios. Para a atual gestao
municipal, o uso das tecnologias traz impactos significativos para a sociedade e para a

Prefeitura (POLITICAS-SP, 2006, p. 16):

Com uma gestdo eficiente, faz-se possivel a melhoria no desempenho da
tecnologia no ambito do governo, com impactos positivos na qualidade dos
servigos publicos prestados, nos processos internos (administrativos e de gestdo)
e naqueles que sustentam as relagdes G2B, G2C, G2E e G2G. [...] A adogdo de
solugdes tecnoldgicas, bem como de novos modelos de gestdo, t€ém como
fundamentos basicos a melhoria da gestdo publica, por meio da melhoria dos
processos internos do governo, ¢ o aumento da qualidade do atendimento
prestado ao cidadao.

O uso da tecnologia como instrumento para a modernizagdo da gestdo publica municipal e
o aumento da eficiéncia e da qualidade dos servigos publicos no municipio de Sao Paulo
sdo focos importantes da atual gestdo municipal, pois buscam: resultados organizacionais
baseados em eficiéncia, por meio da racionalizagdo na utilizagdo de recursos e de
processos; eficacia, medida pela quantidade e qualidade dos servicos prestados; e

efetividade, verificada pelos impactos na qualidade de vida do cidadao.

As politicas de governo eletronico e de TIC da PCSP prevéem servigos publicos de alta
qualidade em todos os seus canais de acesso e de entrega, digitais ou fisicos. Estabelecem
que esses servigos nesses canais devem ser percebidos pelos cidaddos como de alta
qualidade e confiabilidade. Para cada servigo, deve se analisar e se perseguir o acesso
universal a informagao, a diminui¢do de prazos de atendimento, a eliminagdo ou a reducao
de deslocamento fisico e a disponibilidade do servico em maultiplos canais de acesso e
entrega (Praca de Atendimento, Infernet, servigo de atendimento ao Cidadao, Central 156,

celular, e-mail e até correio convencional) (POLITICAS-SP, 2006).

A percep¢ao dos cidaddos quanto a importancia da dimensdo “qualidade do servico do
portal” para a avaliacao de desempenho do e-gov ndo somente ¢ unanime, mas também foi

0 conceito com a maior freqiiéncia de ocorréncia em todos os grupos, por meio da sub-
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dimensao “organizacdo do portal”. Isso ndo significa, no entanto, que se considerem os
servicos como de alta qualidade. A variabilidade desse conceito ¢ grande entre os
entrevistados. Ha pessoas que ndo gostam e outras que gostam muito do portal. Dizem os
entrevistados:
Acho o portal confuso, a organizagdo ¢ dificil, a navegacdo também. Quando
procuro alguma coisa, a organizagdo dos servicos ndo é muito clara, tem
informag8o demais e tem siglas que a gente ndo entende. A gente se perde muito
para achar o que a gente quer. [...] Nao é muito pratico, ele ndo da indicagdes

bem claras do que a gente pode ou ndo fazer. Os servigos ¢ informagdes ndo sdo
facilmente encontrados, ¢ bem confuso mesmo. (Entrevistado n°. 6, cidad&o).

Eu acho o portal fantastico, ¢ bonito, mas nao resolve tudo. As vezes, vocé acaba
tendo que ligar ou ir até a Prefeitura. A organizagdo do portal ndo é excelente,
mas atende muito bem. Os servicos e¢ informagdes que estdo no portal sdo
facilmente encontrados, mas o que eu acho ¢ que ele deixa a desejar na clareza
das informagdes, elas ndo sdo muito claras. (Entrevistado n°. 09, empresa).

Eu acho a organizag@o do portal um pouco confusa. Por exemplo, para entrar no
site da Vigilancia Sanitaria, eu tive que ligar 14 para eles me orientarem como é
que eu acessava. Porque tem muita sigla, entdo as vezes a gente ndo sabe o que
aquelas siglas significam (Entrevistado n°. 13, empresa).

Gosto porque ele ¢ muito atil, mas ndo acho que ele seja bem estruturado, as
informagdes e servigos nao sdo facilmente encontrados, nisso ele tem que
melhorar um pouco. Eu ndo sei, mas eu acho que tem que melhorar a navegacao,
fazer de um jeito que a gente encontre a informag@o de uma forma mais direita,
que vocé ndo fique perdido naquelas paginas [...] acho que precisa ter um acesso
mais rapido. (Entrevistado n°. 19, cidaddo).

Os entrevistados, inclusive os proprios implementadores de TIC da Prefeitura, apontam o
alto volume de informagdes como algo que torna o contetido do portal bastante complexo,
na forma de organizacdo e na linguagem de comunicacdo com o cidaddo. Existe uma
convergéncia de opinides que afirmam que o contetdo do portal é de dificil entendimento,
e a linguagem das paginas publicadas no portal ¢ complexa, repleta de jargdes burocraticos
especificos da administragdo publica. Para o entrevistado n°. 22 (Implementador de TIC),
o problema da organizacao do contetido do portal ¢ resultado de “investimentos realizados
em TIC, sistemas e infra-estrutura tecnologica do passado, sem uma politica clara.
Tradugdo: cada 6rgao foi para um lado, criando todo tipo de problemas de compatibilidade

e interoperabilidade... hoje estamos consertando tudo isso”.

Para West (2005), os portais governamentais buscam disponibilizar o maior volume
possivel de informagdes e de servigos publicos eletronicos, entretanto isso requer uma
arquitetura de informagao bem desenhada para sistemas de larga escala. No caso do portal

de Sao Paulo, os entrevistados véem no excesso de informagdes e na sua complexa
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estrutura de navegagdo um limite ao uso e um redutor do impacto. Para Rosenfeld e
Morville (2002), se um site ¢ dificil de se utilizar, as pessoas nao voltam. Portanto, ¢
necessario se investir no desenvolvimento de uma arquitetura de informacdes que resolva
ndo sO a organizac¢ao, navegacao, conteudo e linguagem, mas também oferega mecanismos
de busca eficientes. 13 dos 25 entrevistados afirmaram ser muito importante melhorar a
ferramenta de busca do PCSP. Um gestor publico reconhece a importancia da organizacao

do portal:

A busca no portal precisa ser mais intuitiva para o cidaddo, com um menu
tematico do tipo “Eu preciso de”, com guias e catalogos de servigos. [...] A
organiza¢do do Portal é complexa, sdo mais de 90.000 paginas, ¢ milhdes de
acessos mensais na capa do portal. Estamos perseguindo o aprimoramento da
guia de servigos, que sdo baseados na linha da vida e com foco em quatro
diferentes audiéncias: o cidaddo, as empresas, os servidores publicos e outros
governos de outras esferas. O guia de servicos e a melhoria dos mecanismos de
busca tendem a facilitar muito a navegagdo (Entrevistado n°. 24, gestor publico).

Os entrevistados deram também muita importancia as sub-dimensdes “navegabilidade” e
“praticidade on-/ine”. Em relacdo a primeira, houve uma homogeneidade na afirmagao de
que a navegabilidade do portal ndo € boa. Os proprios implementadores de TIC admitem
que a complexidade do portal torna este um website de dificil organizacdo e

gerenciamento.

E um site extremamente complexo de se organizar. Porque aqui tem muito
servico, tem muita coisa, muita informacdo. Tem coisas que estdo sendo
estudadas para melhorar a navegacdo, para melhorar o acesso das pessoas aos
servigos, para facilitar o seu convivio com o Portal, deixa-lo mais familiar, mais
simpatico (Entrevistado n°. 21, implementador de TIC).

Ele tem uma homepage atraente e aparentemente bem organizada, mas a partir
do momento que vocé comega a navegar, pronto! E complexo e & medida que a
gente vai navegando, a gente vai se perdendo. Eu acho que ele é meio
complicado. Tinha que ser parecido com os sifes de banco, todo mundo acaba
aprendendo e fica muito mais facil (Entrevistado n°. 20, cidaddo).

Eu s6 uso o portal porque preciso pagar impostos, isto o associa a um problema...
eu nao gosto. So isto ja € um ponto negativo contra o portal, eu chego 14 e ainda
¢ tudo complicado, para chegar no servigo certo, para entender a linguagem
muito técnica. E ai eu acho o sife muito ruim, ele foi feito para cobrar as nossas
obrigagdes, ndo vejo a prefeitura fazendo nada além disso, cobrar; ndo agrega
valor (Entrevistado n°. 15, empresa).

Dimensao “conveniéncia do portal”

Essa dimensdao incorpora cinco sub-dimensdes: “comodidade de deslocamento”,

99 <¢

“comodidade de tempo”, “possibilidade de fazer tudo no mesmo local”, “desburocratiza¢ao

dos servicos”, e “economia financeira”: s ndo emergiu como dimensao relevante no grupo
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social dos gestores publicos. No grupo “cidadao” e “empresas”, aparece como a segunda
dimensdo mais relevante, depois da dimensdo “qualidade dos servigos”. As cinco sub-
dimensdes da conveniéncia (deslocamento, tempo, economia, praticidade e
desburocratizacdo) foram os conceitos que emergiram com maior freqiiéncia depois do

conceito “organizacdo do portal”, associado a dimensao qualidade.

Schwartz (1998, p.85) afirma que o ambiente virtual dos portais traz conveniéncia e
autonomia: “os consumidores estdo se sentindo a vontade, fazendo tudo sozinhos, pois isso
lhes da controle e conveniéncia”. No discurso dos entrevistados, ¢ nitida a associa¢do do
conceito “conveniéncia” a praticidade oferecida pelo meio virtual de relacionamentos
propiciados pela Internet, nesse caso, representado pelas categorias G2B e G2C. Ao
interligar suas agéncias em rede e disponibilizar servigos publicos eletronicos no portal, a
Prefeitura supera as barreiras impostas pelo tempo e espaco, oferecendo servigos e
informagdes onde ¢ quando o cidaddo demandar. Para Tapscott (1996), o mundo virtual
oferece inumeras vantagens em relacdio ao mundo fisico, como padronizacao,
customizacdo, qualidade, conforto, comodidade e economia de tempo, contudo cria o

paradigma do imediatismo.

Os impactos dos servigos publicos eletronicos na vida cotidiana dos cidaddos e empresas
sao maiores nessa dimensdao do que na dimensdo “qualidade”, embora esta seja mais
relevante para o cidaddo. Vejamos o que dizem os entrevistados ao se manifestarem a

respeito das diferentes faces da comodidade:

Eu administro um imével que pertence a regional de Sapopemba, fica na Vila
Carrdo, entdo vocé pode medir a distdncia e o tempo que eu levaria para ir até 1a
saindo do Morumbi, s6 para conversar, por exemplo, sobre 0 andamento de um
processo, ou alguma coisa assim. Isso, hoje eu consigo fazer pelo portal. [...]
Realmente, o portal ajuda bastante, principalmente numa cidade como Sio
Paulo. E quando a comodidade acaba superando a qualidade dos servigos, ou
seja, eu tolero um servigo ndo tdo bom, mas quero o meu conforto. O portal é
extremamente conveniente para mim (Entrevistado n°. 2, cidadao).

E muito comodo e vantajoso vocé fazer uma parte das suas coisas, que vocé tem,
dos seus negodcios com a Prefeitura, sem precisar se deslocar fisicamente,
principalmente numa cidade como Sao Paulo, em que ¢ bastante complicado sair
de casa. (Entrevistado n°. 5, cidadao).

E pratico se eu consigo resolver pelo portal, porque ai, ao invés de perder meio
dia, eu perco dez minutos. Para quem tem que pagar taxas e impostos como nos
[a empresa], consultar cadastros e acompanhar uma grande quantidade de
processos, o portal da Prefeitura virou uma rotina,... ele ja faz parte do nosso
processo aqui de obras. Isso no passado era um pesadelo, a gente gastava muito
tempo. (Entrevistado n°. 8, empresa).
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Comodidade praticamente qualquer site traz em certa medida. E claro que, para
mim, a comodidade de obter uma informag¢do ou usar um servigo sem ter que ir
la, economiza o meu tempo, o meu dinheiro e a minha paciéncia [...]
(Entrevistado n°. 17, empresa).

