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RESUMO

O governo eletrénico, que pode ser definido como a aplicacdo das tecnologias da
informacdo e da comunicag¢do no setor publico, possibilita a ampliacdo dos servigos
publicos por parte das prefeituras, uma vez que as solucdes eletronicas sao
crescentemente uma parte da gestdo e do desenvolvimento urbano, além de estar
cada vez mais presente e incorporada a vida cotidiana dos cidaddos. A proposta de
um governo eletrébnico é de fundamental importancia para a sociedade e para o
desenvolvimento do pais, uma vez que pode ser o canal para estabelecimento de
um novo padrédo de relacionamento do cidaddo com a prefeitura, com servigos
disponibilizados 24 horas ao dia e acessiveis de qualquer lugar e de qualquer
equipamento que possibilite o acesso aos servicos eletronicos da prefeitura. O
objetivo deste estudo foi avaliar os servicos de governo eletronico oferecidos pelas
prefeituras e suas consideracbes no planejamento municipal, bem como os
possiveis motivos determinantes de sua configuragdo. O método da pesquisa
utilizado foi de estudo de caso Unico na prefeitura de S&o José dos Pinhais/PR que
teve as caracteristicas de caso decisivo (Unico municipio da regido metropolitana de
Curitiba que néo teve reeleicdo de prefeito no pleito 2008 e possui mais de 200.000
habitantes) e longitudinal (coleta de dados em dois ou mais pontos diferentes no
tempo, ou seja, mandatos 2005-2008 e 2009-2012). Como resultado, verificou-se
que a prefeitura tem ciéncia de que o governo eletrénico pode possibilitar agilidade
com custos reduzidos e efetividade na entrega dos servigos publicos, mas, ainda
carece de avancos em seus processos de trabalho; na definicdo de servigcos publicos
de acordo com a visdo do cidaddo; no desenvolvimento tecnologico de seus portais
municipais; melhor definicdo estratégica de um governo eletrénico e, principalmente,
integracdo horizontal (entre municipios, estados e diferentes agéncias de cada nivel
de governo) e vertical (entre municipios, estados e governo federal). Porém,
constatou-se que o apoio formal e explicito do Prefeito, refletido nos instrumentos de
gestdo, € o principal fator critico detectado quanto a incorporagdo do papel do
governo eletrénico na gestdo municipal, possibilitando avancos ou estagnacédo dos
beneficios proporcionados pelo governo eletrénico. Conclui-se que 0s servicos
publicos proporcionados pelo governo eletrdnico sdo muito mais que a
informatizacdo da prefeitura representando a possibilidade estratégica de se
estabelecer um canal bidirecional entre a sociedade e a gestdo municipal, aumentar
a transparéncia da administracdo publica, além de proporcionar uma gestao
municipal efetiva visando ao bem comum da coletividade administrada.

Palavras-chave: Governo eletrénico. Planejamento municipal. Tecnologia da
informacgao e da comunicagao.



ABSTRACT

E-government, which can be defined as the application of information and
communication technology in the public sector, enables local governments to
improve public services, since the electronic solutions are increasingly a part of urban
management and development. Furthermore they are more and more present and
incorporated into the daily lives of citizens. The e-government proposal is essential to
society and to the country’s development, since it can be a channel to establish a
new pattern for the relationship between citizens and the local government, with 24-
hour services accessible from anywhere and from any device connected to the
internet. The aim of this study is to evaluate the e-services provided by the local
government and their considerations in municipal planning, as well as the possible
reasons for their configuration. The research method used was a single case study in
the local government of Sdo José dos Pinhais/PR that had the characteristics of a
key case (the only municipality in the metropolitan region of Curitiba, which did not
have a mayor re-election in 2008 and has over 200,000 inhabitants). The case was
also longitudinal (data collection in two or more different points in time, i.e. 2005-2008
and 2009-2012 terms). The conclusion is that the municipal government is aware that
e-government can enable agility at low cost and effectiveness in the delivery of public
services, but the work process still needs improving: in the definition of public
services from the citizen's point of view; in the technological development of the
municipal portals; a better strategic definition of an e-government and, especially, the
horizontal integration (between municipalities, states and different agencies at each
level of government) and the vertical integration (between local, state and federal
governments). However, it was found that the formal and explicit support of the
Mayor, reflected in the management tools, is the main critical factor detected in
incorporating the role of e-government in municipal management, enabling progress
or stagnation of the benefits provided by e-government. The conclusion is that the
public services provided by the e-government are much more than the
computerization of local government, it represents the strategic possibility of
establishing a bidirectional channel between society and the local administration,
increase transparency of public administration, besides providing an effective local
administration for the common good of the community managed.

Key words: E-government. Municipal planning. Information and communication
technology.
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1.  INTRODUCAO

O governo eletronico (e-gov) pode ser entendido como a aplicagcdo dos
recursos da Tecnologia da Informacédo (TI) ou da Tecnologia da Informacédo e
Comunicagdo (TIC) na gestdo publica e politica das organizacbes federais,
estaduais e municipais. Envolve as atividades de governo para governo ou,
principalmente, de governo para com o0s cidadaos, utilizando-se dos meios
eletrénicos, seja disponibilizando informagdes, como servigos publicos (REZENDE;
CASTOR, 2006, p. 110).

O acesso aos recursos computacionais e a conexao on-line, seja por meio da
internet, como pelos telefones celulares, televisores digitais e qualquer outro
dispositivo que proporcione transmissao interativa de dados, oferece agilidade e
conveniéncia para obtencdo de informacdes e servi¢os, proporcionando aumento de
produtividade e eficiéncia para organizacfes privadas e publicas e, principalmente,
aos individuos inseridos no contexto da sociedade moderna. Os beneficios
proporcionados pelos recursos da Tl e o valor estratégico da informacéo foram
amplamente difundidos e incorporados aos negocios, aos governos e a vida
cotidiana das pessoas (McGEE; PRUSAK, 1994; TAKAHASHI, 2000; STAIR;
REYNOLDS, 2002; REZENDE; ABREU, 2009; TURBAN; McLEAN; WETHERBE,
2004; O'BRIEN, 2004; ALBERTIN; ALBERTIN, 2005; GORDON; GORDON, 2006;
LAUDON; LAUDON, 2007; OZAKI; VASCONCELLOS, 2008; LAURINDO, 2008).

Diante das crescentes mudancas impostas pela globalizacdo e as ilimitadas
necessidades sociais e 0s recursos limitados do poder publico, uma nova forma de
gerenciamento publico se faz necesséaria. A sociedade néo pode funcionar de modo
efetivo sem um governo efetivo. Ele deve estar a altura de uma sociedade baseada
no conhecimento e na informagéo e que se transforma rapidamente. E nao se deve
culpar as pessoas que trabalham no governo e sim o sistema criado pela gestéo
publica (OSBORNE; GAEBLER, 1995). "Um novo arcabouco conceitual que permita
compreender a agcédo do governo, uma nova forma de pensar o governo - em suma,
um novo paradigma" se faz necessario na forma de uma nova gestdo publica, que
possa proporcionar o tao falado bem-estar da sociedade (OSBORNE; GAEBLER,
1995, p. 349).
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A busca por vantagem competitiva pelas empresas por meio da satisfacédo de
seus clientes pelos seus produtos e servigos € uma constante para as organizacdes
privadas. Porém, as organizacbes publicas de qualquer esfera governamental
(federal, estadual ou municipal) também estdo buscando proporcionar uma maior
satisfacdo dos cidadaos e organizacfes da sociedade em relacdo aos seus servicos
publicos. E os recursos da tecnologia da informacdo possuem papel fundamental
nesse processo. O setor publico precisa alcancar um novo paradigma de eficiéncia
com o intuito de reduzir a diferenca entre os niveis de adocao de tecnologia entre os
setores publico e privado, que faz uso intensivo de tecnologia e automacdo de
processos operacionais, produtivos e administrativos (DINIZ et al., 2009).

As discussfes em torno da dicotomia entre o setor publico e o setor privado,
parecem limitados demais, pois € possivel aproveitar o que ha de melhor nos dois
"mundos”, nada impede que se utilizem estratégias, taticas e acdes do setor privado
para o setor publico e vice-versa. O que caracteriza, no geral, o foco entre o privado
e 0 publico reside na frequiéncia com que ocorrem as atividades desses setores,
onde a maioria das atividades do setor publico se caracteriza pelo periodo de maior
permanéncia ou indeterminado (MINTZBERG, 1998).