Os entrevistados perceberm as barreiras removidas pela tecnologia do portal como
desburocratizacdo dos servigos publicos, compondo uma sub-dimensdo importante do
conceito de conveniéncia. A titulo de exemplo, a manifestagdo de um cidaddo e de um
implementador de TIC:
O portal abrevia bastante a burocracia dos o6rgdos da Prefeitura. Estive na praca
de atendimento, ndo consegui resolver tudo de uma unica vez, tive que retornar,
providenciar mais documentos. Depois de eu ter ido duas vezes a Praga da S¢, eu

descobri que poderia ter resolvido tudo sem burocracias pelo portal.
(Entrevistado n°. 16, cidadao).

O impacto desses sistemas e do e-gov se da principalmente nos processos da
Prefeitura. Eles possibilitam automatizar esses processos, tornando a
administragdo publica muito mais eficiente, tudo ¢ mais rapido, a burocracia do
passado vai perdendo lugar [...] Oferecer esses servigos pela Internet ¢ muito
conveniente para nds [Prefeitura], mas ¢ muito conveniente para o cidaddo.
(Entrevistado n°. 22, implementador de TIC).

Fica bastante evidente que o portal como um canal de distribui¢cdo de servigos publicos tem
impacto, sobretudo, na percep¢ao de comodidade, praticidade e desburocratizagao do setor
publico, superando muitas vezes o atendimento pessoal nos pontos de atendimento da

Prefeitura.
Dimensao “canal de comunicacio do portal”

Essa dimensdo incorpora trés sub-dimensdes: “qualidade das respostas”, “protocolo de
acompanhamento” e “processo de negociagao”. A dimensao associada a comunicagao dos
cidaddos mostrou-se muito importante, tanto para estes quanto para as empresas; sO nao
emergiu nos grupos sociais gestores publicos e implementadores de TIC. Numa primeira
analise, talvez haja a possibilidade de se inferir que essa dimensao, tdo importante para os
cidadaos, ndo tenha sido amplamente discutida pelos gestores publicos e implementadores.
No entanto, ao se analisar e se interpretar o discurso desses dois ultimos grupos, fica claro
que possam se interpretar algumas sub-dimensdes do conceito mais amplo de
“comunicagdo”, como processo de negociacdo, dentro de outras sub-dimensdes, como
“entendimento das necessidades dos clientes”, “transparéncia da gestao”, “participagdo do

cidaddo” e “aproximacao do relacionamento com o cidaddo”, as quais estiveram presentes

no discurso dos grupos sociais gestores publicos e implementadores de TIC.
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De todos os entrevistados, apenas dois se manifestaram satisfeitos com as respostas que
obtiveram da comunica¢ao com a Prefeitura pelos canais do portal. Existe uma insatisfacao
geral quanto a qualidade das respostas, consideradas padronizadas e carentes de protocolo

que dé ao cidadao a capacidade de rastrear a mensagem enviada.

A comunicagdo efetiva no ambiente do portal requer uma equipe da Prefeitura bem
equipada e conhecedora da estrutura do setor publico, que esteja apta a responder rapida e
efetivamente as demandas do cidaddo nos canais existentes (portal, ouvidoria, centrais de
atendimento etc). A comunicagdo ineficiente ¢ um problema em si, o qual se agrava nos
canais digitais na Internet, como os do tipo “Fale Conosco”. O cidaddo que faz uso dos
portais governamentais na Internet vé nesse canal de comunicacao uma oportunidade de
influenciar os proprios artefatos tecnoldgicos produzidos pelo e-gov (WEST, 2005). Sua
ineficiéncia ¢ normalmente atribuida a falta de retorno, ma qualidade das respostas e
inexisténcia de mecanismos que permitam ao cidaddo rastrear a sua mensagem dentro da
administracao publica. Indicadores que megam o tempo de resposta e sua efetividade sao
importantes e t€ém grande impacto na percepc¢ao do cidaddo. Para Bueno (2003, p.58):

Os sites precisam ter atualizagdo permanente, estimular a interagdo e, na

retaguarda, dispor de uma infra-estrutura de atendimento e suporte que leve em

conta as demandas dos internautas, para ndo incorrerem no erro freqiiente de

funcionarem como caixas sem ressonancia. O habitual “Fale Conosco” precisa
transformar-se em “converse conosco”.

Paises com um nivel de maturidade mais avangado em e-gov disponibilizam em seus
portais outras ferramentas de comunica¢do on-line interativas, além do tradicional “Fale
Conosco”. Observa-se uma preocupacdo desses paises para se criarem dispositivos para
mensagens instantaneas, webchats, blogs e espagos virtuais, a fim de se estabelecerem
comunidades de pratica. Essas novas formas de comunicagdo sdao relevantes para o
cidaddo, como o que diz o entrevistado n°. 1 (cidaddo):
Eu gostaria de poder encontrar no portal um repositdrio de dados contento FAQs
[Frequently Asked Questions], com o objetivo de ter uma ferramenta de auto-
aprendizado sobre o setor publico. [...] ou até mesmo grupos de discussdes sobre
assuntos de interesse da comunidade do meu bairro. Se o portal fizesse isso e

divulgasse seria uma mensagem fantastica de que ela [Prefeitura] esta mais
proxima da gente.

A dimensao “comunica¢do” entrelaca-se a “entendimento das necessidades do cidadao”
nas sub-dimensdes “pesquisa de opinido” e “pesquisa de satisfacdo”. Alguns entrevistados

manifestaram o entendimento de que o portal tem um potencial enorme para facilitar e
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possibilitar a pratica democratica, possibilitando ao cidaddo opinar sobre questdes, como
formulacdo de politicas publicas, decisdes sobre melhorias em um bairro, orgamento

publico etc.

6.4.4 Dimensoées relevantes para os gestores publicos

Apresenta-se o modelo que representa as dimensdes relevantes de desempenho para o

grupo social gestores publicos na Figura 34.
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Figura 34 — Modelo para o grupo gestores publicos.

Fonte: Elaborado pelo autor.

Das cinco dimensdes de desempenho que emergiram nesse grupo, trés também emergiram
como dimensoes relevantes para os grupos sociais cidaddos e empresas: “qualidade dos
servicos do portal”, “qualidade dos servigos presenciais” e “relacionamento do cidadao
com a PCSP”. As duas outras dimensdes, “eficiéncia da maquina publica” e “transparéncia
da gestdo”, emergiram exclusivamente no grupo dos gestores publicos. Isso denota uma
tendéncia ja registrada na literatura de os governos voltarem-se para si, para suas estruturas

e necessidades internas. Como conseqiliéncia, os modelos de avaliagdo de desempenho
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tendem a focar mais no desempenho interno do que na andlise de impactos sociais no

cidadao.

Além das questdes relativas as dimensdes “qualidade dos servigos presenciais e do portal”
e “relacionamento”, os gestores publicos explicitam com muita clareza a importancia de
avaliar o desempenho do e-gov nas dimensdes “eficiéncia da maquina publica” e
“transparéncia da gestao”. As sub-dimensodes associadas a eficiéncia referem-se a melhoria
de processos, reducao de custos, agdes que tenham foco no cidaddo e na modernizagdo do
setor publico; aquelas associadas a transparéncia referem-se a participacdo do cidadao e

controle social.

De acordo com os gestores publicos entrevistados, a atual administracdo tem foco em
resultados organizacionais: eficiéncia por meio da racionalizagdo na utilizacdo de recursos
e de processos; eficicia, medida pela quantidade e qualidade dos servigos prestados; e

efetividade, verificada pelos impactos na qualidade de vida do cidadao.
Destacam-se, a seguir, duas dimensdes abordadas com muita énfase pelos entrevistados:
Dimensao “eficiéncia da maquina publica”

Essa dimensdo ¢ representada por quatro sub-dimensdes: ‘“eficiéncia de processos”,
“reducdo de custos”, “foco no cidaddao” e “modernizagdo do setor publico”. S6 emergiu
como dimensdo relevante no grupo social “gestores publicos”. Os entrevistados
evidenciaram as relacdes entre burocracia ¢ eficiéncia, e entre a “moderniza¢do do setor
publico” e as novas tecnologias de informa¢ao e comunicagdo. No primeiro caso, na visao
dos entrevistados, elimina-se a burocracia somente por meio do aumento da eficiéncia da
maquina publica; consegue-se esta, por sua vez, por meio de agdes de modernizagao do
setor publico. No segundo, fica claro também que a Prefeitura vé na adogdo das TIC o
instrumento para viabilizar a modernizacdo do setor publico municipal. Esse conceito
associa-se fortemente aos aspectos de melhoria de processos, redugdo de custos e
descentralizagdo, e exceléncia na gestdo visando a melhoria da qualidade dos servigos
publicos.

Estamos buscando criar um modelo de atendimento ao cidaddo, baseado nos

principios das politicas de governo eletronico e de TIC. O que nods queremos

com esse modelo? Fazer com que as praticas de governo eletronico orientem os
nossos processos para termos foco no cidaddo, nas suas necessidades, para
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termos servigos publicos de qualidade. O modelo de atendimento vai definir
padrdes de atendimento ao cidaddo, ndo importa em que canal ele acesse os
servicos publicos do municipio, ou seja, no portal, na central de atendimento do
156 e nas Pragas de Atendimento. [...] O portal é uma peca-chave nesta nova
forma de tratar do relacionamento com o cidadao, e é, a0 mesmo tempo, um
componente importante na organiza¢do de um novo modelo de gestdo. O portal
j& nos ajudou muito a difundir conceitos e a criar uma cultura voltada para o uso
da tecnologia como fator catalisador da mudanga de paradigma de desempenho
dentro dos 6rgaos da Prefeitura. (Entrevistado n°. 24, gestor publico).

O gestor publico tem que estar preparado para uma nova realidade, ele tem que
entender o que esta acontecendo no mundo e no pais com relacdo a chamada
Sociedade da Informagao. E ele tem que entender como o setor publico esta se
transformando radicalmente no mundo, nos paises desenvolvidos. A tecnologia é
a maior aliada no movimento de transformagéo do setor publico (Entrevistado n°.
25, gestor publico).

Dimensao “transparéncia da gestao”

Essa dimensdo ¢ representada por trés sub-dimensdes: “participacdo”, “controle social” e
“transparéncia”’, ¢ s6 emergiu como dimensdao relevante no grupo social de gestores
publicos. O conceito de transparéncia de gestdo manifestado pelos entrevistados associa-se
demasiadamente a idéia de oferecer ao cidaddo meios para que ele exerga controle sobre as
acOes dos gestores publicos municipais. Associa-se a esse conceito também a idéia de
prestacao de contas dos atos dos gestores publicos, como defendido por Foutain (2001),

Heeks (2002) e Osborne e Gaebler (1992).

A tecnologia tem sido utilizada pela PCSP como um meio para melhorar a gestao publica e

promover maior transparéncia, conforme ressalta um gestor publico entrevistado:

A Prefeitura investe no portal e em tecnologia, de uma forma geral, exatamente
para ser mais eficiente e mostrar maior transparéncia nas suas a¢des. As politicas
publicas municipais voltadas a tecnologia que langamos em 2006 é um dos fatos
evidentes de que estamos buscando isso. E, ainda hoje, temos muitas agdes em
curso decorrentes dessas politicas; o portal ¢ uma delas, importantissimo. [...] As
fungdes da gestdo publica tém relevancia para o bem-estar dos cidadaos.
Portanto prestar contas a ele ¢ um dever dos gestores e exercitar o controle sobre
os gestores ¢ um direito dos cidaddos. Os gestores publicos tém alto grau de
responsabilidade nisso [na transparéncia] (Entrevistado n°. 25, gestor ptblico).

Dois dos implementadores de TIC entrevistados associam as tecnologias de informacao e

comunicag¢do ao aumento da transparéncia da gestao.

Aumentar o uso de tecnologia com certeza significa aumentar a transparéncia.
Ao mostrarmos onde estamos investindo, o que arrecadamos, é transparéncia.
Hoje, o portal mostra tudo isso. Acho que a transparéncia ¢ um dos pontos fortes
do portal. Além dos servigos que estdo 14 para serem utilizados pela sociedade e
de informagdes gerais sobre eles, sobre os tributos, sobre noticias da cidade e da
propria Prefeitura, disponibilizamos regularmente outras informagdes sobre o
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que esté sendo feito pela Prefeitura e também disponibilizamos os relatérios que
sdo obrigatorios por lei, que sdo os balancetes, o balango anual e outros relatdorios
de gestdo fiscal que sdo divulgados no site de finangas. (Entrevistado n°. 22,
implementador de TIC).

Acho que o brasileiro ndo sabe o que ¢ controle social. Essa questdo da
permissdo a sociedade de acompanhamento dos programas publicos ainda é uma
questdo meio nova na administragdo publica brasileira, mas tem crescido
bastante. Eu acho que tem bastante espago para o cidaddo exercer a sua cidadania
pelo controle social. Vejo que existe uma preocupagdo da Prefeitura de Sao
Paulo nessa questdo da transparéncia e de permitir que as agdes do governo
possam ser controladas pela sociedade. Mas isso ¢ um esfor¢co permanente, ainda
tem muita coisa para acontecer, tem muita acao para ser tomada, a tecnologia s6
veio para ajudar. (Entrevistado n°. 21, implementador de TIC).

6.4.5 Dimensodes relevantes para os implementadores de TIC

O modelo que representa as dimensodes relevantes de desempenho para o grupo social

implementadores de TIC ¢ apresentado na Figura 35.
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Figura 35 — Modelo para o grupo implementadores de TIC.

Fonte: Elaborado pelo autor.

As quatro dimensdes de desempenho que emergiram desse grupo sdo também relevantes

para os grupos sociais “cidaddos” e “empresas”, sendo a dimensao mais importante para os
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implementadores de TIC aquela associada ao entendimento das necessidades dos cidadaos.
Isso denota um alinhamento de percepcao dos implementadores de TIC a percepgao de

importancia dos cidadaos.

Embora ja se tenha discutido as sub-dimensdes associadas a essas quatro dimensdes nos
modelos anteriores, retomam-se, a seguir, duas dimensdes relevantes, agora sob a

perspectiva dos implementadores de tecnologia:
Dimensao “entendimento das necessidades dos cidadaos”

Essa dimensdo ¢ representada por trés sub-dimensdes: “educagdo portal”, “pesquisa de
opinido” e “pesquisa de satisfacdo”, dos cidaddos em relagdo aos servigos publicos
eletronicos disponibilizados no portal. Os entrevistados demonstraram preocupacao

continua em capturar e entender as necessidades dos cidadaos.

Quando vamos implementar os servigos on-line inicialmente, pensamos nas
necessidades dos municipes enquanto usuarios do espago publico, dos servigos
para o seu bem-estar e para cumprir com as obrigagdes para com a Prefeitura.
[...] Vocé poderia solicitar servigos para trocar lampadas de postes da rua, para
resolver o buraco na calgada, para matricular seu filho na escola; vocé pode
desejar assistir a uma pega de teatro no Centro Cultural e saber a programacao;
vocé quer pagar as suas multas de transito, enfim... todas as pequenas coisas
passam pela Prefeitura. Para implementar uma solugdo tecnoldgica, um servigo
eletronico, preciso de todas as informag¢des associadas a essas necessidades do
cidaddo. Quando um municipe nos envia um comentario, uma sugestdo, nos
levamos tudo isso em conta. Estamos, agora, alterando alguns menus e guias da
pagina capa para atender o que o municipe esta pedindo (Entrevistado n°. 21,
implementador de TIC).

Nos analisamos as demandas por servigos, aqueles que sdo mais procurados pelo
cidaddao e que podem ser, ao mesmo tempo, viabilizados para oferta como
servigo publico eletronico na Internet. Quando desenvolvemos solugdes para o
portal, temos em mente que o mais importante para o cidaddo ¢ justamente poder
fazer coisas de casa ou do trabalho através da Internet, sem ter que se deslocar a
uma unidade da Prefeitura. Nos entendemos que o Portal deve ser sindbnimo de
praticidade para o dia-a-dia da sociedade, empresas, cidaddos. (Entrevistado n°.
22, Implementador de TIC).

Coletamos as suas necessidades [dos cidaddos], ndo diretamente do cidaddo, mas
pelo e-mail. Como eu falei, nds estamos sempre monitorando os e-mails que
chegam, tem uma equipe na Secretaria de Gestdo em fungdo disso e tem
alteragdes que sdo feitas, de capa, de menu, de textos ou de coisas assim, sempre
em fun¢do do que os municipes nos falam, nos e-mails. Isso ja acontece.
(Entrevistado n°. 23, implementador de TIC).
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Dimensao “relacionamento do cidadao com a PCSP”

Essa dimensdao ¢ representada por duas sub-dimensdes: “aproximacao do cidadao” e
“organiza¢do por audiéncia”. A importancia de aproximar-se do cidaddo ¢ também uma

forma de conhecer as suas necessidades, ressalta um implementador de TIC:

Analisar ¢ entender profundamente como o cidaddo se relaciona com o portal sdo
coisas extremamente importantes. Quanto mais material, mais informagdes vocé
tem para avaliar quais sdo os interesses basicos dos municipes melhor, mais
proximo o portal estarda das pessoas. Mas, por mais objetivo que vocé seja,
sempre tem um lado subjetivo. E impossivel por tudo na capa do portal, entdo
sempre vai existir uma avalia¢do do que é mais acessado.Vocé acaba se apoiando
em estatisticas. Eu diria também que o simples fato de um /ink ou um banner
estar na capa e o outro ndo estar, ja distorce o interesse do publico. (Entrevistado
n°. 22, Implementador de TIC).

Estarmos préximos ao cidaddo nos permite conhecer as diversas audiéncias do
portal. Vocé€ tem assuntos relativos ao municipio de Sdo Paulo, vocé tem
assuntos que sdo sO aglutinadores de assuntos. Procuramos organizar as
informagdes para atender as diferentes audiéncias. (Entrevistado n°. 23,
implementador de TIC).

Concluida a apresentagdo dos dados analisados, e tendo sintetizado as dimensdes
relevantes de desempenho para cada grupo social por meio de modelos que mostram como
as dimensdes e sub-dimensdes relacionam-se, passa-se ao Capitulo 7, no qual discutir-se-

a0 os resultados e apresentar-se-ao as conclusdes da analise.
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CAPITULO 7 - DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Este capitulo discute a aplicacdo do quadro tedérico a questao de pesquisa € apresenta uma
visdo consolidada das dimensdes relevantes de desempenho para as quatro perspectivas
dos grupos sociais (cidaddos, empresas, gestores publicos e implementadores de TIC),

conforme apresentado nas se¢des 6.4.3 a 6.4.5.

7.1 Aplicagao do quadro teérico

Considerou-se o processo de construgdo do e-gov como resultado de politicas publicas
voltadas ao uso da tecnologia na administracdo publica municipal, o qual se pode
fragmentar em etapas (BARBOSA et al., 2007). A natureza social desse processo mostra
que a interagdo dos atores sociais modela a construcdo da tecnologia, das organizagdes
publicas e de seus arranjos institucionais, que sustentam o programa de governo eletronico.
Buscou-se a participacdo de atores-chave que influenciam o processo na sua etapa de
monitoragdo e avaliacdo de desempenho (Etapa 5, conforme se¢do 3.5.1). Nesse contexto,
entende-se “‘participagdo” como um processo em que dois ou mais grupos sociais
influenciam-se mutuamente para fazer planos, politicas ou tomar decisdes que trardo

impactos futuros para eles.

Buscou-se uma abordagem complementar aos trés modelos de avaliagdo de desempenho
estudados (BSC, Niven e Schedler, analisados na secdo 2.3) que considerasse a medigdo
dos beneficios tangiveis e intangiveis para o cidaddo, a partir de sua percepcdo de
relevancia do desempenho do e-gov. Essa abordagem prevé a incorporacdo de uma nova
perspectiva ampla, definida a partir do engajamento do cidaddo no processo de construcao
do e-gov, nos modelos existentes. Essa nova perspectiva define as dimensdes relevantes e
orienta a criagdo de indicadores de desempenho; também busca aumentar, de forma
significativa, a capacidade de os gestores publicos gerirem os programas de governo

eletronico, maximizando sua eficiéncia e seus impactos sociais, e orientando a criagdo de
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politicas publicas mais efetivas. A nova abordagem proposta neste trabalho ¢ flexivel, e

pode facilmente se incorporar a qualquer modelo de avaliagao estudado.

As categorias de canais de acessos e de entrega de servicos publicos eletronicos
consideradas na andlise das dimensdes de desempenho associam-se aos servigos publicos
eletronicos oferecidos no ambiente virtual, como o portal, ou em canais fisicos, como as

Pragas de Atendimento da PCSP ou a Central de Atendimento 156.

Construiu-se a visdo consolidada das dimensdes de desempenho na perspectiva dos
diferentes grupos sociais, considerando a estrutura conceitual proveniente do quadro

tedrico:

e Processo de negociacdo: Em fung¢do das diferencas de interesses,
preocupagoes € interpretagdes, controvérsias emergem entre 0s grupos sociais,
conduzindo-o0s a um processo para negociar as suas expectativas. Observou-se
o conceito de processo de negociagdo entre os cidaddos/empresas e a PCSP,
por meio do canal “Fale Conosco” do portal, utilizado com o intuito de
negociar suas necessidades e expectativas quanto ao seu uso, € como meio para
influenciar o desenvolvimento da tecnologia e dos artefatos do e-gov. Assim,
as entrevistas semi-estruturadas com os usudrios demonstraram que o cidadao
utiliza o conceito de processo de negociacdo quando espera que esse canal seja
efetivamente um instrumento para negociar suas necessidades e modelar a
tecnologia. Embora nao tenha sido objeto deste estudo, o processo de
negociacdo deve estar presente na interacdo dos demais grupos sociais

relevantes, por exemplo entre os gestores publicos e a equipe de tecnologia.

e Rede sociotécnica: Os atores humanos e nao-humanos participantes na rede
sociotécnica (LATOUR, 1994, 1998) do e-gov da PCSP foram: os quatro
grupos sociais relevantes, o portal, o conjunto dos servigos publicos eletronicos

da SMF e as politicas publicas municipais de e-gov e de TIC.

e Participacao dos cidadaos/empresas (atores humanos): O engajamento dos
cidaddos e empresas no processo de defini¢do das dimensdes de desempenho
foi obrigatorio. Buscou-se maximizar os beneficios dessa participacao,
contrapondo-a a énfase excessiva do desempenho interno (OSPHERT e

DAMODARAN, 2007).
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o Artefatos tecnologicos (atores nao-humanos): Consideram-se os servicos
publicos eletronicos disponibilizados em portais na Internet os artefatos
tecnologicos mais relevantes e a parte mais visivel de um programa de governo
eletronico (ABRAMSON e MEANS, 2001; WEST, 2005). Realizou-se esta
pesquisa no contexto dos servigos publicos eletronicos do portal da SMF da

Prefeitura da Cidade de Sao Paulo (PCSP).

e Tecnologia em pratica: Refere-se ao ato de examinar o que os atores sociais
fazem com o uso da tecnologia (canais de acesso, portal da SMF e os servigos
publicos eletronicos), com o intuito de associd-lo a apropriacdo das estruturas
providas pela tecnologia em diferentes contextos. Buscou-se o entendimento
das interagdes recursivas entre pessoas € tecnologia, conseqiientemente a
criagdo e modificacdo da tecnologia pelo seu uso. Criam-se as percepgdes de
desempenho na agdo do uso da tecnologia, ou seja, na aplicagdo do conceito

“tecnologia em pratica”.

Os conceitos incorporados no nosso quadro referencial tedrico, provenientes das
perspectivas tedricas do construtivismo social, mostraram-se convergentes e relevantes
para o estudo empirico do fendmeno analisado. No entanto, os conceitos “tecnologia em
pratica” pelos cidaddos que utilizam o portal, “grupos sociais relevantes” que participam
do processo de avaliacdo de desempenho, e “processo de negociagdo” entre oS grupos
sociais mostraram-se mais importantes do que os conceito de “atores humanos e nao-

humanos” e “redes sociotécnicas”.

7.2 Resultados da analise

O processo indutivo de analise, baseado na identificagdo de significados do discurso dos
entrevistados e no seu agrupamento conceitual, resultou em quatro perspectivas que
traduzem as dimensdes e sub-dimensodes de desempenho relevantes para os grupos sociais
analisados. Elas explicitam diferencas significativas de percepcdo de desempenho
existentes entre os grupos internos e externos ao governo. Por um lado, esses resultados
reforcam duas proposi¢des encontradas na literatura: (i) a necessidade de se incluir

medidas de desempenho do e-gov na perspectiva do cidadao, e (ii) o reconhecimento da
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importancia da sua participag¢ao na rede sociotécnica do e-gov. Por outro, contribuem com

a expansao desses conceitos.