Um portal eletrdnico municipal constitui-se num importante componente do
governo eletrénico proporcionando acesso facilitado aos servicos de uma prefeitura
para os cidadaos e organizacbes. Se se ampliar o escopo desse portal eletronico,
onde além dos servicos da prefeitura, obtém-se, também, servicos e informacdes de
outras esferas governamentais, aumenta-se o poder de informagao, conveniéncia e
produtividade para os mesmos cidadaos e organiza¢des. Em um sé lugar eletrénico,
podem-se obter todas as informacdes e servicos de que necessita. Portanto, a
proposta de um governo eletrbnico, ndo se limitando ao portal municipal, € de
fundamental importancia para a sociedade e para o desenvolvimento do pais, uma
vez que pode ser o canal produtivo para estabelecimento de um novo padrdo de
relacionamento do cidaddo com a prefeitura, com servigcos disponibilizados 24 horas
ao dia e acessiveis de qualquer lugar e de qualquer equipamento que possibilite o
acesso aos servicos eletronicos da prefeitura, principalmente, via internet
(FERGUSON, 2002; FREY, 2002; ORTOLANI, 2005; KNIGHT; FERNANDES;
CUNHA, 2007).
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Para a avaliacdo dos servicos eletronicos oferecidos pelas prefeituras, objeto
de estudo deste trabalho, um estudo de caso foi elaborado para mapeamento dos
atuais servigos da prefeitura do municipio de Sao José dos Pinhais, no Estado do
Parana, proporcionando subsidios para analise dos servicos em relacdo aos
construtos fundamentados. Com isso, conseguiu-se avaliar o atual estagio da
prefeitura em relagéo aos seus servigos, proporcionando comparativos entre os dois
mandatos analisados 2005-2008 e 2009-2012 e entre dois gestores municipais
diferentes, podendo-se apontar contribuicbes para que a prefeitura aperfeicoe a
parcela de servicos de seu governo eletrbnico; apontar indicativos de como se
configurou o governo eletronico; e analisar os instrumentos de gestdao que
contribuem para um planejamento municipal consistente na implementacdo de um

governo eletrénico municipal.

1.1. LINHA DE PESQUISA

Linha de pesquisa: Planejamento e Projeto em Espacos Urbanos e Regionais.
Projeto de pesquisa: Planejamento estratégico municipal, sistemas de
informacéo e gestado publica.

1.2. PROBLEMAS

Os cidadéos e organiza¢cfes necessitam dos servi¢os das prefeituras. Com 0s
atuais recursos proporcionados pela tecnologia da informac&o e da comunicacéo, o
acesso a qualquer site da prefeitura na internet fica facil, conveniente e mais
econdmico, uma vez que transformam as dimensfes de tempo e espaco (FREY,
2002).

As gestdes publicas devem se preparar para os desafios de um ambiente
cada vez mais complexo, incerto e mutante. E as tecnologias de informacéao e de
comunicacdo oferecem uma oportunidade de se vincular as estratégias de servigos
on-line as reformas administrativas, bem como proporcionar mudanca de enfoque

dos servigos publicos para novas formas e maior participacdo popular democratica;
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servicos mais personalizados, holisticos, efetivos e criativos; e sustentar novos
modos de criacao de redes sociais (FREY, 2002, p. 147).

E preciso se utilizar da tecnologia disponivel em beneficio da sociedade, pois
se caminha para uma economia mais globalizada e baseada no conhecimento. E o
uso das TICs oferece muitas oportunidades para que o governo eletrénico apdie
uma reforma administrativa municipal, proporcionando uma nova interface, segura e
interativa; individualizando e facilitando as relagcdes do governo com o cidad&o, do
governo com as empresas; e permitindo simplificar as transacdes dentro da propria
esfera governamental, facilitando a desburocratizacéo, as transacdes financeiras e
de informacdes entre as diferentes instancias da federagao, tanto de forma vertical
(entre municipios, estados e governo federal), quanto de forma horizontal (entre
municipios, estados e diferentes agéncias de cada nivel de governo), bem como
eliminando oportunidades de corrupcgéo, pois a transparéncia € uma das grandes
caracteristicas do governo eletrénico, permitindo melhor servir o cidaddo, empresa e
sociedade como um todo (KNIGHT, 2006; CHAHIN et al., 2004).

Para tanto, os problemas sistémicos que afetam os varios setores do governo
devem ser superados; evitando os silos ministeriais, com a adocdo de padrdes e
estruturas comuns para troca fluida de dados e informagbes; e uso intensivo de
tecnologias sinergéticas, que proporcionardo o estabelecimento das conexdes
efetivas entre os diversos o0rgaos da administracdo publica, em qualquer instancia de
governo (KNIGHT; FERNANDES; CUNHA, 2007).

Necessita-se dar um salto qualitativo e quantitativo na prestagcéo de servi¢os
ao cidadao, com um atendimento de qualidade, sem privilégios, respeitando-se as
escolhas, expectativas, necessidades e preferéncias dos cidadaos e proporcionando
uma igualdade de atendimento na prestacdo de servicos pela prefeitura (CUNHA,;
ANNENBERG; AGUNE, 2007) e que pode resultar numa “substancial melhoria da
sua organizacdo, dos seus servicos e do relacionamento com a sociedade”
(KNIGHT; FERNANDES; CUNHA, 2007, p. 14).

A énfase dos problemas do presente trabalho académico esta relacionada,
principalmente, & melhoria do nivel dos servigos eletrbnicos municipais para a
gestdo municipal; aos fatores que influenciaram a configuragdo de um governo
eletrénico, que podem incrementar o papel do governo eletrénico ou, por outro lado,

colocar o governo eletrénico municipal como tema nao prioritario para o vigente
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gestor publico; e o papel dos instrumentos de gestdo municipal que proporcionam
um sélido planejamento para implementacdo de politicas publicas de TICs na
prefeitura.

A questéo-problema se apresenta na forma de como 0s servigcos do governo
eletrbnico sdo considerados no planejamento municipal, com repercussfes na

gestao das prefeituras.

1.3. OBJETIVOS

O objetivo geral € avaliar os servicos de governo eletrénico oferecidos pelas
prefeituras e suas consideracdes no planejamento municipal.

A pesquisa esta direcionada para o municipio de Sdo José dos Pinhais (PR),
por meio de um estudo de caso que foi efetuado em dois momentos distintos, quais
sejam. no primeiro momento, no final do mandato da gestdo municipal de 2005-
2008, e o segundo momento, na gestdo do mandato 2009-2012, com novos
integrantes e mandatarios, diferentes dos partidos politicos anteriores, uma vez que
nao ocorreu reeleigdo do prefeito naquele municipio.

Objetivos especificos:

» avaliar os servicos eletronicos oferecidos pela prefeitura de Sao José dos

Pinhais;

e analisar os motivos selecionados que influenciaram a configuracdo do

governo eletrénico municipal,

e apontar indicios de alinhamento entre 0s instrumentos da gestao

municipal, em termos de governo eletrénico;

» formalizar contribuicdes para a prefeitura analisada.

1.4. JUSTIFICATIVAS

As solucbes eletronicas sdo crescentemente uma parte da gestdo e do

desenvolvimento urbano, onde o produto basico e dominante das organizacdes

publicas ndo é fisico e sim informacional, pois as informa¢fes sdo fundamentais
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para aproximar os cidaddos da gestdo urbana, mas a sua disseminacdo e
compartilhamento necessitam dos recursos da TIC para contribuir na inclusdo digital
(REZENDE; FREY; BETINI, 2003). As TICs possibilitam a melhoria da velocidade
técnica e da eficiéncia na prestacado de servigos publicos, por isso a necessidade de
se oferecer servi¢os publicos on-line, principalmente, pela internet (FREY, 2002, p.
146).

O governo eletronico, em especial os servicos eletronicos disponibilizados,
beneficia o0s consumidores e cidadaos, via transformacdo dos servicos
governamentais e da governanca, oferecendo aos governos municipais uma
maneira alternativa de servir aos cidaddos e trazer inovacdo as suas operacgdes
internas. Tecnologia da informacéo pode fornecer métodos alternativos para entrega
de servicos e operacdes governamentais, mas exige descobrir o que faz sentido
para o municipio, portanto, ouvir seus cidadaos e servidores, observar seus recursos
e suas prioridades constituem apoios fundamentais para configuracdo do governo
eletrénico. O governo eletrénico pode oferecer beneficios tais como: aumento de
eficiéncia por meio da racionalizacdo dos processos de negdécios; desburocratizacao;
melhoria da comunicacdo interna; fornecer melhores servicos aos cidadaos;
alinhamento das demandas e expectativas dos cidaddos com a gestdo municipal;
promoc¢do e divulgacdo do municipio; contribuicdo para os objetivos de politica
econbmica; contribuicdo para a reforma governamental; construcdo de uma
confianca mais solida entre governo e cidaddos (COOK et al., 2002; FERGUSON,
2002, p. 120; OECD, 2003; KNIGHT; FERNANDES; CUNHA, 2007; CUNHA;
ANNENBERG; AGUNE, 2007).

Um novo padrdo de relacionamento prefeitura-cidadéos se faz necessario em
vista das crescentes facilidades de aquisicdo e acesso aos recursos computacionais
ou aparelhos de conexdo e transmissdo de dados, e a um estilo de vida da
sociedade que esta incorporando 0s meios eletrdnicos como instrumentos de
eficiéncia, produtividade, reducéo de custos e eficacia, pois 0 acesso as informacdes
e servicos municipais feito de qualquer lugar, a qualquer hora e qualquer forma é
fator positivo e benéfico no projeto de qualgquer prefeitura. A sociedade tem uma
demanda e expectativa de o0 governo municipal estar em consonancia com a
utilizacdo macica dos recursos das TICs em sua gestdo municipal (KNIGHT,;
FERNANDES; CUNHA, 2007; COOK et al., 2002; FERGUSON, 2002).
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Enfim, o governo eletrbnico € bem mais que um simples governo
informatizado, constituindo-se de um canal bidirecional, aberto e agil, para melhor
atender a sociedade, capaz de “aumentar a cidadania, aumentar a transparéncia da
gestdo e a participacdo dos cidaddaos na fiscalizacdo do poder publico e
democratizar 0 acesso aos meios eletronicos” (CHAHIN et al., 2004, p. 58), além de
ganhos em eficiéncia e eficdcia na oferta de servicos, com reducdo de custos
transacionais e de prazos; evita a duplicacdo e inexatiddo das informacdes;
possibilidade de transferir tarefas para o proprio cidaddo, ampliando a capacidade
de atendimento do governo; automatizar fluxos de trabalho e simplificacdo de
processos internos; e implementacdo de mecanismos e processos para 0S
funcionarios publicos poderem buscar a inovacao e eficacia (CHAHIN et al., 2004, p.
65-66).

Além da prépria potencialidade do tema governo eletronico, o presente estudo
académico também se justifica pelo fato de ndo haver muitos trabalhos sobre
governo eletronico e, especificamente, seus servigcos eletronicos em prefeituras de
meédio porte e pelo fato de ser um estudo feito em dois periodos de uma mesma
prefeitura e com duas gestbes diferentes, uma vez que nao ocorreu reeleicdo do
prefeito, podendo-se contribuir para o aprofundamento do tema e possibilitar novos
debates e trabalhos futuros. E por se tratar de um estudo de caso, as questdes que
envolvem o “como” e 0 “por que” estdo presentes na forma de se apurar possiveis

fatores que influenciaram a configuracéo do governo eletrénico municipal.
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2. FUNDAMENTAGCAO TEORICA

A Fundamentacdo Teorica esta dividida em duas partes, que refletem os
construtos adotados por este trabalho académico, quais sejam: “governo eletrénico:
servigos eletronicos das prefeituras” e “planejamento municipal”.

Em “governo eletronico: servigos eletrbnicos das prefeituras”, contextualiza-se
0 impacto que o governo eletrénico pode provocar na gestdo municipal. O item
oferece conceitos de governo eletrénico e aponta os sistemas de informacdo e a
tecnologia da informagdo como apoios fundamentais para a implementacdo de um
governo eletrénico. Este construto esta subdividido em cinco partes, quais sejam:
gestao integrada de servicos, processos e informacdes, demonstrando a importancia
que a integracao apresenta para um governo eletrénico e 0s mecanismos para sua
integracéo; os dispositivos de acesso ao governo eletronico, que mostra formas de
acesso ao governo eletrénico; os servicos publicos ofertados, informando a
importancia da oferta de servicos contextualizados aos cidaddos demandantes
desses servicos; mecanismos de controle e avaliagdo dos servicos do governo
eletrGnico, que demonstra a importancia do controle e avaliagcdo para mensuracéo
dos resultados obtidos; e configuracado do governo eletronico, fundamentando alguns
fatores selecionados que influenciam ou interferem na configuracdo de um governo
eletronico.

No construto “planejamento municipal’” fundamentou-se gestdo municipal e a
importancia do planejamento municipal para as prefeituras. Visa apurar se ha algum
delineamento de alinhamento do projeto de governo eletrdbnico municipal,
analisando-se as trés partes deste construto, quais sejam: plano de governo, que
apesar de ndo se constituir peca legal obrigatoria, fornece um delineamento do que
0 Novo governo entrante pretende executar em sua gestdo, fundamenta-se ainda
nesse item as pecas financeiras legais obrigatdrias; planejamento estratégico
municipal, que apesar de, também, ndo ser uma peca legal obrigatoria, € um
instrumento estratégico de grande valia para a gestdo municipal; e o planejamento
estratégico da tecnologia da informacdo, que reflete a estrutura estratégica e

alocacéao de recursos da Tl na organizacao.
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2.1. GOVERNO ELETRONICO: SERVICOS ELETRONICOS DAS P REFEITURAS

As transformacdes causadas pela disseminagcédo da internet no setor publico
sdo consideradas o comeco de uma profunda revolucdo da governanca e da
administracdo publica em geral. A internet é a tecnologia de apoio da governanca
eletrbnica, pois permite acesso a qualquer hora, acesso por qualquer tipo de
computador e acesso de qualquer localidade geografica. Portanto, as redes
eletrbnicas transformam as dimensfes de tempo e espaco, com as informacoes
sendo transmitidas em tempo real e os contatos estabelecidos imediatamente e
independentemente da distadncia espacial (FREY, 2002). A tecnologia é um
acelerador do tempo (DOWBOR, 2002, p. 34) e € uma das iniciativas de
transformacdo de uma sociedade industrial em sociedade da informacéo (FERRER;
SANTOS, 2004).

A sociedade da informacdo € o quarto estagio de desenvolvimento da
sociedade humana, onde as atividades agricolas, industriais e informacionais séo
desenvolvidas por meio do uso de ferramentas inteligentes. Os outros estagios sao a
sociedade nomade (onde n&o havia ferramentas para a producdo); sociedade
agricola (foco nas atividades agricolas, em vista das ferramentas basicas estaticas
manuais utilizadas); e sociedade industrial (atividades agricolas e industriais com
utilizacao de ferramentas dinamicas e fontes de recursos dependentes de matéria-
prima e energia). “Na sociedade da informacao, portanto, a informagdo € um recurso
fundamental”’, uma vez que “a quantidade de bens e servicos dependentes de
informacéo, consumidos pela sociedade humana, pode tender ao infinito”. Portanto,
nas organizacoes, a transferéncia de empregados de setores ultrapassados para
informatizados é absolutamente essencial (ZHONG apud JOIA, 2006, p. 259-260).

A sociedade da informacdo € descrita por trés frentes gerais (EISENBERG;
CEPIK, 2002, p. 294-295). uma economia baseada no conhecimento, com a
participacdo crescente do conhecimento no valor agregado dos bens que sao
trocados, criando-se uma nova logica para a producdo dos bens capitalistas, que
consomem muitas atividades de pesquisa e desenvolvimento nas areas
fundamentais do capitalismo; um novo papel das financas, onde “o crescimento do

setor financeiro e 0 aumento da economia intensiva de conhecimento, com o suporte
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dos avancos da industria de computadores, sdo fendbmenos interdependentes que se
auto-alimentam”; e uma nova sociabilidade em rede, com o consumo de produtos,
“cuja circulacdo numa escala mundial cria novas formas de sociabilidade que né&o
dependem de espacos territoriais definidos”.

O Estado tem que reconhecer a informagdo como recurso gerencial intrinseco
em todas as suas acfes e como objeto de apoio para suas politicas publicas
especificas, pois a informacdo governamental € um dos principais componentes para
o relacionamento democréatico entre Estado e sociedade civii (MARCONDES;
JARDIM, 2003, p. 1).

Com o intuito de fornecer um aprofundamento no conceito de governo
eletrbnico, apresentam-se alguns estudos de autores da tematica, uma vez que o
construto governo eletrénico ainda ndo apresenta uniformidade de conceitos (JOIA,
2006, p. 262).

Para o Gartner Group (2000, p.2 apud FERGUSON, 2002, p. 104), o governo
eletrdbnico € “a continua otimizagdo da prestacdo de servicos do governo, da
participacdo dos cidaddos e da administracdo publica pela transformacédo das
relacdes internas e externas através da tecnologia, da Internet e dos novos meios de
comunicagao”.

Balutis (1999 apud ZWEERS; PLANQUE, 2001, p. 92; MARCONDES;
JARDIM, 2003, p. 2; JOIA, 2006, p. 263) conceituou governo eletrdbnico como a
somatéria de [comércio eletrbnico (e-commerce) + customer relationship
management (CRM) + supply chain management (SCM) + gestdo do conhecimento
+ business intelligence (BI) + tecnologias colaborativas]. De forma sucinta,
apresentam-se explicacbes sobre os componentes do conceito de Balutis (1999):
comércio eletrbnico pode ser entendido, basicamente, como a realizacdo de
transacOes organizacionais via redes de telecomunicacfes, especialmente a internet
(TURBAN; McLEAN; WETHERBE, 2004, p. 158); CRM - gerenciamento do
relacionamento com clientes/cidadaos, pode ser entendido como o gerenciamento
das interacfes realizadas pela organizacdo com seus clientes/cidadaos; SCM —
gerenciamento da cadeia de suprimentos, pode ser entendido como a integragao de
varias empresas que compdem a rede de suprimentos da organizagdo; gestdo do
conhecimento, pode ser entendido como o gerenciamento do capital intelectual e do

conhecimento da organizacdo; Bl — inteligéncia de negdécios, pode ser entendida
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com uma nova geracao de sistemas de informacdes gerenciais de suporte a deciséo
(OZAKI; VASCONCELLOS, 2008); tecnologias colaborativas podem ser entendidas
como ferramentas que possibilitam as pessoas trabalharem em conjunto de forma
facil e eficaz, ajudando-as a se comunicar (compartilhar informacdes), coordenar
(coordenar conjuntamente seus esfor¢os individuais de trabalho e utilizacdo de
recursos) e colaborar (trabalhar juntos cooperativamente em projetos e tarefas
comuns) (O’'BRIEN, 2004, p. 217).

Para Zweers e Planqué (2001, p. 92), governo eletrénico visa fornecer ou
disponibilizar informacdes, servicos ou produtos publicos por meios eletronicos, a
gualguer momento e local, com o objetivo de agregar valor a todos os participantes
envolvidos.