A primeira proposi¢do refere-se diretamente a dimensdo valorizada por Niven (2003) e
Schedler et al. (2004), que consideram separadamente a perspectiva do cidaddo nos
modelos de avaliagdo de desempenho do e-gov. No entanto, esses autores definem a
perspectiva “cidadao” de forma vaga, sem estabelecer em seus modelos tedricos dimensdes
e sub-dimensdes de desempenho que emerjam da percep¢do do cidaddao. O modelo
proposto por Schedler et al. sugere um conjunto de indicadores de desempenho,
estabelecidos a partir da visdo dos gestores publicos, para medir o desempenho na
perspectiva do cidaddo, mas possivelmente incapazes de capturar os aspectos relevantes

para ele.

A segunda proposicdo refere-se a idéia de considerar o e-gov uma rede sociotécnica,
conforme sugerido por Osphert e Damodaran (2007). Para estes autores, o e-gov é uma
rede composta por um conjunto de sistemas de informacao de larga escala que influencia a
vida dos cidaddos, os quais devem se engajar nas etapas de definicdo, desenvolvimento e

avaliacdo desses sistemas.

A abordagem adotada nesta pesquisa aproxima-se dessas idéias, pois parte da premissa de
que os atores humanos (gestores publicos, equipe de implementadores de TIC e cidadaos) e
ndo-humanos (servicos publicos eletronicos, portais, politicas publicas e decretos
municipais) formam a rede sociotécnica do e-gov da PCSP. No entanto, também se afasta
delas, por tratar a rede sociotécnica do e-gov a partir dos conceitos de “grupos sociais
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relevantes”, “tecnologia em pratica” e “processo de negociagao”.

Buscando ter uma visdo consolidada das dimensdes e sub-dimensdes de desempenho
relevantes para os quatro grupos sociais, denominou-se “Modelo (7+2)” o modelo que
consolida as nove dimensodes de desempenho emergentes da analise aprofundada dos dados
sobre a percepcao de desempenho dos artefatos tecnoldgicos do e-gov pelos grupos sociais
relevantes. Esse modelo estrutura-se em trés eixos, representados graficamente por um
cubo em que o eixo “x” representa os grupos sociais relevantes, o eixo “y”, as dimensdes

de desempenho e o eixo “z”, o tipo de canal de acesso e entrega de servigos. Apresenta-se

o modelo na Figura 36. Ele representa o principal resultado deste estudo.
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Canais Fisicos de Acesso e Entrega de Servigos

Canais Digitais de Acesso e Entrega de Servigos

Entendimento das necessidades do cidadao W % W
- Qualidade dos servigos no portal W W W W
rj::::;edso Qualidade dos servigos presenciais W | W
desempenho Conveniéncia para o cidadso W W W
na perspectiva Confianga o portl .

dozi'i::s Canal de comunicagéo portal W W

Relevantes. Eficiéncia da maquina publica W
Relacionamento cidadao-Prefeitura W W W @;

Transparéncia da gestéo W ®L Canais de acesso

Cidaddao Empresas Gestores Implementa- e entrega de
Publicos dores de TIC servigos

publicos do e-gov.

96| [e43UaD / OJUBWIPUA}Y Bp eSeid

jouI9lU| BU SOSIAISS 3P |eOd

Grupos Sociais Relevantes.

Figura 36 — Modelo (7+2) dimensdes de desempenho.

Fonte: Elaborado pelo autor.

Das nove dimensdes contempladas no modelo, sete emergiram com maior €nfase dos
(19794 ~ 2 (13 2 5 . (13

grupos “cidaddos” e “empresas”, e duas surgiram quase exclusivamente do grupo ‘“gestores

publicos”. O desequilibrio do nimero de dimensdes denota a necessidade de se direcionar

a avaliagdo do desempenho para fora do governo.

A inclusdo dos grupos sociais “gestores publicos” e “implementadores de TIC” na analise
permitiu constatar que, embora a administragdo publica municipal esteja investindo
volumosos recursos financeiros e tecnoldgicos no seu programa de e-gov, a avaliagdo de

seu desempenho ainda ¢ fortemente voltada a resultados internos de eficiéncia.

A discussdo dos resultados da analise inicia-se com a reflexdo feita em torno de trés pontos
de debate pertinentes a essa constatacao: (i) a avaliacdo de desempenho do e-gov da PCSP
volta-se mais a aspectos de ganhos de eficiéncia da maquina administrativa, (i1) ndo existe
um modelo de avaliacdo de desempenho que oriente os 6rgdos municipais a monitorar o
desempenho dos canais de acesso e entrega de servicos publicos, o que torna os critérios de
avaliacdo de desempenho pouco claros, e (iii) os indicadores existentes na documentacao

analisada foram definidos pelos gestores publicos, sem o envolvimento do cidadao.

205



Oferecendo respostas aos trés pontos, o “Modelo (7+2)” apdia cinco proposicdes a respeito

das dimensdes de desempenho do e-gov:
1. Percepc¢ao do desempenho expressa em dimensoes e sub-dimensoes

As categorias de conceitos (n6s livres) e o seu agrupamento conceitual (n6s em arvore) que
emergiram da analise organizam as percepcdes dos grupos sociais em relagdo aos artefatos

do e-gov em dimensdes e sub-dimensdes de desempenho.

A categorizacdo dos textos codificados, agrupados em conceitos, busca exatamente refletir
a percepcao do cidaddo em relacdo ao que ¢, de fato, relevante para ele. Portanto, as
dimensdes emergem desses conceitos. Indicadores de desempenho definidos a partir destas
sdo capazes de capturar os impactos sociais do e-gov na vida do cidadao. Como exemplo,
ilustramos na Figura 37 a dimensao “qualidade dos servigos do portal”, composta das seis
sub-dimensdes: “agrega valor”, “mecanismo de busca”, “linguagem portal”,

99 ¢

“navegabilidade”, “organiza¢do” e “praticidade on-line”.

Sub. do d penh
> Agrega Valor Detalhamento conceitual
Dimenséo do desempenho [~ Mecanismo de busca
Canais Fisicos de Acesso e Entregade Servicos
. — QSP-PO-01
Canais Digitais de Acesso e Entrega de Servigos — Linguagem Portal
Entendimento das necessidades do cidadao V% V% V QSP-PO-1 0 Excesso de informa96es
[ Qualidade dos Servigos Portal | Fieris riniey et rarts }——’ Navegabilidade — QSP-PO-12
Qualidade dos servigos presenciais e m QSP-PO-16
Conveniéncia para o cidadao m m m L, QSP.PO.1 5 or . -
& ganizagao
Confianga no portal m > QSP-P0O-23
Canal de comunicag&o portal % % QSP PO 24
Eficiéncia da maquina publica % — Praticidade on-line e
Relacionamento cidadao-Prefeitura % % %
S i

Cidaddo Empresas  Gestores Implementa-
Piblicos  dores de TIC

Figura 37 — Dimensdées e sub-dimensdes do Modelo (7+2).

Fonte: Elaborado pelo autor.

Retornando ao contexto que originou essa dimensdo e as suas varias sub-dimensoes, nota-
se que o detalhamento conceitual de “organizacdo”, na percep¢do do cidaddo, organiza-se
em seis conceitos, um dos quais ¢ o excesso de informagdes no portal, como indicam os

entrevistados:
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O que eu menos gosto no portal é o excesso de informagdes e a linguagem muito
dificil. Isso prejudica muito a organizacdo e o entendimento para uma pessoa
leiga que ndo entende facilmente a Prefeitura e os servicos publicos
(Entrevistado n°. 5, cidaddo).

Eu utilizei recentemente o portal para consultar as regras de retengdo de ISS em
nota fiscal. Ndo consegui encontrar o que precisava. A organizacdo do portal fica
muito dificil com tanta informagdo mal estruturada, o recurso de busca de leis e
informativos, por exemplo, € muito complicado (Entrevistado n°. 8, empresa).

O portal ¢ um pouco confuso. Ja procurei informagdes sobre leis e tive que ligar
direto no 6rgdo para que eles me orientassem como ¢ que eu acessava a
informagdo. A informac¢do que eu queria estava l4, mas eu ndo conseguia
localiza-la. Liguei e eles me orientaram. Sdo tantas informagoes, siglas e termos
que elas dificultam a organizagdo e a navegacdo (Entrevistado n°. 13, empresa).

Expressar a percepcdo do desempenho em termos das dimensdes, sub-dimensdes e de sua
origem conceitual torna-se um exercicio obrigatério para desenvolver indicadores capazes

de medir os impactos sociais do e-gov na perspectiva do cidadao.

Explora-se amplamente a dimensdo de usabilidade de um portal na literatura (como visto
na se¢do 2.4.3). A usabilidade consiste num problema cuja metodologia de solugdo esta
bem consolidada. No portal, ela ndo ¢ empregada apenas, e tdo somente, porque nao
prioriza a percep¢ao dos gestores e desenvolvedores. A adocao de indicadores baseados na
perspectiva do cidadao levaria a solucdo dessa questdo, causando um alto impacto para o

cidadao.

A sutileza possivel de capturar quando se expressa a percepcao do desempenho em termos
das dimensdes e sub-dimensdes propostas permite ultrapassar os indicadores de
desempenho comumente encontrados nos modelos de avaliagdo de portal. Por exemplo, em
relacdo a sub-dimensdo “organizacdo”, observou-se que o conceito “QSP-PO-16 Poluicao
visual” ¢ compreendido pelo cidaddo como um fator que afeta a organizacao do portal. A
proxima pergunta a se responder seria: como desenvolver um indicador capaz de capturar a

“poluicdo visual” do portal? A operacionalizagdo de indicadores ¢ um desdobramento para

pesquisas futuras.
2. Fusao das percepcoes dos grupos “cidadaos” e “empresas”

Em fun¢do da grande semelhanga entre suas dimensdes e sub-dimensdes, as percepcoes a
respeito do desempenho, na perspectiva dos grupos sociais “cidaddos” e “empresas”,
podem se consolidar em um unico grupo: “cidaddo”, conforme a Figura 38. Com a fusdo

das duas perspectivas, as dimensdes “qualidade dos servigos presenciais” e “confianga no
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portal”, inicialmente ndo compartilhadas, passam a ser consideradas para ambos 0s grupos.
No entanto, as sub-dimensdes tomadas separadamente, podem agregar informacdes
relevantes, tanto para os gestores publicos quanto para os desenvolvedores de servigos

publicos eletronicos para o portal.

Consolidagado das percepgoes

“Cidadaos” e “Empresas”

Canais Fisicos de Acesso e Entrega de Servigos

Canais Digitais de Acesso e Entrega de Servigos

Entendimento das necessidades do cidaddo m % m

Qualidade dos servigos presenciais

Conveniéncia para o cidaddo

.
Eficiéncia da maquina pablica %
Relacionamento cidadao-Prefeitura m m M 1
Transparéncia da gestdo % .

Cidadao Empresas Gestores  Implementa-
Publicos  dores de TIC

Figura 38 — Fusao das perspectivas “cidadao” e “empresas”.

Confianga no portal

Canal de comunicagéo portal

>

Fonte: Elaborado pelo autor.
3. Foco do desempenho de e-gov voltado para o proprio governo:

Existem significativas diferengas de percepcdo de desempenho entre os grupos sociais
relevantes internos e externos ao governo. Embora muitos autores indiquem claramente a
necessidade de as organizagdes medirem seu desempenho a partir de varias perspectivas
(FITZGERALD et al., 1991; KAPLAN e NORTON, 1997; NIVEN, 2003), ainda ha uma

demasiada énfase dos gestores publicos nas questdes internas de eficiéncia.

Ainda que dimensdes de desempenho como “qualidade dos servigos do portal”, “qualidade
dos servigos presenciais” e “relacionamento do cidaddo com a PCSP” tenham emergido
nas entrevistas com os gestores, duas outras dimensdes: “eficiéncia da méaquina publica” e
“transparéncia da gestdo” aparecem com muito mais énfase, o que denota a tendéncia ja
registrada na literatura de os governos voltarem-se as suas estruturas e necessidades
internas. Como conseqiiéncia, os modelos de avaliacdo de desempenho e os indicadores

tendem a focar no desempenho interno.
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Além das questoes relativas as dimensdes “qualidade dos servigos presenciais € do portal”
e “relacionamento”, os gestores publicos explicitam com muita clareza a importancia de
avaliar o desempenho do e-gov nas dimensdes “eficiéncia da maquina publica” e
“transparéncia da gestdo”. As sub-dimensdes associadas a eficiéncia referem-se a melhoria
de processos, a reducdo de custos, a agdes que tenham foco no cidaddo e na modernizagao
do setor publico; as associadas a transparéncia referem-se a participacao do cidadao nos

programas de e-gov e controle social das a¢des da administragdo municipal.