Segundo Lenk e Traunmduller (2001 apud MARCONDES; JARDIM, 2003, p. 2;
JOIA, 2006, p. 263), 0 governo eletrbnico apresenta quatro perspectivas, quais
sejam: perspectiva do cidadao; a de processos; a da cooperacéo; e a da gestéo do
conhecimento.

Perri 6 (2001 apud MARCONDES; JARDIM, 2003, p. 2; JOIA, 2006, p. 264)
aponta que o governo eletrénico possui outras leituras e que pode ser conceituado
por trés vertentes, quais sejam: fornecimento de servigcos eletronicos; democracia
eletrbnica; e governanca eletronica. O estudo de governo eletrdnico esta associado
a governanca e se refere ao exercicio da autoridade politica, econbmica e
administrativa na gestado dos assuntos do pais, incluindo articulacéo dos cidadaos na
defesa de seus interesses e exercicio de seus direitos e obrigacdes legais. A e-
governancga tem como campos de implementacdo: a e-administragéo, que se refere
a melhoria dos processos governamentais e dos trabalhos internos do setor publico
com processos de informacdo executados pelas novas TICs; e-servigos, que se
refere & melhoria da prestacdo de servi¢os publicos aos cidaddos e empresas; e a e-
democracia, que implica em maior e mais ativa participacdo e envolvimento do
cidadao, capacitada pelo uso das TICs no processo de tomada de decisao, ou seja,
0 uso dos meios eletrénicos no suporte a pratica democratica (BARBOSA; CUNHA,;
PINTO, 2007, p. 180; UNESCO, 2008; FISHKIN, 2002; FERGUSON, 2002, p. 104;
CHAHIN et al., 2004; CUNHA, 2005; CUNHA; ANNENBERG; AGUNE, 2007; COOK
et al., 2002, p. 8).
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E preciso observar que a divisdo apresentada em e-governanca tem cunho
conceitual, pois na pratica essa divisdo é de dificil demarcacdo, sendo impossivel,
pois h4 um profundo inter-relacionamento entre o e-servigo (0 servico em si), a e-
democracia (pelo atendimento democratico e respeito a cidadania) e a e-
administracado (pela eficiéncia e eficacia de controles e gestéo, reducéo de custos e
transparéncia). E, ainda, que a e-governanca ndo deve ser encarada apenas pelo
aspecto tecnoldgico e sim encarada como uma nova forma de governar, com a
participacdo de ampla rede de atores (CUNHA; ANNENBERG; AGUNE, 2007, p.
560).

Cunha e Scalet (2004) corroboram Perri 6, onde o0 governo eletronico deve
incluir agcdes de governancga eletronica, e-democracia e prestacao de servigos, pois
um projeto de e-gov nao pode se limitar a visibilidade de um portal municipal.

Para o Center for Technology in Government (COOK et al., 2002, p. 3),
governo eletrbnico é o uso da tecnologia da informagcédo para apoio as operacoes
governamentais, participacdo dos cidaddaos e fornecimento de servigos
governamentais. E dentro desta ampla definicdo existem quatro dimensdes que
refletem as proprias fungdes de governo, quais sejam: e-servicos; e-gestao; e-
democracia; e e-comercio.

Segundo a Deloitte Research (2000 apud FERGUSON, 2002, p. 110):

O governo eletrénico ndo € apenas uma outra forma de fazer as coisas;
trata-se de uma transformacdo numa escala que ir4 alterar
fundamentalmente a maneira como o0s servigos publicos sao prestados e
administrados. Nao possui uma linha de tempo fixa de desenvolvimento; é
evolucionario. Da mesma forma como nunca houve um ‘big bang’ para dar
inicio ao governo eletrénico, provavelmente nunca havera uma concluséo
definitiva do processo de construcdo de um governo eletrdnico. N&o se trata
de uma teoria da administragcao que se expandira ou entrara em decadéncia
de acordo com o modismo do momento. Deixando de lado as questdes
técnicas, o governo eletrdnico tem o poder de criar uma nova modalidade de
servico publico — uma relagéo integrada a partir da qual todas as instituicdes
publicas possam prestar servicos modernizados, integrados e sem
fragmentacdo aos seus cidaddos. Nao é mais uma relacdo de via Unica,
uma proposta ‘nds contra eles’, mas a construcdo de uma parceria entre o
governo e os cidadaos.

Para a OECD (2003), governo eletronico € o uso de tecnologias de
informagdo e comunicagdo, e em particular a Internet, como ferramenta para

alcancar um melhor governo.
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Dias e Reinhard (2008, p. 188) apontam que entre as iniciativas do governo
eletrOnico estado inclusas a infra-estrutura, as aplicagbes G2G (governo a governo),
G2B (governo para empresas), G2E (governo para funcionarios), G2C (governo para

cidadaos) e a inclusédo digital. E definem governo eletrdnico como sendo o

uso de TIC pelo governo, ou seja, todas aquelas atividades baseadas nas
tecnologias de informacdo e comunicacdo (inclusive a internet) que o
Estado desenvolve para melhorar a eficiéncia da gestao publica, melhorar
os servi¢cos oferecidos aos cidaddos e aumentar a transparéncia das acdes
de governo.

Especificamente sobre governo eletrénico no Brasil, com o intuito de permitir
um desenvolvimento social e econémico mais dinamico e igualitario para o pais, o
governo brasileiro inaugurou, em dezembro/1999, uma nova estratégia para o
tratamento das atividades relacionadas a Tecnologia da Informacdo, qual seja a
instituicdo do Programa Sociedade da Informacédo, conhecido como SOCINFO
(Sociedade da Informacéo), que pretendia assegurar 0S recursos necessarios para a
viabilizacdo das a¢bes para o desenvolvimento da participacdo do pais na era do
conhecimento. O conjunto de estratégias da SOCINFO relacionadas a mercado,
producdo, recursos humanos, aspectos sociais de inclusdo digital e governo
eletronico foi traduzido nas publicagdes chamadas Livro Verde e Livro Branco da
Sociedade da Informacao (SCARTEZINI, 2004, p. 4).

O Livro Verde contém as metas de implementacdo do Programa Sociedade
da Informacdo e constitui uma sumula consolidada de possiveis aplicacbes de
Tecnologias da Informacé&o, contemplando um conjunto de agdes para impulsionar a
Sociedade da Informacdo no Brasil em todos os seus aspectos: ampliacdo do
acesso, meios de conectividade, formacdo de recursos humanos, incentivo a
pesquisa e desenvolvimento, comércio eletrbnico, desenvolvimento de novas
aplicacoes (TAKAHASHI, 2000).

O Livro Branco, apoiado no Livro Verde, parcialmente concluido, ambos do
Ministério da Ciéncia e Tecnologia trata das éareas de Ciéncia, Tecnologia e
Inovacao (CT&l), que estrategicamente possui papel central na constru¢do do futuro
do pais, visando uma adequacdo as mega-condi¢cdes brasileiras, quais sejam:
dimensdes territoriais e populacionais, recursos naturais e biodiversidade,

participacdo politica e na economia mundiais. E uma agenda de consensos que
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norteia uma direcdo culminando numa ampla reforma do sistema nacional de CT&lI.
Aborda os desafios para a consolidacédo de um Sistema Nacional de CT&l, objetivos
para uma Politica Nacional, bases para a formulagdo de diretrizes e as diretrizes
estratégicas para sua implementacdo (BRASIL, 2002).

Outra iniciativa quanto a tematica governo eletrénico brasileiro refere-se ao
“e-desenvolvimento”, estratégia que prevé o uso intensivo das TICs para acelerar o
desenvolvimento socioecondmico e melhorar a competitividade, visando alcangar um
amplo espectro de metas, tais como a melhoria da governanca, o contato com o0s
cidaddos, a promocao da inclusdo social, a reducdo significativa dos custos de
transacdo em toda a economia, apoiado por liderangas com visao, formacao de
consenso, politicas publicas e instituicdes. O Projeto e-Brasil, derivado da estratégia
e-desenvolvimento, foi lancado em outubro de 2005 a fim de desenvolver e iniciar a
implementacdo de uma nova estratégia de desenvolvimento apoiada nas TICs,
subsidiada por experiéncias nacionais e internacionais, possibilitando construir o
consenso indispensavel para a implementacdo de visbes de e-desenvolvimento. O
Programa e-Brasil, derivado do projeto e-Brasil, € uma proposta para elaboracéo e
implementacdo de uma visdo e estratégia intersetoriais de e-desenvolvimento mais
abrangente para o Brasil, diante da necessidade e oportunidade de se estender a
visdo de governo eletrbnico, com uma forte lideranca das clpulas politicas e
econdmicas do pais e com a indispensavel articulacado de contribuicdes dos setores
publico e privado, das universidades e institutos de pesquisa, do Terceiro Setor e
dos meios de comunicacdo (KNIGHT; FERNANDES; CUNHA, 2007; KNIGHT,
FERNANDES, 2006; KNIGHT, 2006).

O e-gov, apoiado pela TI, pode oferecer informacbes que podem ser
compartilhadas de forma oportuna aos cidaddos, bem como oferecer servicos
publicos, sustentados por aplicativos web e sistemas real-time com resultados on-
line demonstrando total transparéncia, boas praticas de governanca e
responsabilidade do gestor publico. O e-gov pode sustentar as relacdes G2B
(governo-negécio), G2C (governo-cidadédo) e G2G (governo-governo). Assim, 0 e-
gov ndo envolve somente tecnologia, mas, também, pessoas e governos locais.
Alguns beneficios proporcionados pelo e-gov sdo a capacidade em efetuar e
implementar mudancas na organizagao publica, melhorando a eficiéncia das funcbes

executivas do governo, inclusive no fornecimento de servi¢cos publicos; potencializar
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as boas praticas de governanca; proporcionar transparéncia e democratizacdo de
informacdes para decisdo; aumentar a capacidade civica e de capital social; facilitar
mudancas fundamentais no relacionamento entre os cidad&os e o Estado e entre
nacdes; proporcionar as pessoas acesso mais conveniente as informacdes e
servicos do governo; promover o desenvolvimento econdmico (TAKAHASHI, 2000;
ZWEERS; PLANQUE, 2001; REZENDE; FREY; BETINI, 2003; RUEDIGER, 2003;
TURBAN, McLEAN; WETHERBE, 2004; DIAS; REINHARD, 2008). Portanto, o e-gov
nao se resume a instalacdo de um sistema ou aplicativo, nem a uma pagina
institucional no site da prefeitura. Sua implementacédo ultrapassa (e muito) essa
simplicidade.

O governo eletrénico ndo deve ser encarado como um simples provimento de
servicos pontuais, mas considerado como um bem publico, uma vez que as
percepcdes politicas estdo presentes na dimensdo e na arena civica do governo
eletrGnico, bem como na possibilidade de reestruturacdo de processos e estruturas
do Estado, promovendo uma base mais eficiente para o desenvolvimento econdémico
e social do pais, pois se possibilita uma maior efetividade de acbes de governo e de
relacbes mais democraticas e transparentes entre governo e sociedade civil
(RUEDIGER, 20086).

O governo eletrdnico raramente pode ser eficaz caso néo esteja alinhado com
as demandas da sociedade e livre dos obstaculos que impedem uma aproximacao
entre a administracdo publica e o mundo empresarial, objetivando moldar uma
sociedade mais patrticipativa e engajada, e menos desigual (JOIA, 2006).

Ao se falar em governo eletrdnico, além da associagdo com 0s movimentos
de reforma do Estado e a expanséo da oferta de servicos publicos ao cidadao pela
internet, inclui-se “a melhoria nos processos da administracdo publica, eficiéncia e
efetividade, melhor governanca, elaboragdo e monitoramento das politicas publicas,
integracdo entre governos, a prestacdo de servicos e a democracia eletrénica”
(CUNHA, 2005, p. 1).

As Nac¢des Unidas (2003) classificaram em cinco estagios a presenca on-line
da administracdo publica. O primeiro estagio é o emergente, onde o governo esta
presente através de um site ou portal, fornecendo informac¢des governamentais de
cunho, geralmente, estatico, limitado e basico. O segundo estagio é o informacional

avancgado, onde os servi¢os publicos on-line podem fazer uso de bancos de dados,
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georreferenciamento de dados, animacdo por meio de imagens e fontes de
informacdes, proporcionando dinamismo de informacdes. O terceiro estagio é o
interativo, onde ha interatividade entre o governo e o cidadao, com facilidades para
download de arquivos e informacgdes, links seguros, facilidade de assinatura
eletronica (certificacdo eletrbnica), uso de audio e video, utilizacdo de formularios,
bem como existe atualizacédo regular do site. O quarto estagio € o transacional,
onde ocorre uma transacéo, seja financeira, como processual. Pode-se efetuar
pagamentos de servicos e taxas de forma on-line com interagcdo com o sistema
bancario. O quinto estagio é o da presenca na rede, virtual, totalmente integrado,
onde a estrutura baseia-se em uma rede integrada entre as varias esferas do
governo, sempre visando fornecer um atendimento completo ao cidad&éo, empresas
e sociedade (RUEDIGER, 2006, p. 246).

Redes comunitarias locais ou tematicas podem ser implementadas pela TI,
por meio de portais municipais que podem ser geridos no ambito da sociedade, em
colaboracdo com os governos, para contribuir na realizagédo efetiva da reforma
administrativa do Estado (REZENDE; FREY; BETINI, 2003). Os portais municipais
podem ser entendidos como o governo em um sO lugar, ou seja, um ponto de
acesso unico e personalizado, acessado via browser (ferramenta para navegagao e
acesso as paginas da internet), a informagfes criticas existentes na prefeitura
(TURBAN; McLEAN; WETHERBE, 2004).

Os recursos da Tl estdo disponiveis e com custo cada vez mais reduzido.
Porém, o problema néo reside na tecnologia da informacéo em si, mas no acesso a
informagéo inteligente nessa vastiddo de dados e informagbes. A informacao
inteligente pode ser definida como aquela que contribui com a inteligéncia das
prefeituras e com a qualidade de vida nos municipios, representada pela conjugacao
das informacdes oportunas (toda e qualquer informacdo de qualidade
inquestionavel, porém, antecipada) e informagfes personalizadas (toda e qualquer
informacé&o peculiar ou especifica) (REZENDE, 2006).

Nitidamente, ha um excesso de informacbes a disposicdo de todos, o
problema € encontrar o que se necessita. Outro agravante é a irracionalidade da
informacgao, onde se tem informag&o a respeito de determinado assunto de menos
importancia para o desenvolvimento econdmico e social e 0 que se necessita

mesmo, nem é gerado. Assim, € preciso organizar a informacdo segundo as



29

necessidades praticas dos atores sociais que intervém no processo de
desenvolvimento social, além de ordenar a informacdo, nas metodologias de
sistematizacédo, no desenvolvimento da capacidade gerencial que torne a informagéo
relevante acessivel aos atores que tomam as decisdes, no momento em que elas
precisem. A informacdo € o foco central desse processo, pois envolve todos os
outros direitos, bem como é uma condicdo chave da construcdo de processos
democréticos de tomadas de decisédo (DOWBOR, 2003).

E o foco na informacéo apresenta-se tao forte, reforcado pelo surgimento de
uma nova economia em escala global no ultimo quartel do século XX, que possui as
caracteristicas de ser informacional (a produtividade e a competitividade dependem
da capacidade em gerar, processar e aplicar de forma eficiente a informacéo
baseada em conhecimentos), global (0 mundo esta interconectado por uma rede de
conexdes entre agentes econdémicos) e em rede (rede global de interacdo entre
redes empresariais) (CASTELLS, 2003).

Os sistemas de informacdo se apresentam como importantes instrumentais
para esse ordenamento das informacgdes. “Todo sistema, usando ou nao recursos de
tecnologia da informacdo, que manipula dados e gera informacdo pode ser
genericamente considerado sistema de informacao” (REZENDE, 2008b, p. 22). No
caso da gestdao municipal, os sistemas de informagdo podem contribuir na
efetividade de seus processos internos, uma vez que permeiam toda a organizacao
publica e contribuem para a implementacdo do governo eletrénico municipal,
fazendo o elo entre a fonte de informacdes (prefeitura) e o meio externo (atores
sociais e stakeholders), bem como efetivando um meio de comunicacdo entre
ambos.

A interoperabilidade entre os sistemas é fator fundamental no e-gov, uma vez
que € necessaria a integracdo de sistemas; a integracao de redes; intercambio de
dados, informacfes e servicos entre sistemas; suporte a sistemas legados; e o
suporte a diversidade de plataformas de hardware, software e componentes de
fornecedores distintos (FERRER, 2007).

O gestor publico pode ter em maos uma poderosa ferramenta para auxilia-lo
em sua gestdo estratégica, além de proporcionar transparéncia nas acoes
municipais, pois a participacao publica faz parte de qualquer modalidade de gestao,

pois o foco da gestdo municipal € o bem-estar da comunidade local. E a melhor
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pessoa para informar 0 que necessita é o proprio cidadao, por melhor habilidade
politica que o prefeito tenha. Salienta-se que o sistema de acolhimento de
sugestdes e criticas ndo é imperativo no sentido de "ter que fazer", porém, é o de
oferecer uma visdo panoramica dos problemas enfrentados pela populacdo. Cabe
ao gestor publico, em vista de seus limitados recursos, priorizar determinada
sugestéo ou pleito.

O desafio que se lanca € o de valorizar e compartilhar a inteligéncia
distribuida em todas as partes das comunidades conectadas e explorar os efeitos
sinergéticos que agora podem ser alcancados em tempo real e sem o problema da
distancia fisica (FREY, 2002).

E para que haja sucesso na implementacdao do governo eletrénico, alguns
fatores devem ser observados, tais como os delineados por Chahin et al. (2004, p.
17-19): definir uma estratégia focalizada no cidadéo; atuar no ponto de atendimento
e nos processos de retaguarda; obter forte apoio politico e organizacional; efetuar
investimentos estratégicos; adotar uma postura colaborativa; garantir o envolvimento
da sociedade civil e o desenvolvimento da democracia eletronica; definir objetivos
claros e monitorar a sua implementacdo; definir padrbes técnicos comuns de
interoperabilidade; celebrar parcerias com o setor privado; e implementar técnicas de
CRM nos portais da administracéo publica. O gerenciamento das relagcdes com 0s
clientes (CRM — Customer Relationship Management), ou os cidadaos, é o que
sustenta o e-gov, sendo a capacidade de melhorar o relacionamento com o0s
cidaddos por meio da entrega de servicos que atendam as suas necessidades e
expectativas, utilizando-se de canais apropriados e contextualizados ao seu publico-
alvo e espaco temporal.