A Figura 39 mostra que, embora os implementadores de TIC atentem mais as dimensoes
relevantes para os cidaddos (“entendimento das necessidades do cidaddo”, “qualidade dos
servicos do portal” e “conveniéncia para o cidadao”), os gestores publicos focam-se em
questdes internas do governo. Isso revela que dimensdes importantes para o cidaddao como
“canal de comunicag@o” e “confianga no portal” assumem pouca ou nenhuma relevancia
para os gestores e implementadores de TIC, explicitando um desencontro de expectativas e
uma falha na comunicagao entre cidaddos e governo no processo de constru¢cao do e-gov,
em suas varias etapas. Como conseqiiéncia, prejudica-se o processo de negociacdo que

deveria haver entre os grupos sociais relevantes.

Percepgodes dos “Cidadaos” e “Empresas”: foco na
qualidade dos servigos eletrénicos presenciais ou né@o, na
confianga, na comunicacgao e no relacionamento.

Canais Fisicos de Acesso e Entrega de Servigos

Canais Digitais de Acesso e Entrega de Servigos

W

Foco na criagao de servigos

Entendimento das necessidades do cidad&o eletrénicos

Qualidade dos servigos no portal
Qualidade dos servigos presenciais
Conveniéncia para o cidadao
Confianga no portal

Canal de comunicagao portal

Eficiéncia da maquina publica

]

Cidaddo P Intale
Publicos J dore:: de TIC

Foco na gestao interna

Relacionamento cidadao-Prefeitura

Transparéncia da gestao

Figura 39 — Foco do desempenho na gestao interna do governo.

Fonte: Elaborado pelo autor.
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4. Qualidade de servicos nos canais de acesso e entrega ¢ critica para o e-gov

Os canais de acesso e entrega de servigos eletronicos sao base da dimensao de e-servigos
publicos. Por sua vez, os portais governamentais representam importante manifestacao das
politicas de governo eletronico. O nivel de oferta de servigos voltados para os cidadaos e
para as empresas nesses portais € um forte indicador do grau de aderéncia de politicas com
capacidade de implementacdo de solugdes de e-gov (DINIZ ¢ BARBOSA, 2005). No
entanto, a capilaridade da Internet e a adocdo do portal como meio de relacionamento
ainda sdo baixas. A PCSP estabelece em sua politica publica de governo eletrénico o uso
dos servigos publicos eletronicos em varios canais de acesso e entrega, tais como: Pracas
de Atendimento, Central de Atendimento 156 e dispositivos méveis celulares com servigos
de envio de mensagens (SMS — Short Message Services). Essa politica busca a flexibilidade
de acesso para a distribui¢do de informagdo em diferentes formatos, e um ambiente para

interagir dinamicamente com os cidadaos, de forma democratica.

A PCSP obteve com o portal uma nova forma de prover servigos publicos eletronicos e de
se relacionar com a populag¢do da cidade de Sdao Paulo. Esse portal ¢ uma manifestacdo
visivel das estratégias do seu programa de governo eletronico. Esse novo canal de acesso e
de entrega de servigos publicos tem tornado os processos da administragdo publica

municipal mais eficientes e mais adequados as necessidades do cidadao.

Embora a totalidade de cidaddos e de empresas entrevistados afirmem sua preferéncia pelo
portal como canal de acesso e entrega de servigos publicos eletronicos, dividiu-se a
dimensdo qualidade em duas: “qualidade dos servigos publicos no portal” e “qualidade dos
servicos publicos presenciais”. O fato de se ter identificado uma dimensdo de qualidade
associada aos servigos presenciais revela a percep¢do diferenciada que o cidadido tem dos
canais fisicos e digitais para acesso e entrega dos servicos publicos. A dimensdo
“qualidade dos servigos no portal” possui seis sub-dimensdes, como ja visto, enquanto a
dimensao “qualidade dos servigos presenciais” possui trés sub-dimensdes: “agilidade” que
incorpora o conceito “credibilidade na APM”; “conhecimento dos atendentes a respeito
dos servicos”; e “cortesia”, que incorpora o conceito “atencdo do funcionario publico”. A
Figura 40 apresenta as diferencas entre as sub-dimensdes da dimensdo qualidade para os

canais fisicos e digitais.
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Figura 40 — Sub-dimensdes da “qualidade dos servigos”.

Fonte: Elaborada pelo autor.

5. Compatibilidade do Modelo (7+2) com os modelos tradicionais de avaliacdo de

desempenho

O e-gov tornou-se um componente critico para que a administracdo publica obtenha
sucesso nas transformacdes pretendidas. Sua implementacdo pressupde a defini¢do de
mecanismos para medir o seu desempenho. Podem-se utilizar varios modelos, no entanto o
ideal seria balancea-los na medi¢ao do desempenho interno e externo. O “Modelo (7+2)” ¢
flexivel o suficiente para se integrar aos modelos de avaliacdo de desempenho existentes,
j& que os indicadores desenvolvem-se a partir das dimensdes e sub-dimensdes relevantes.
A Figura 41 mostra que as dimensdes de desempenho do modelo proposto neste estudo
poderiam se incorporar na perspectiva cliente/cidaddo em qualquer um dos trés modelos:

BSC (KAPLAN e NORTON, 1997), BSC adaptado para governo (NIVEN, 2003) e
modelo Schedler (SCHEDLER et al., 2004).
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Dimensodes de desempenho:
o (7+2) Dimensdes

Modelos de avaliacao de desempenho
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Viséo e

Estratégias Cliente
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Figura 41 — Integracio do “Modelo (7+2)” a outros modelos de avaliacio.

Fonte: Elaborado pelo autor.

Finalmente, o dialogo com os atores da rede sociotécnica € o seu engajamento no processo
de definicdo das dimensdes relevantes de desempenho do e-gov trazem beneficios tanto

para o cidaddo quanto para o governo.

O estabelecimento de canais de comunicagdo efetivos, que permitam o funcionamento de
um processo de negociagdo entre eles, possibilita que a administracdo publica busque
ganhos de eficiéncia perceptiveis e percebidos. O modelo aqui proposto busca auxiliar os
gestores publicos na definicdo das dimensdes relevantes de desempenho, a fim de
maximizar a eficiéncia da maquina administrativa e a oferta de solugdes tecnologicas de

alto impacto para o cidadao.

Concluida a apresentagcdo dos resultados e conclusdes da analise, passa-se ao Capitulo 8,
no qual apresentaremos as contribui¢des tedricas e praticas, as limitagdes desta pesquisa e

as sugestdes para trabalhos futuros, buscando ampliar e complementar este trabalho.
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CAPITULO 8 - CONSIDERAGOES FINAIS

A pesquisa realizada nesta tese trouxe contribui¢des tedricas e praticas ao entendimento
dos fendmenos ligados ao tema medicdo e avaliagdo de desempenho de programas de
governo eletronico. Embora existam véarias formas de avancar no conhecimento de um
determinado fenomeno, buscou-se na articulagdo das teorias sociais e da avaliacdo
construtivista da tecnologia uma forma de contribuir com a gestdo de tecnologia na
administracdo publica. Este capitulo sintetiza as principais contribuigdes teodricas e

praticas, os limites da pesquisa e as oportunidades para pesquisas futuras.

O desenvolvimento de servigos publicos eletronicos universalizados ¢ de acessibilidade
continua ¢ uma forma de inovagdo no setor publico. As inovagdes provenientes da adocao
das TIC tém mudado rapidamente a percepc¢do dos cidaddos em relacdo a qualidade dos
servigos prestados. Esse desenvolvimento acelerado faz da medi¢do e da avaliagdo de
desempenho um tema de alta relevancia no setor publico. Hoje, os governos reconhecem
os ganhos de eficiéncia em seus processos internos, na qualidade dos servigos publicos
oferecidos, e na redugdo de custos provenientes da adocdo de tecnologia, principalmente
decorrentes da oferta de servigos publicos eletronicos por meio da Internet, por isso

precisam medir o seu desempenho.

A proposicao de um modelo de dimensdes de desempenho que possibilite a criacdo de
indicadores para medir os impactos politicos e sociais ¢ importante, porque conhecendo as
dimensdes percebidas pelo cidadio como relevantes, os gestores publicos e os
desenvolvedores de tecnologia podem definir melhor o escopo dos servigos publicos
eletronicos a se ofertarem nos canais de acesso. Podem, também, melhorar o processo de
elaboracdo, implementacdo e avaliacdo de politicas publicas sociais ligadas as questdes do

uso das TIC pelos governos.
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8.1 Contribui¢cées para a teoria

A principal contribuicdo tedrica desta tese ¢ a apresentagdo do “Modelo (7+2)”, discutido
no capitulo 7, que organiza a percepcao dos artefatos do e-gov (canais de acesso e entrega
de servigos publicos, servigos publicos eletronicos e portal) em dimensdes e sub-dimensoes
relevantes de desempenho. O modelo proposto ¢ fruto de um processo indutivo de analise,
no qual se interpretou cada evidéncia e cada fato, consolidando-os em seguida, de forma
que as dimensdes emergissem da percep¢do de desempenho dos artefatos tecnologicos do

e-gov pelos grupos sociais relevantes.

Destacam-se duas outras contribuicdes teoricas. Uma delas € a incorporacdo da abordagem
interpretativista, baseada no construtivismo social, ao estudo de fenomenos, tanto na
academia como na pratica da administragdo publica, dominados preponderantemente por
abordagens positivistas e dedutivas. Dessa forma, este estudo contribui com a difusdo de

abordagens metodoldgicas pouco exploradas na area de tecnologia de informagao.

A terceira contribuicdo ¢ relativa a articulacdo de uma estrutura composta por conceitos
provenientes de diferentes abordagens teoéricas. O entendimento de que se constroi a
tecnologia socialmente altera a forma como se concebem, desenvolvem-se e se avaliam os
programas de governo eletronico. As contribuigdes conceituais, fruto do exercicio de
interpretacdes de significados dos dados coletados nesta pesquisa qualitativa, sdo
complementares e aplicaveis aos modelos de avaliacdo de desempenho existentes. As
estruturas conceituais poderdo ser objeto de pesquisas posteriores, a fim de que se busquem

generalizagdes tedricas.

Incorporaram-se os conceitos do quadro tedrico em todas as etapas do método de pesquisa,
o que possibilitou testar a adequagdo dos conceitos de forma gradual ao longo das etapas
que compuseram o projeto de pesquisa. Os conceitos do quadro teérico, provenientes de
trés teorias: Ator-Rede (LATOUR, 1991, 1998), da Estruturacao (GIDDENS, 1984) e da
modelagem social da tecnologia (PINCH e BIJKER, 1987; BIJKER e LAW, 1992),
demonstram ser muito adequados para tratar, de forma aprofundada, as questdes
tecnologicas ligadas ao e-gov, seus artefatos tecnologicos e atores sociais. Sob a otica das
perspectivas do construtivismo social, incorporou-se cada um dos cinco conceitos

importados das trés teorias no processo de analise do fenomeno estudado: “grupos sociais
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relevantes”, “processo de negociacdo”, “redes sociotécnicas”, “objetos humanos e nado-

humanos” e “tecnologia-em-pratica”.

Embora o foco tivesse sido apenas na fase de monitoracdo e avaliacdo de desempenho,
acredita-se que aplicar a mesma estrutura metodologica nas demais fases de construgdo do
e-gov, tendo em conta os grupos sociais relevantes de cada fase, possibilita capturar
aspectos relevantes do fendmeno que as abordagens positivistas ndo sdo capazes de

capturar.