Por outro lado, existem fatores criticos de sucesso que podem impedir ou
alcancar de forma insatisfatéria o sucesso na implementacédo do governo eletrénico,
tais como (COOK et al., 2002; FERGUSON, 2002): lideranca e lideres do projeto;
aprendizagem e analise de outros governos municipais; envolvimento efetivo e
contextualizado das pessoas certas para 0s servicos e funcbes do governo
eletronico; desenvolvimento de um relacionamento bem sucedido com fornecedores;
reconhecimento das diferencgas politicas; compartilhamento de informacdes de forma
constante e consistente; criacdo de parcerias inovadoras com outras prefeituras;

equilibrio entre o direito a privacidade com o direito de saber; ciclo de vida da gestéo
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municipal; preparacdo para superar eventuais resisténcias; educacao e treinamento
permanentes; iniciar o projeto de governo eletronico; barreiras sociais e culturais;
barreiras institucionais e politicas; superar a mentalidade compartimentalizada das
grandes organizacfes do governo; financiamento; tecnologia; legislacéo; e definicdo

de padrdes.

2.1.1. Gestao integrada de servicos, processos e in  formacdes

Integracdo €é um importante aspecto na implementacdo de servigos
eletrdnicos (ZWEERS; PLANQUE, 2001), uma vez que ao cidaddo pouco se importa
de onde vira a informacéo, que complexidade esta apresenta para ser obtida ou se
parte da informacdo devera vir de outras esferas governamentais ou de outras
secretarias da propria prefeitura. Nada disso importa ao usuario solicitante do
servigco. Para a obtencg&o da integragdo visando o atendimento das necessidades e
expectativas dos cidadaos, a gestdo publica municipal necessita adotar critérios
técnicos, e talvez politicos, para a integracdo dos servicos, processos e das

informacgdes para que apresentem resultado unificado ao solicitante.

2.1.1.1. Integracao de servigcos

Ao cidadéo, pouco importa se 0 servico que ele precisa serd providenciado
pela reparticdo ou secretaria ou ministério A ou B ou C, ele quer ser atendido de
forma cortés, com pontualidade, sem perder tempo em filas, sem precisar empregar
um despachante para esse servigo, quer um servico com qualidade e que respeite
seus direitos e privacidade. O governo pode e deve facilitar a vida do cidadao
(KNIGHT, 2006; CHAHIN et al., 2004; CUNHA; SCALET, 2004, p. 315).

Os servigos integrados ndo sdo somente a reuni@o em um mesmo espaco
fisico de véarias agéncias publicas. A integracdo ocorrer4 quando todos os servigcos
provenientes de quaisquer agéncias publicas estejam disponiveis de forma e acesso

facilitados, tanto na forma fisica quanto na forma virtual, com sistemas de
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informacdo que os apodiem para efetuar a integracdo dos servicos ao cidadao
(OLIVEIRA; LEAO; MAGALHAES FILHO, 2007).

Apesar de que a existéncia de locais que aglomeram todos 0s servicos em
um local fisico s6, denominados de “one-stop-shop”, proporciona economia de
tempo, esforco e paciéncia do cidadao, pois varios 0rgaos, secretarias municipais e
servicos estdo disponiveis a populacdo em um local s6. E o governo eletrénico €
uma extensao natural desse tipo de reforma administrativa (CHAHIN et al., 2004, p.
64).

Para a integracdo dos servicos, atividades, projetos, planos ou programas
entre o municipio, Estado e Governo Federal os convénios apresentam-se como 0S
principais instrumentos que formalizam as relacdes, estabelecendo obrigagbes e
condi¢cbes para sua execucao, fiscalizacdo e controles, lembrando que 0s municipios

possuem autonomia politica e administrativa (IBAM, 2004).

2.1.1.2. Integracéo de processos

A racionalizacdo dos processos de negoécios traz aumento da eficiéncia
operacional, pois reduz o nimero de passos de determinada rotina de trabalho e
automatiza func¢des que séao feitos manualmente (COOK et al., 2002, p. 4).

Para uma efetiva implementacdo de um governo eletrénico, ha a necessidade
de se adaptar os modos de operacdo e processos administrativos a rapidez e
dindmica da era digital (FREY, 2002, p. 158).

Antes de se implementar ou criar qualquer novo tramite ao cidaddo, somente
efetuando alteracdes na interface tecnolégica do relacionamento, € preciso analisar
0 processo em si, verificando como o referido processo pode ser modificado,
atualizado, simplificado e, se possivel, com reducdo de custos operacionais,
mediante analise da identificacdo e mensuracdo de custos nas varias fases de um
determinado processo (FERRER; LIMA, 2007, p. 628).

E imperativo o redesenho e integracdo dos processos de trabalho, uma vez
gue se corre o risco de perpetuar processos anacronicos (CHAHIN et al., 2004, p.
65).
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2.1.1.3. Integracao de informacdes

A informacdo possui importancia estratégica para a organizacdo, pois
constitui-se na base de fundamentacdo das decisbes organizacionais (STAIR;
REYNOLDS, 2002; MEIRELLES, 1994; TURBAN; McLEAN; WETHERBE, 2004).
“Quanto maior o valor e a qualidade da informacgé&o, maior a probabilidade de acerto
na tomada de decisdo” (REZENDE; ABREU, 2009, p. 109).

A informacéo é fundamental no apoio as estratégias e processos de tomada
de decisdo, bem como no controle das operacBes empresariais. Sua
utilizacdo representa uma intervencdo no processo de gestao, podendo,
inclusive, provocar mudanca organizacional, a medida que afeta os diversos
elementos que compdem o sistema de gestdo. Esse recurso vital da
organizacdo, quando devidamente estruturado, integra as funcdes das
varias unidades da empresa, por meio dos diversos sistemas
organizacionais (BEUREN, 2000, p. 43).

O uso da informacdo como recurso estratégico e seus respectivos sistemas
na gestdo de prefeituras contribui na gestdo interna da prefeitura, bem como na
possibilidade de fornecer transparéncia dos atos dos atuais dirigentes municipais, via
disponibilizacao de informacdes para os cidaddos e comunidade local.

Numa economia de informacdo, € preciso cada vez mais basear-se na
capacidade de adquirir, tratar, interpretar e utilizar a informacédo de forma eficaz
(McGEE; PRUSAK, 1994). O uso estratégico da informacdo tem, portanto, duas
dimensdes: utilizagdo interna, que visa a melhoria da qualidade da administracéo,
subsidiando a integracdo das informacdes setoriais da organizacdo e fornecendo
uma visdo convergente da empresa, utilizacdo externa, que visa destacar a empresa
em seu setor de atuacdo e possibilitar o aproveitamento das oportunidades de
mercado que se apresentam (MEIRELLES, 1994, p. 404).

A informacdo é gerada a partir do fornecimento de utilidade para os dados.
Os dados podem ser entendidos como fatos ndo trabalhados, ou seja, ndo ha
utilidade em seu uso ou néo estdo de forma organizada ou ordenada. Quando o
dado é organizado ou ordenado e adquire um valor adicional além do valor dos
proprios fatos, ele se torna informacédo, onde deve haver um valor significativo
atribuido ou agregado a ele, ou seja, deve ser util para quem a utiliza (STAIR;
REYNOLDS, 2002; REZENDE; ABREU, 2009; REZENDE, 2008, 2008b).
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Ha um processo para a transformacao do dado em informacao, ou seja, “um
conjunto de tarefas logicamente relacionadas e executadas para atingir a um
resultado definido”. Esse processo de definicdo de relacionamentos entre dados
exige conhecimento, que por sua vez, “representa a percepc¢ao e a compreensao de
um conjunto de informacdes e de como estas informacdes podem ser Uteis para uma
tarefa especifica” (STAIR; REYNOLDS, 2002, p. 5).

"O valor da informacéo esta diretamente ligado ao modo com que esta auxilia
os tomadores de decisdo a alcancar as metas de sua organizacdo” (STAIR;
REYNOLDS, 2002, p. 7). “A informacao e seus respectivos sistemas desempenham
funcBes fundamentais nas organizagfes, apresentando-se como recurso estratégico
para projetar e gerir organizagdes de forma competitiva e inteligente” (REZENDE,
20054, p. 20).

Para que a informacéo tenha valor, a informacao deve ser inteligente, ou seja,
a conjuncdo da informacdo oportuna com a informagcao personalizada, “as quais
efetivamente contribuem com a inteligéncia das prefeituras e com a qualidade de
vida nos municipios” (REZENDE, 2006, p. 267). Toda e qualquer informacéo
peculiar ou especifica pode ser chamada de informacdo personalizada. Toda e
qualguer informacdo de qualidade inquestionavel, porém, antecipada pode ser
chamada de informacao oportuna (REZENDE, 2006, p. 267; REZENDE, 2008, p.
51).

Os dados e/ou as informacdes séo entradas para os sistemas. Um sistema &
um conjunto de elementos interdependentes, ou um todo organizado, ou partes que
interagem formando um todo unitario e complexo, para cumprir metas ou um
determinado objetivo (BIO, 1996; STAIR; REYNOLDS, 2002; O'BRIEN, 2004). Além
dessa entrada, o sistema deve efetuar um processamento e gerar uma saida,
sempre apoiado pelo feedback, que “é a saida utilizada para promover as mudancas
na entrada ou nas atividades de processamento” (STAIR; REYNOLDS, 2002, p. 13),
ou seja, deve-se sempre observar se a saida original esta de acordo com o previsto,
caso contrario, deve-se efetuar os devidos ajustes e efetuar novo processamento ou
atribuir uma nova entrada ao sistema.

Os diversos sistemas que tratam as informacdes da prefeitura devem ser
integrados, uma vez que ha troca de informacdes entre os subsistemas, deduzindo-

se a existéncia de relacbes de interdependéncia, que Sdo necessarias para o



35

funcionamento efetivo das fungdes organizacionais municipais e respectivos
sistemas de informagéo. A integracdo das informacdes em ambito interno é muito
mais facil de ser implementada, pois existe o poder de controle sobre a gestao
organizacional municipal, em contraponto ao ambito externo que apresenta
inumeros fatores impeditivos para sua integracdo, com informacdes aleatdrias,
desestruturadas e assistematicas, tendo em vista que ndo ha um padrdo nacional
efetivo estabelecido e usado de forma consensual (REZENDE, 2005, p. 30-31).

Para uma efetiva prestacdo de servicos ao cidaddo, com qualidade e
uniformidade em todos os canais disponiveis no municipio, deve ser desenvolvido
um sistema unico de informacdes ao cidaddo, com uma linguagem contextualizada
ao seu publico-alvo (CUNHA; ANNENBERG; AGUNE, 2007, p. 573).

“As funcdes organizacionais também formam a base para desenvolvimento
dos sistemas de informacdo” (REZENDE, 2005, p. 23) e sédo constituidas dos
seguintes componentes: servicos municipais, marketing, materiais ou logistica,
financeira, recursos humanos e juridico-legal e estdo presentes em qualquer
prefeitura, ou seja, sdo as principais macroatividades das organizacdes, sem as
quais as prefeituras ndo funcionariam em sua plenitude (REZENDE, 2005, 2005a).

Para que a organizacdo publica, compreendida como o maior dos sistemas,
alcance seus objetivos, necessario se faz a integragdo das func¢des organizacionais,
uma vez que ha interdependéncia entre elas (REZENDE, 2005, p. 25).

Além da integracdo interna, uma abordagem que reforca a integracdo das
informacdes entre os Poderes Legislativo, Executivo e Judiciario (dmbito externo)
refere-se a que trata sobre o controle, transparéncia e fiscalizagcdo no municipio
denominado Sistema de Controle Interno, fundamentado pelos artigos 31, 74 e 75
da Constituicdo Federal (CRUZ; GLOCK, 2006; BOTELHO, 2006; MATIAS-
PEREIRA, 2008).

Na iniciativa privada tudo pode ser feito desde que n&o caracterize
descumprimento a lei. Porém, na administracdo publica, tudo deve ser feito
conforme o que a lei determina, exigindo-se, neste caso, a implementacdo de
controles mais rigorosos e sofisticados (CRUZ; GLOCK, 2006, p. 20).

No ambito da administracdo publica, a Instrucdo Normativa n° 16, de
20.12.1991, do Departamento de Tesouro Nacional, embora revogada, € utilizada

como papel didatico, que conceitua Controle Interno como
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o conjunto de atividades, planos, métodos e procedimentos interligados
utilizado com vistas a assegurar que 0s objetivos dos érgéos e entidades da
administragdo publica sejam alcancados, de forma confiavel e concreta,
evidenciando eventuais desvios ao longo da gestao, até a consecucao dos
objetivos fixados pelo Poder Publico (BOTELHO, 2006, p. 27; CRUZ;
GLOCK, 20086, p. 22).

E a interligacdo entre os ambitos interno e externo dos sistemas municipais
da-se pelos sistemas de informagBes contabeis, operacionais e gerenciais que
devem ser eficientes e confiaveis para apoiar os sistemas de controle interno, que
sdo o0 somatério das atividades de controle, permeadas ao longo da estrutura
organizacional (CRUZ; GLOCK, 2006).

2.1.1.4. Mecanismos de integracao

Por trds do governo eletrbnico, existem tecnologias e sistemas de
informagdes que auxiliam a gestdo e as funcdes administrativas do governo, tais
como ferramentas para gerenciamento de dados e informac¢des, manutencdo dos
registros publicos eletrénicos e para auxilio na comunicacéo e no trabalho em grupo.
Apesar de ndo ser visivel ao publico externo a prefeitura, essas tecnologias e
sistemas de informacdes tém papel fundamental para a existéncia do governo
eletrénico. A utilizacdo de tecnologia para a comunicacao torna mais facil o processo
de se conhecer o0 que esta acontecendo na prefeitura, com informacdes atualizadas
e documentos enviados e aprovados eletronicamente, economizando impressao e
capacitando os gestores municipais a ler informacdo compartilhada de forma mais
rapida e, desta forma, apoiar sua tomada de decisdo (COOK et al. 2002).

Os sistemas de informacdo e a tecnologia da informagcdo constituem
importantes e fundamentais mecanismos para integracao dos dados e informagdes
de uma prefeitura.

Sistema de informacdo é um conjunto de elementos ou componentes inter-
relacionados que coletam e/ou recuperam (entrada), manipulam (processamento) e
armazenam e/ou disseminam/distribuem (saida) os dados e a informacdo e
fornecem um mecanismo de feedback para atender a um objetivo, usando ou néao

recursos de TI, visando facilitar o planejamento, controle, coordenacédo, analise e o
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processo decisério nas organizacbes, ou Seja, proporcionar sustentacao
administrativa para otimizacdo dos resultados esperados (LAUDON; LAUDON, 1999;
STAIR; REYNOLDS, 2002; REZENDE; ABREU, 2009; TURBAN; McLEAN;
WETHERBE, 2004). A tecnologia da informacéo (Tl) pode ser conceituada como
“recursos tecnoldgicos e computacionais para geracdo e uso da informacao”, e que
se fundamenta nos seguintes componentes: “hardware e seus dispositivos e
periféricos; software e seus recursos; sistemas de telecomunicagdes; gestdao de
dados e informacdes” (REZENDE; ABREU, 2009, p. 76). Os sistemas de informacé&o
sdo um dos principais componentes da Tl (MEIRELLES, 1994, p. 417).

“A integracdo dos sistemas de informacdo contempla suas entradas,
processamentos, saidas e retroalimentacéo” (ou feedback) (REZENDE, 2005, p. 31).

Os sistemas de informacéo sédo classificados de diversas formas e contribuem
nas atividades de planejamento, desenvolvimento ou aquisicdo de solucdes para as
organizacoes, tais como: classificagéo de sistemas de informac¢ao segundo o suporte
a decisdes; segundo a abrangéncia da organiza¢do; quanto a sua forma evolutiva;
ou de acordo com a entrada na organizacdo (REZENDE, 2005a). Para o presente
trabalho académico, adotou-se a classificacéo de sistemas de informacéo segundo o
suporte a decisoes.

Segundo o suporte a decisdes, os sistemas de informacdo podem ser
classificados em: sistemas de informacdo operacionais (SIO), sistemas de
informacéo gerenciais (SIG), sistemas de informacéo estratégicos (SIE) e sistemas
de conhecimentos (SC) (REZENDE, 2005a).

Os sistemas de informag&o operacionais (SIO) podem ser entendidos como
0S sistemas que processam as transacoes cotidianas das organizacdes, controlando
os dados detalhados das operacdes das funcdes organizacionais, fundamentais ao
funcionamento harmonico das organizacdes, visando auxiliar a tomada de deciséao
do corpo técnico ou operacional das unidades departamentais (REZENDE, 2005a).

Os sistemas de informacao gerenciais (SIG) séo todos e quaisquer sistemas
que processam grupos de dados das operacbes e transacdes operacionais,
transformando-os em informagGes agrupadas para gestédo, auxiliando a tomada de
deciséo do corpo gestor (nivel médio ou gerencial) das unidades departamentais das

organizacdes, em sinergia com demais unidades (REZENDE, 2005a).
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Os sistemas de informacéo estratégicos (SIE) contemplam o processamento
de grupos de dados das atividades operacionais e transac¢des gerenciais, em nivel
macro e filtrados das operacgbes das fungdes organizacionais, transformando-os em
informacdes estratégicas para auxiliar o processo de tomada de decisdo da alta
administracdo da organizacéo publica (REZENDE, 2005a, p. 28).

Os sistemas de conhecimento (SC) “manipulam os conhecimentos das
pessoas da organizacao” (REZENDE, 2005a, p. 28).