8.2 Contribuicées para a pratica

Esta tese traz duas contribui¢cdes praticas para os gestores publicos. A primeira ¢ a
abordagem metodoldgica para a condugdo de outros estudos de casos. Modelos de medigao
e avaliagdo de desempenho direcionados a programas de governo eletronico, capazes de
medir impactos sociais decorrentes de opgdes tecnologicas no setor publico, constituem um
campo novo de estudo. A escassez desses modelos para os gestores publicos, associada as
disfuncionalidades freqiientemente observadas nas administragdes publicas, faz com que a
avaliacdo de desempenho resuma-se em subjetividade e ideologia. A principal contribuicao
pratica desta tese dirige-se aos gestores publicos que buscam entender o contexto social € o
tecnologico criado pelos programas de governo eletronico para o desenvolvimento de
politicas publicas eficazes. A abordagem metodoldgica e a estrutura conceitual desenhadas
nesta pesquisa podem ser importadas e replicadas facilmente para outros estudos de caso
cujo foco seja o relacionamento de atores sociais em contexto tecnoldgico sob a dtica

interpretativista.

Tal abordagem metodoldgica propicia aos gestores publicos uma estrutura detalhada, com
todos 0s passos necessarios para engajar os varios grupos sociais relevantes em todas as
fases do processo de construcdo do governo eletronico, inclusive a de monitoragdo e
avaliacdo de desempenho. Nesse contexto, quatro processos utilizados merecem destaque,
devido a sua flexibilidade e facilidade de implementacdo: (i) o processo de identificagdo e
selecdo dos grupos sociais relevantes, (ii) o processo de incorporacdo dos conceitos
provenientes do quadro tedrico na construcao dos roteiros de entrevistas, (iii) o processo de

organizagdo e andlise dos dados, e (iv) o processo de criagdo das categorias e
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agrupamentos conceituais, de identificacao dos relacionamentos hierarquico existente entre
eles, e o posterior mapeamento destes em dimensdes e sub-dimensdes de desempenho.

Todos esses processos colocam em acao os conceitos-chave do quadro tedrico.

A segunda contribuigdo pratica para os gestores foi oferecer um modelo de dimensdes de
desempenho que oriente o desenvolvimento de indicadores de desempenho capazes de

capturar os impactos sociais do e-gov na vida do cidaddo e das empresas.

8.3 Limitagoes da pesquisa

Nao obstante esta pesquisa tenha trazido importantes contribui¢des tedricas e praticas, a
aplicacao de estudo de caso Unico pode ser uma limitagdo a se superar em pesquisas
futuras. O trabalho baseou-se no estudo do caso do programa de e-gov da Prefeitura da
Cidade de Sao Paulo (PCSP), que possui um programa de governo eletronico, resultado de
duas politicas publicas voltadas ao uso de tecnologia no setor publico, cujo componente

principal ¢ o portal de servigos publicos eletronicos na Internet.

As politicas publicas definidas pela PCSP sdo inovadoras ndo s6 do ponto de vista
tecnologico, mas também do ponto de vista de gestao publica. Elas ultrapassam os aspectos
tecnoldgicos, tratando de temas como governanga no setor publico, accountability,
transparéncia e participacdo democratica: todos esses aspectos sdo altamente dependentes
de tecnologia. Esse contexto ¢ muito particular da cidade de Sao Paulo, que busca no uso

das TIC oportunidades para modernizacio dos 6rgaos municipais.

Embora as dimensdes do “Modelo (7+2)” sejam conceitualmente flexiveis, elas emergiram
do contexto no qual se insere o caso da PCSP, extremamente rico em diversidades
socioeconOmica, cultural e politica, ¢ podem ndo representar dimensdes relevantes de

desempenho de outros grupos sociais em contextos de outros municipios.

Ainda nas limitagdes impostas pelo contexto social e tecnologico, verificam-se aspectos
interessantes em relacdo ao perfil dos representantes dos grupos sociais “cidaddos” e

“empresas” selecionados para as entrevistas. O perfil foi muito homogéneo em termos de
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nivel de escolaridade, limitado aos cidaddos que usam o portal e que enviam mensagens

pelo “Fale Conosco™.

Em relacdo ao primeiro fator, perfil de escolaridade, este destoa da média brasileira de
escolaridade e pode, portanto, ndo ser representativo. O perfil sécio-economico dos
usuarios selecionados para entrevista pode ter resultado elitista, ou seja, usudrios de
Internet com capacidade de comunicagdo escrita. A escolha apenas de cidadaos que usam o
portal e, além disso, que enviam mensagens pelo “Fale Conosco”, pode ser um fator
limitante. Seria recomendéavel ampliar os participantes entrevistados, incluindo-se até os
cidaddos e empresas que nao sao usudrios do portal. A aderéncia do perfil dos usuarios em
relagdo a populagdo como um todo pode ser um indicador de inclusdo social, revelando

que o portal estd servindo a toda populacao.

Finalmente, esta pesquisa ndo considerou a sazonalidade dos pagamentos de impostos e
taxas. Cidadaos e empresas tém obrigagdes diferentes; o relacionamento com a SMF por
meio do portal intensifica-se nos meses em que ocorrem as correspondentes transacoes.
Essa sazonalidade pode influenciar a quantidade de e-mails recebidos pelo canal “Fale
Conosco”. Embora acreditemos que o efeito da sazonalidade dos impostos ndo afete o
conteudo das respostas obtidas, a investigacdo detalhada do fendmeno possivelmente

proporcione novos insights.

8.4 Pesquisas futuras

Pesquisas futuras que objetivem ampliar os estudos realizados podem ser motivadas pela
necessidade de se eliminar ou se minimizar as limitacdes desta pesquisa, ou amplia-la,

buscando conhecimentos complementares. Seria interessante:

e Avaliar outros grupos sociais relevantes participantes no programa de governo
eletronico da PCSP, como aqueles de nao-usudrios do portal e outros com

diferente perfil socio-econdmico, adotando a mesma abordagem metodologica.

e Avaliar outros casos em demais programas de governo eletronico de outros

municipios, para contextos sociais e tecnoldgicos diversos, usando a mesma
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abordagem metodolédgica, objetivando determinar e comparar as dimensoes

relevantes para outros grupos sociais.

e Desenvolver um conjunto de indicadores a partir das dimensdes do “Modelo
(7+2)” e operacionaliza-los, aplicando-os na medi¢do do desempenho interno e
externo do e-gov a fim de avaliar os impactos sociais de seus artefatos e os

impactos na modelagem da tecnologia.

e Avaliar o grau de integragdo tedrica e pratica do “Modelo (7+2)” com modelos

de medigao e avaliacdo de desempenho existentes (BSC, Niven e Schdler).

e Avaliar a capacidade de modelos de avaliacdo de desempenho que incorporem
as dimensdes e sub-dimensdes identificadas nesta pesquisa na orientacdo do

processo de elaboragdo de politicas publicas.

e Gerar novas hipoteses a respeito das relagdes entre os artefatos do e-gov e os
impactos na melhoria da gestdo no setor publico, complementando o atual com

abordagens quantitativas.

Administragdes publicas em todo o mundo vém investindo volumosos recursos financeiros
e tecnoldgicos em programas de governo eletronico, tornando a avaliacdo de seu
desempenho uma necessidade para os gestores publicos (HEEKS, 2002; OSPHERT e
DAMODARAN, 2007). A avalia¢do de impactos sociais e politicos da adog@o de recursos
tecnoldgicos no setor publico e a busca de causas e efeitos de seu desempenho requerem
um entendimento profundo dos contextos sociais e tecnoldgicos, e de como os grupos
sociais relevantes constroem as estruturas sociais e tecnoldgicas. As analises que levam em
conta 0s impactos sociais sob uma abordagem tedrica conceitual, baseadas em teorias
sociais construtivistas, embora sejam extremamente Uteis para essa finalidade, sdo ainda

limitadas.

Espera-se que este trabalho consiga trazer o tema da medigdo e avaliagao de desempenho
para uma arena na qual se utilizem abordagens menos estruturadas e mais contemplativas.
A investigacdo deste tema sob a Otica das teorias social construtivistas trouxe, sem duvida,
uma visdo ampla de como o governo eletronico ¢ socialmente construido pelos atores

sociais.
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APENDICE A: Roteiro de entrevistas

A seguir, apresentam-se os roteiros iniciais de entrevistas. Esses roteiros foram alterados e
melhorados ao longo da realizacdo da coleta de dados. Aperfeicoaram-se as perguntas e as

formas de abordagens e se realizaram ajustes.
ROTEIRO DE ENTREVISTA — GRUPO CIDADAOS/EMPRESAS
[Apresentacio]

Bom dia Sr(a). [nome do cidaddo], o Sr(a.) enviou no dia [data dd/mm] um e-mail para o
“Fale Conosco” do Portal da Prefeitura de Sao Paulo a respeito de [assunto: descri¢do
do assunto]. O meu nome é Alexandre Barbosa, da Fundagdo Getulio Vargas, e estamos
realizando uma pesquisa em conjunto com a Prefeitura de Sdo Paulo sobre a percepgdo
dos cidaddos paulistanos em relagdo aos servigos eletronicos do Portal. O Sr(a). poderia
responder a algumas perguntas? Esta entrevista levara cerca de 20 minutos e sera gravada

para posterior transcrigdo e analise. O Sr(a). concorda com o registro da nossa conversa?
[Roteiro Aberto da Entrevista]

1. Como o Sr(a). define os servigos publicos eletronicos? E o governo eletronico?
Como isso se relaciona com o seu dia-a-dia?

2. O Sr (a). usa o portal da Prefeitura de Sdo Paulo com freqiiéncia? Esse uso tem
algum impacto no seu dia-a-dia? Como o Sr(a). percebe isso?

3. O que o Sr(a). acha do portal da Prefeitura de Sdo Paulo?

4. O Sr(a). poderia nos contar como foi a sua ultima experiéncia ao utilizar o portal?
5. Do que o Sr(a). mais gosta no portal? Por qué?

6. Do que o Sr(a). menos gosta no portal? Por qué?

7. Do que o Sr(a). sente falta no portal? Por qué?

8. O Sr(a). considera que os servigos e informagdes fornecidos pelo portal t€ém algum
impacto no seu dia-a-dia? Por qué? Como isso ocorre?

9. Como o processo de desenvolvimento dos servigos publicos eletronicos poderia se
realizar? O que ¢ critico nesse processo? Por qué?
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10. Como o Sr(a). imagina um processo que ajudasse a Prefeitura a promover
melhorias continuas no portal?

11. O Sr(a). acha que as informacgdes e servicos sao facilmente encontrados no Portal?

12. O Sr(a). considera que o portal traz mais comodidade quando € preciso se
relacionar com a Prefeitura? Por qué?

13. O Sr(a). prefere ir até a Prefeitura para resolver problemas ou prefere utilizar o
Portal? Por qué?

14. O Sr(a). confia nos servicos do Portal? Por qué?

15. O Sr(a). acha que o Portal de Servicos da Prefeitura de SP reduz a distancia entre os
cidaddos e os 6rgaos da Prefeitura? Como o Sr(a). percebe isso?

16. O Sr(a). acha que as informagdes divulgadas pelo Portal permitem aos cidadaos que
acompanhem e controlem as a¢des da administracdo publica municipal e dos
gestores publicos?

17. O Sr(a). acha que o cidaddo deveria opinar sobre melhorias no Portal? Como isso
poderia ser feito?

18. O que o Sr(a). considera importante na avaliagdo de um portal de servigos
publicos? Quais aspectos deveriam se considerar?

19. O Sr(a). j& usou outros portais de servigos publicos, por exemplo, do governo
federal? Qual a sua impressao sobre eles?

[Agradecimentos]
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ROTEIRO DE ENTREVISTA — GESTORES PUBLICOS
[Apresentagio]

Como gestor publico, gostariamos de ouvi-lo(a) sobre alguns pontos importantes nas
decisoes sobre politicas publicas voltadas para o uso de tecnologia na administracdo
publica municipal. Essa entrevista é aberta, portanto o Sr(a). poderd respondé-la

livrement,e sem se preocupar com o formato da resposta. A entrevista serd gravada.
[Entrevistal

1. O que um gestor publico considera importante no processo de defini¢cao de politicas
publicas voltadas para o uso de tecnologia no setor publico?

2. Como as opinides dos cidaddos sdo levadas em consideragdo nesse processo?

3. Como deveria ser o processo para uma maior participacdo do cidadao na defini¢do
das politicas publicas?

4. O Sr(a). acha que a adogao de tecnologia pelo setor publico tem impacto na vida do
cidadao? Como?

5. A construgdo do portal da Prefeitura de Sdo Paulo ¢ resultado de uma politica
publica voltada para a ado¢do da tecnologia de informag¢do na administracao
publica? Como se construiu essa politica? Quais s@o os pilares que a sustentam?

6. Na sua opinido, os cidaddos paulistanos conhecem essa politica? E os funcionarios
da Prefeitura? Como ela ¢ divulgada?

7. Qual a sua avaliagdo do portal da Prefeitura de Sao Paulo quanto a sua adequagao
as necessidades dos cidaddos e das empresas paulistanas?

8. Na sua opinido, o Sr(a). acha que os cidaddos encontram facilmente os servigos e
informagdes de que precisam no portal da Prefeitura?

9. Quais deveriam ser as maiores preocupagdes de um gestor publico quando ele
decide sobre quais servigos e informagdes devem se disponibilizar no portal?

10. Na sua opinido, o que ¢ mais relevante para o cidaddo que usa o portal?
11. Como deveria se realizar a avaliagdo do desempenho do portal?
12. Que dimensdes de desempenho do portal deveriam se avaliar?

13. Na sua opinido, qual € o ponto forte do Portal? Por qué?
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14. E qual € seu ponto fraco? Por qué?

15. O Sr(a). acha que o portal de servigos da Prefeitura de SP reduz a distincia entre os
cidaddos e os 6rgaos da Prefeitura? Como isto acontece, na pratica?

16. O Sr(a). acha que as informagdes divulgadas pelo portal permitem aos cidaddos que
acompanhem e controlem as agdes da administragdo publica municipal e dos
gestores publicos?

17. Como a Prefeitura de SP poderia ouvir mais os cidaddos antes de desenvolver os
servigos disponibilizados no portal?

18. O Sr(a). acha que o cidadao deveria opinar sobre melhorias no portal? Como isso
poderia ser feito?

[Agradecimentos]
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ROTEIRO DE ENTREVISTA - GRUPO IMPLEMENTADORES TIC

[Apresentacio]

Gostariamos de ouvi-lo sobre os pontos importantes nas decisoes sobre os servicos e

informagoes disponibilizados no Portal, e sobre aspectos de implementagdo de tecnologia

e de desempenho do Portal. Essa entrevista é aberta, portanto o Sr(a). podera respondé-la

sem se preocupar com o formato da resposta. A entrevista serd gravada.

[Entrevistal

1. Qual a sua avaliagdo do portal da Prefeitura de Sao Paulo quanto a sua adequagao
as necessidades dos cidaddos e das empresas paulistanas?

2. O Sr(a). acha que os cidaddos encontram facilmente os servigos e informagdes de
que precisam?

3. Na sua opinido, a ado¢do de tecnologia pelo setor publico tem algum impacto na
vida do cidaddo? Quais seriam esses impactos? Como eles s3o medidos ou
observados?

4. Quais s3o as maiores preocupagdes de um desenvolvedor de tecnologia, como a do
portal, quando decide quais servicos e informacgdes devem se disponibilizar no
portal?

5. Como ¢ o processo de decisdo sobre quais servigos e informagdes disponibilizar-se-
a0 no portal?

6. O que o Sr(a). considera mais relevante para o cidaddo que usa o portal?

7. A construgdo do Portal da Prefeitura de Sdo Paulo ¢ resultado de uma politica
publica voltada para a adogdo da tecnologia de informac¢do na administragao
publica? Como ¢ a relagdo entre os gestores publicos e os desenvolvedores de
tecnologia? A equipe de tecnologia participa do processo de defini¢do estratégica e
de politica publica?

8. Como a avaliacdo do desempenho do portal deveria se realizar?

9. Que dimensdes do Portal deveriam se avaliar?

10. Na sua opinido, qual ¢ o ponto forte do Portal? Por qué?

11. E qual ¢ o ponto fraco? Por qué?

12. O que voce acha que falta no portal?
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13. O Sr(a). acha que as informacodes e servicos sdo facilmente encontrados no Portal?

14. O Sr(a). considera que o portal traz mais comodidade quando ¢é preciso se
relacionar com a Prefeitura?

15. O Sr(a). acha que o Portal de Servicos da Prefeitura de SP reduz a distancia entre os
cidaddos e os 6rgaos da Prefeitura?

16. O Sr(a). acha que as informagdes divulgadas pelo Portal permitem aos cidadaos que
acompanhem e controlem as agdes da administragdo publica municipal e dos
gestores publicos?

17. A Prefeitura de SP deveria ouvir mais os cidadaos antes de desenvolver os servigos
disponibilizados no portal? Por qué?

18. Como o cidaddo poderia opinar e influenciar a respeito de melhorias no Portal?
Como isso poderia ser feito?

19. O que o Sr(a). considera importante para avaliar um portal de servigos publicos?
Quais aspectos que deveriam se considerar?

20. O Sr(a). ja& usou outros portais de servigos publicos, por exemplo, do governo
federal? Qual a sua impressao sobre eles?

[Agradecimentos]
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APENDICE B: Relagao dos 6rgaos Municipais da PCSP

Governo (Secretarias Municipais)

Empresas

Coordenadorias

o Assisténcia e Desenvolvimento Social
o Comunicagdo

e Cultura

e Educagio

e Esportes

o Finangas

e Gestdo

e Governo Municipal

e Habitagdo

o Infra-estrutura Urbana
e Negocios Juridicos

o Participagdo e Parceria
o Planejamento

e Relagdes Internacionais
e Saude

o Servigos

o Subprefeituras

e Trabalho

e Transportes

e Verde e Meio Ambiente
o Desburocratizagdo

e Pessoa com Deficiéncia

¢ Sdo Paulo Turismo
e CET

e Cohab

e Emurb

e Prodam

e SPTrans

e Seguranca

e Juventude

e Inclusdo Digital
o Mulher

e Negro

e Convivéncia, Participagao e
Empreendedorismo Social

e Diversidade Sexual

e Idoso

Conselhos Municipais

Autarquias

Outros

o Crianga e Adolescente (CMDCA)
o Informatica (CMI)

e Pessoa com Deficiéncia (CMPD)
e Educagdo (CME)

o Habitagdo (CMH)

® Meio Ambiente (CADES)

e Saude (CMS)

e Turismo (COMTUR)

e Direitos Humanos (CMDH)

o Preservag@o do Patrimoénio Historico
(CONPRESP)

o Assisténcia Social (COMAS)

e Politicas Publicas de Drogas e Alcool
(COMUDA)

e Jprem

o Servigo Funerario

e Ouvidoria

o Defesa Civil

e Hospital Menino Jesus
e Hospital do Servidor
o Guarda Civil
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APENDICE C: Descricdo dos “Nés Livres” (Free Nodes)

NVivo revision 1.2.142 Licensee: suporte
Project: TESE ABARBOSA E-GOV User: Administrator Date: 2.2.2008 - 16:22:48

NODE LISTING

Nodes in Set: All Free Nodes
Created: 9.1.2008 - 23:08:37
Modified: 9.1.2008 - 23:08:37
Number of Nodes: 67

1 CCO-PO-01 QUALIDADE DAS RESPOSTAS

Description:

O cidaddo valoriza uma resposta customizada aos seus questionamentos. Em geral, a falta de
qualidade associa-se a auséncia de comunicagdo (feed-back), a respostas genéricas, padronizadas e
que ndo respondem aos seus questionamentos.

2 CCO-PO-02 FEED-BACK NA COMUNICACAO

Description:

O cidadao valoriza o retorno dos e-mails enviados ao "Fale Conosco" e considera sua auséncia como
falta de respeito com ele.

3 CCO-PO-03 CANAL FALE CONOSCO

Description:

O cidadao gostaria de poder se comunicar com a Prefeitura por um canal de comunicacéo do tipo
"Fale Conosco", que atendesse a sua necessidade para solicitar informagdes, fazer reclamagoes,
participar de consultas publicas, participar de pesquisas etc.

4 CCO-PO-04 PROTOCOLO ACOMPANHAMENTO

Description:

O cidadéo valoriza a existéncia de um ntimero de protocolo para acompanhar e controlar as suas
solicitagdes, reclamagdes e sugestdes junto aos o6rgios da Administragdo Publica Municipal.

5 CCO-PO-05 ESTRUTURA DA PREFEITURA

Description:

O cidaddo acredita que quando se conhece a estrutura dos o6rgdos da Administragdo Publica
Municipal € mais facil navegar pelas paginas do portal e encontrar com maior facilidade os servigos
e informagdes por que se procura.

6 CCO-PO-06 RESPEITO AO CIDADAO
Description:
O cidadao considera o retorno dos e-mails enviados como uma forma de respeito importante.

7 CCO-PO-07 PROCESSO DE NEGOCIACAO

Description:

Os canais de comunicagdo entre os artefatos tecnoldgicos e o cidaddo permitem que o cidaddo
negocie suas necessidades. O cidaddo gostaria que o uso desse canal pudesse modelar os servigos as
suas necessidades. Para ele, o processo ideal seria aquele no qual informa suas necessidades, ¢ a
Prefeitura analisasse e modelasse os artefatos para atender as suas necessidades.

8 CFA-PO-01 CONFIABILIDADE
Description:
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O cidaddo considera que a confiabilidade ¢ uma dimensdo importante. Se existe confianga, o
cidaddo utiliza o portal. Caso contrario, ele prefere ir pessoalmente resolver os seus problemas com
a Prefeitura. Esse aspecto associa-se a qualidade e a precisdo das informagdes que ele recebe no
portal.

9 CFA-PO-02 IMAGEM SETOR PUBLICO

Description:

O cidadao considera que a imagem do setor publico afeta a confianga nos servigos publicos
eletronicos ofertados no portal. Um Portal eficiente, organizado e facil de se utilizar (bem como o
atendimento presencial) afeta positivamente a imagem que o cidadao tem da Prefeitura.

10 CFA-PO-03 INTEGRIDADE

Description:

O cidaddo considera que a integridade das informagdes oferecidas pelo Portal aumenta a confianga e
a seguranga percebida no portal.

11 CFA-PO-04 MODERNIDADE

Description:

Para o cidaddo, a confiabilidade do portal associa-se a idéia de modernidade. Essa idéia relaciona-se
ao uso racional da tecnologia para resolver problemas do dia-a-di,a da mesma forma que se utilizam
os servicos de Internet banking e de comércio eletronico.

12 CVA-PO-01 ABRANGENCIA SERVICOS

Description:

O cidadao gostaria de poder resolver tudo pelo portal (servigos e informagdes), portanto considera
importante que os servigos publicos eletronicos sejam os mais abrangentes possiveis.

13 CVA-PO-02 COMODIDADE DESLOCAMENTO

Description:

Usar o portal significa maior comodidade, pois ndo requer que o cidaddo desloque-se até a
Prefeitura para resolver os seus problemas.

14 CVA-PO-03 COMODIDADE TEMPO

Description:

O portal economiza o tempo do cidaddo quando este ndo necessita se deslocar até a Prefeitura;
associa-se a conforto.

15 CVA-PO-04 ECONOMIA FINANCEIRA

Description:

O cidaddo percebe o atendimento virtual realizado pelo portal como uma forma de economia
financeira, pois evita o tempo e o custo de deslocamento. O cidaddo valoriza a economia que faz
quando usa o portal.

16 CVA-PO-05 FAZER TUDO NO MESMO LOCAL

Description:

O usudrio valoriza o fato de poder obter informagdes e usar servigos publicos em um unico local
virtual (ou fisico). Essa idéia freqiientemente se associa ao exemplo do atendimento centralizado do
"PoupaTempo", do governo do Estado de SP. As pessoas relacionam centralizagio com
simplificagdo.

17 CVA-PO-06 PRATICIDADE
Description:

Os servigos publicos eletronicos no portal eliminam burocracias e torna mais pratico o
relacionamento cidaddo-prefeitura.

18 CVA-PO-07 PROFUNDIDADE SERVICO
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Description:

Alguns servigos publicos podem se iniciar pelo portal, mas em algum ponto da prestacdo do servigo,
a Prefeitura podera requerer que o cidaddo esteja presente para concluir o servigo, como o
recadastramento do IPTU. A profundidade dos servigos sera maxima quando um determinado
servigo puder ser integralmente realizado pelo Portal.

19 CVA-PO-08 INFORMACOES PRECISAS

Description:

O cidaddo valoriza a precisao das informagdes disponibilizadas no portal. Essa manifestagdo
associa-se, com freqiiéncia, a divergéncia de informagoes entre o 156 (Central de Atendimento), as
Pracas de Atendimento e o portal.

20 EEN-PO-01 EDUCACAO

Description:

O cidaddo considera importante que a Prefeitura eduque os cidaddos sobre o uso do portal, da sua
estrutura, das facilidades de pesquisa, dos servigos ¢ das informagdes oferecidas.

21 EEN-PO-02 LINGUAGEM DIVULGACAO

Description:

O cidaddo considera que a linguagem utilizada para divulgar o Portal ¢ importante para a sua
universalizagdo.

22 EEN-PO-03 PESQUISA OPINIAO

Description:

O cidadao considera a pesquisa de opinido um instrumento adequado para possibilitar a participagdo
democratica da sociedade nas a¢des dos orgdos da administragdo publica municipal. A referéncia a
pesquisa de opinido surge freqiientemente associada, a medida que os cidaddos percebem que a
Prefeitura deveria escuta-los antes de desenvolver servigos publicos eletronicos e disponibiliza-los
no portal.

23 EEN-PO-04 PESQUISA SATISFACAO

Description:

O cidadao considera a pesquisa de satisfagdo um instrumento adequado para possibilitar que a
Prefeitura meca o grau de satisfagdo do cidaddo em relagdo aos servigos publicos eletronicos
disponibilizados no Portal.

24 EFI-PO-01 EFICIENCIA DE PROCESSOS

Description:

Para os gestores publicos e implementadores de solugdo de governo eletronico, o portal aumenta a
eficiéncia dos processos internos da administragdo publica municipal.

25 EFI-PO-02 REDUCAO DE CUSTOS

Description:

Para os gestores publicos e implementadores de solugdes de governo eletronico, o portal ajuda a
reduzir os custos internos da administra¢do puiblica municipal.

26 EFI-PO-03 ESTRUTURA DO EGOV

Description:

Considera-se o portal um componente importante da politica de governo eletronico, o qual ajudou a
organizar uma estrutura ¢ processos especificos de e-gov dentro da Prefeitura, orientando as agdes
dos 6rgaos municipais a focarem nas necessidades do cidadao.

27 EFI-PO-04 MUDANCA CULTURAL

Description:

Os gestores publicos consideram o portal um elemento que mudou a cultura do setor publico no
municipio de Sdo Paulo, pois quebrou o paradigma de eficiéncia.

28 EFI-PO-05 FOCO NO CIDADAO
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Description:
Os gestores publicos direcionam-se ao governo eletronico para orientar os processos internos de
governo, a fim de focarem no cidadio.

29 EFI-PO-06 MODELO DE ATENDIMENTO

Description:

Os gestores publicos consideram importante definir um modelo de atendimento com padrdes de
exceléncia para atender as necessidades dos cidaddos.

30 EFI-PO-07 MODERNIZACAO SETOR PUBLICO

Description:

Para os gestores publicos, o portal ¢ uma forma eficaz de promover a modernizagdo do setor
publico.

31 QSP-PO-01 ACESSIBILIDADE

Description:

Atendimento Virtual: O cidaddo valoriza a diversidade de formas de acesso ao portal (mecanismos
de buscas orientados por links, Telecentros, Pontos de Atendimento nos 6rgéos da Prefeitura etc).

32 QSP-PO-02 AGILIDADE

Description:

Atendimento Virtual: O cidaddo valoriza o tempo de resposta das suas consultas e transagdes
realizadas no portal.

33 QSP-PO-03 AGREGA VALOR

Description:

Atendimento Virtual: O portal agrega valor as transa¢des do cidaddo com a Prefeitura, oferecendo
servicos ¢ informagdes que ultrapassam a sua expectativa, como: informagdes turisticas,
programacao cultural, eventos na cidade etc.

34 QSP-PO-04 AUTO APRENDIZADO

Description:

O cidaddo gostaria que o portal oferecesse facilidades e fungdes voltadas ao auto-aprendizado
quanto a sua organizagao, a sua estrutura e ao seu conteido, de forma intuitiva.

35 QSP-PO-05 MECANISMO DE BUSCA

Description:

Atendimento Virtual: O cidaddo valoriza mecanismos de busca e pesquisa para encontrar com
facilidade servicos e informagdes no portal.

36 QSP-PO-06 CHAT ONLINE

Description:

O usudrio valoriza a existéncia de canais de comunicagdo do tipo Chat on-line, grupos de discussdo
etc.

37 QSP-PO-07 CONSULTAS DOCS ON-LINE

Description:

O cidadédo valoriza facilidades de consulta on-lin,e como certiddes e documentos do cidaddo em
poder dos drgdos publicos da Prefeitura.

38 QSP-PO-08 DISPONIBILIDADE

Description:

Atendimento Virtual: Quando o cidaddo precisa utilizar o portal para obter informagdes ou solicitar

servigos publicos, ele valoriza a disponibilidade dos servigos no momento do acesso. Essa dimensao

relaciona-se as experiéncias negativas que os cidaddos tém ao tentarem utilizar os servigos publicos
n n " n

eletronicos e ndo conseguirem, por "problemas na comunicac¢do", "servigo fora do ar", "servigo
temporariamente indisponivel", "excesso de usuarios no momento " etc.
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39 QSP-PO-09 EVOLUCAO DO PORTAL

Description:

O cidaddo percebe mudangas no portal e nos servigos publicos eletronicos disponibilizados,
conseqiientemente valoriza a sua evolugdo tecnoldgica continua. Essa idéia freqiientemente se
associa a inovagao nos servicos publicos e a melhoria dos processos da administragao publica.

40 QSP-PO-10 EXCESSO INFO

Description:

Atendimento Virtual: O cidaddo considera que o excesso de informacdo no portal dificulta o seu
uso. Essa idéia associa-se a complexidade (navegabilidade e usabilidade) do portal.

41 QSP-PO-11 FAQ
Description:
Atendimento Virtual: O cidadao valoriza a existéncia de FAQs.

42 QSP-PO-12 GAMA SERVICOS

Description:

Atendimento Virtual: O cidaddo valoriza os servigos publicos eletronicos e gostaria que todos os
servicos publicos pudessem se realizar virtualmente, sem a necessidade de se deslocar até a
Prefeitura.

43 QSP-PO-13 LINGUAGEM PORTAL

Description:

Atendimento Virtual: O cidaddo valoriza a simplicidade, clareza e precisdo das informagdes
divulgadas pelo portal.

44 QSP-PO-14 NAVEGABILIDADE

Description:

Atendimento Virtual: O cidaddo valoriza a facilidade de encontrar servigos e informagdes no portal
de forma intuitiva.

45 QSP-PO-15 ORGANIZACAO

Description:

Atendimento Virtual: O cidaddo considera a organizacdo e estrutura do portal (servigos e
informagao) confusas.

46 QSP-PO-16 POLUICAO VISUAL

Description:

Atendimento Virtual: O cidaddo valoriza as paginas do portal limpas e de facil leitura, dando
importancia para sua apresentagdo e seu formato.

47 QSP-PO-17 PRATICIDADE ON-LINE

Description:

Atendimento Virtual: O cidaddo considera que os servigos publicos eletronicos on-line trazem muita
praticidade para o seu dia-a-dia, quando se relacionam com os 6rgdos da Administragdo Publica
Municipal.

48 QSP-PO-18 SIMPLICIDADE
Description:

Atendimento Virtual: O cidadao valoriza a simplicidade, com forte tendéncia a rejeitar o que €
muito complexo.

49 QSP-PO-19 TUTORIAL
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Description:
Atendimento Virtual: O cidaddo gostaria de ter no portal, para esclarecimentos e aprendizado, uma
area com tutoriais passo-a-passo, de como utiliza-lo.

50 QSP-PO-20 UTILIDADE NO TEMPO

Description:

O cidaddo valoriza a disponibilidade de um servigo publico eletronico ou informagdo no momento
exato que precisa dele. Se o servico ndo estiver acessivel naquele instante, ele deixa de ter valor para
o cidadao.

51 QSP-PO-21 IDENTIFICACAO DO USUARIO

Description:

O cidad@o gostaria de ser identificado quando entra no portal da Prefeitura, para ser reconhecido e
receber servigos customizados baseados em seu perfil de usuario.

52 QSP-PO-22 SIMPATIA
Description:
O cidad@o considera que o portal pode induzir simpatia pelo servigo publico.

53 QSP-PO-23 COMPLEXIDADE DA ESTRUTURA
Description:
O cidadao acha a estrutura do portal complexa, o que dificulta o seu entendimento e o seu uso.

54 QSP-PO-24 NECESSIDADES INTERNAS

Description:

A Prefeitura realiza modificagdes na estrutura do portal (conteudo, navegacdo) para atender aos seus
proprios interesses.

55 QSP-PR-01 ATENCAO

Description:

Servigo Fisico: Importancia da aten¢do dos funciondrios para com os cidaddos que visitam
presencialmente as pracas de atendimento da Prefeitura.

56 QSP-PR-02 AGILIDADE

Description:

Atendimento Fisico: O cidaddo valoriza a agilidade do atendimento presencial quando se dirige a
uma Pracga de Atendimento da Prefeitura.

57 QSP-PR-03 CONHECIMENTO

Description:

Atendimento Fisico: Importancia de treinamentos adequados aos funcionarios publicos a respeito
dos servigos publicos da Prefeitura e da capacidade assertiva no fornecimento de informagdes.

58 QSP-PR-04 CORTESIA

Description:

Atendimento Fisico: Importancia de uma postura cortés do funcionario ptiblico para com o cidadao
que visita presencialmente as Pragas de Atendimento da Prefeitura.

59 QSP-PR-05 ATENDIMENTO PADRONIZADO
Description:
No atendimento presencial, o cidaddo valoriza o atendimento padronizado.

60 REL-PO-01 APROXIMA
Description:

Atendimento Virtual: O cidaddo considera que o portal o aproxima da Prefeitura e dos 6rgaos
publicos.

61 REL-PO-02 COMUNIDADE DE PRATICA
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Description:
O cidaddo gostaria que o portal possibilitasse a criagdo de comunidade de pratica, foruns de
discussdo, grupos de interesse etc.

62 REL-PO-03 ORGANIZACAO POR AUDIENCIA

Description:

O cidaddo gostaria que o portal atendesse de forma mais segmentada aos interesses de cada
audiéncia (segmento).

63 REL-PO-04 INTERACAO COM O CIDADAO

Description:

O cidadao valoriza os canais de comunicag@o que permitem uma maior interacdo do cidaddo com os
orgdos da Administragdo Piblica Municipal.

64 REL-PO-05 CREDIBILIDADE DA APM

Description:

O cidaddo acredita que divulgar informagdo sobre a agdo dos gestores publicos aumenta a
credibilidade nos politicos (Gestores Publicos).

65 TRS-PO-01 CONTROLE SOCIAL

Description:

Atendimento Virtual: O cidadao considera que o portal possibilita o controle das a¢des dos gestores
publicos pela sociedade.

66 TRS-PO-02 PARTICIPACAO

Description:

Atendimento Virtual: O cidaddo acredita que o portal ¢ uma forma de facilitar a sua participacdo no
processo democratico.

67 TRS-PO-03 TRANSPARENCIA

Description:

Para o cidaddo, o portal aumenta a transparéncia da Administracdo Publica Municipal para a
sociedade.
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Livros Gratis

( http://www.livrosgratis.com.br )

Milhares de Livros para Download:

Baixar livros de Administracao

Baixar livros de Agronomia

Baixar livros de Arquitetura

Baixar livros de Artes

Baixar livros de Astronomia

Baixar livros de Biologia Geral

Baixar livros de Ciéncia da Computacao
Baixar livros de Ciéncia da Informacéo
Baixar livros de Ciéncia Politica

Baixar livros de Ciéncias da Saude
Baixar livros de Comunicacao

Baixar livros do Conselho Nacional de Educacdo - CNE
Baixar livros de Defesa civil

Baixar livros de Direito

Baixar livros de Direitos humanos
Baixar livros de Economia

Baixar livros de Economia Doméstica
Baixar livros de Educacao

Baixar livros de Educacdo - Transito
Baixar livros de Educacao Fisica

Baixar livros de Engenharia Aeroespacial
Baixar livros de Farmacia

Baixar livros de Filosofia

Baixar livros de Fisica

Baixar livros de Geociéncias

Baixar livros de Geografia

Baixar livros de Histdria

Baixar livros de Linguas
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