Adotando-se a classificacdo segundo o suporte a decisdes e utilizando-se 0s
recursos da tecnologia da informacao, os sistemas de informacéo permeiam toda a
organizagdo e contribuem de forma efetiva no auxilio a tomada de decisbes por
parte do gestor organizacional. A partir de uma base de dados Unica das fungdes
organizacionais e apoiados pelos recursos da tecnologia da informacéo, os sistemas
fornecem informacdes inteligentes para quaisquer niveis hierarquicos, seja do corpo
técnico, como do corpo gestor e, principalmente, informagdes de cunho estratégico
para a alta administracdo. Todas as informac¢des possuem integracédo tanto no nivel
hierarquico horizontal, quanto no seu nivel hierarquico vertical (sinergia) (REZENDE,
2005a).

Sinergia de informacgcOes pode ser entendida como coeréncia, integracao,
relacédo horizontal e vertical, multiplicagdo da combinacéao de recursos, planos com o
mesmo objetivo e direcdo. “Os recursos e as informacdes utilizadas conjuntamente
produzem um efeito maior” (REZENDE, 2005, p. 32).

Por meio dos sistemas de informacgdo, as organizacdes acolhem varios
beneficios, tais como (REZENDE; ABREU, 2009, p. 64; OLIVEIRA D., 2001, p. 45;
REZENDE, 2005): suporte a tomada de decisao proficua; valor agregado ao produto
(bens e servigos); melhor servico e vantagens competitivas; auxilio na inteligéncia
organizacional; produtos de melhor qualidade; oportunidade de negdcios e aumento
da rentabilidade; mais seguranca nas informacfes, menos erros, mais preciséao;
aperfeicoamento nos sistemas, eficiéncia, eficacia, efetividade, produtividade; carga
de trabalho reduzida; reducdo de custos e desperdicios; controle das operacoes;
informacdes para os cidaddos; melhoria no acesso as informacdes; estimulo de
maior interacdo entre os tomadores de decisao; fornecimento de melhores proje¢cdes
dos efeitos das decisdes; melhoria na estrutura organizacional; melhoria na estrutura

de poder; reducdo do grau de centralizacdo de decisbes na empresa; melhoria na



39

adaptacdo da empresa para enfrentar os acontecimentos nao previstos, a partir das
constantes mutacdes nos fatores ambientais; otimizagcdo na prestacao de servigcos
aos clientes; melhor interacdo com os fornecedores; melhoria nas atitudes e
atividades dos funcionarios da empresa; aumento do nivel de motivacdo das
pessoas envolvidas; reducdo da mao-de-obra burocratica; reducdo dos niveis
hierarquicos.

Verifica-se 0 cunho estratégico da informacdo e os sistemas de informacéo,
bem como seus beneficios para as organizacdes e para o0 processo de tomada de
decisbes (REZENDE, 2005). As organizacbes publicas, assim como as
organizacfes privadas, devem se utilizar de forma estratégica dos sistemas de
informagao.

Os sistemas de informacdo, com o0s recursos da internet inclusos, portanto,
podem contribuir de forma efetiva tanto na gestao interna da prefeitura, oferecendo
0s beneficios positivos dos sistemas de informacéo, pois tem o poder de se infiltrar
por toda a organizagdo, bem como contribuir na transparéncia informacional da
prefeitura, conectando eletronicamente todos 0s seus relacionamentos internos e
externos, uma vez que “é inegavel o enorme potencial desse recurso tecnolégico
para a difusdo da informagédo governamental” (MATIAS-PEREIRA, 2008, p. 179) e
também pode transformar a estrutura interna da organizagdo modificando papéis,
poder e hierarquia (MEIRELLES, 1994, p. 405).

Os sistemas de informacdo devem ser projetados de acordo com as
estratégias ou ac¢bes que contribuam com os objetivos publicos (REZENDE, 2008),
pois independentemente de seu nivel ou classificagdo, visam auxiliar os processos
de tomada de decisbes na prefeitura e na cidade (REZENDE; CASTOR, 2006). Os
sistemas de informacdo e as informacfes devem estar em sintonia tanto para o
atendimento das necessidades internas da gestdo da prefeitura quanto,
principalmente, em consonancia com as necessidades dos municipes e

stakeholders, que sdo os demais interessados na cidade, podendo

se constituir de pessoas juridicas e pessoas fisicas interessadas de alguma
forma no municipio, seja de forma positiva ou negativa. Sdo pessoas que
representam empresas privadas, organizacfes publicas, organizacdes sem
fins lucrativos, instituicdes, associacdes, conselhos regionais, comunidades,
partidos politicos, igrejas, grupos especificos formais e informais (por
exemplo, escoteiros, religiosos, conselhos regionais profissionais, centro de
tradicbes, midias, meios ilicitos), governo federal e estadual, outros
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municipios ou distritos e o préprio cidaddo. Também sdo chamados de
atores sociais ou municipais (REZENDE, 2008b, p. 22-23).

Os sistemas de informacgéo e a tecnologia da informagdo podem contribuir
com a gestdo publica nas suas trés esferas (federal, estadual ou municipal), que
segundo Rezende (2005, p. 305) atuam como ferramentas que auxiliam os
respectivos gestores na elaboracdo de objetivos, estratégias, decisdes e acbes
organizacionais.

Dentre as tecnologias possiveis de serem aplicadas aos sistemas de
informacdo das prefeituras que se propdem a integrar todas as funcbes
organizacionais e do fluxo de todas as atividades de uma sO vez, destacam-se 0s
sistemas integrados de gestdo, comumente denominados ERP (Enterprise
Resources Planning) na iniciativa privada (LAURINDO; ROTONDARO, 2006). Na
area governamental, alguns autores o cunharam como GRP (Government Resource
Planning) (FERRER; SANTOS; SOLA, 2004, p. 117).

O sistema integrado de gestdo € um conceito que prevé a integracdo das
atividades de processamento de transacdes das areas funcionais de toda a
empresa, possibilitando que departamentos diferentes se comuniguem em uma
linguagem comum, controlando todos os principais processos de negdcio com uma
Gnica arquitetura de software em tempo real. Seu principal objetivo é integrar todos
os departamentos e fun¢cdes da empresa em um sistema unificado de informética,
com capacidade para atender a todas as necessidades da organizacdo (TURBAN;
McLEAN; WETHERBE, 2004, p. 222-225).

Com um enfoque mais pratico, os sistemas ERP, ou software ERP

sdo sistemas de informacgdo integrados adquiridos na forma de pacotes
comerciais de software com a finalidade de dar suporte a maioria das
operacbes de uma empresa industrial (suprimentos, manufatura,
manutencdo, administracdo financeira, contabilidade, recursos humanos,
etc.) (ZWICKER; SOUZA, 2003, p. 64).

Algumas caracteristicas podem ser destacadas dos sistemas ERP que
contribuem no gerenciamento das organizacées, tais como (MENDES; ESCRIVAO
FILHO, 2002, p. 281; ZWICKER; SOUZA, 2003, p. 65; REZENDE; ABREU, 2009):
sdo pacotes comerciais de software; incorporam modelos de processos de negocios

(as chamadas best practices); sdo sistemas de informacéo integrados e utilizam um
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banco de dados corporativo; possuem grande abrangéncia funcional; requerem
procedimentos de ajuste para que possam ser utilizados em determinada
organizagdo; auxilia a tomada de decisdo; atende a todas as areas da empresa;
possui base de dados Unica e centralizada; possibilita maior controle sobre a
empresa; evolucdo do MRP Il (Manufacturing Resources Planning); obtém a
informacdo em tempo real; permite a integracdo das areas da empresa; possui
modelos de referéncia; é um sistema genérico; oferece suporte ao planejamento
estratégico; suporta a necessidade de informacao das areas; apoia as operacdes da
organizacdo; € uma ferramenta de mudanca organizacional; e possui orientacdo a
processos.

Diante de todas as potenciais caracteristicas de um sistema ERP, portanto,
para que haja efetividade na implementacdo do governo eletrbnico, necessario se
faz a adocdo de um software ERP ou seguir o conceito de gestdo integrada
(TRICATE, 2004, p. 125).

2.1.2. Dispositivos de acesso ao governo eletrénico

As prefeituras podem oferecer servigos de seu governo eletrénico, bem como
0 seu acesso, utilizando-se ndo sé da internet, mas também de dispositivos
eletrénicos e de instalacdes fisicas que propiciem acesso a populacédo que ndo tem

condi¢Oes de se conectar digitalmente.

2.1.2.1. Portal municipal

Visando a um aumento da eficiéncia administrativa, o governo eletronico
prevé a possibilidade de se acessar por meio de um Unico ponto de entrada,
disponivel a qualquer hora do dia ou da noite, via computadores, quiosques publicos
ou outros dispositivos de acesso, 0s servigos publicos disponiveis ou uma boa parte
delas, proporcionando um governo menor, com custos reduzidos, mais rapido e do

ponto de vista gerencial, muito mais facil de se gerir (FREY, 2002, p. 146).
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Esses pontos Unicos de entrada denominam-se portais e podem ser
conceituados como a porta de entrada na web, objetivando ser locais de grande
visitacao e que, para atragdo de visitantes, oferecem servi¢os e contetados genéricos
ou conteudos especializados em determinada tematica particular e com a vantagem
de exigir do usuario somente um browser para navegacdo em suas paginas na
internet (CUNHA; REINHARD, 2001).

Portal € um novo canal de prestacdo de servigcos publicos com processos
interorganizacionais integrados; de informacéo; e de comunicacdo de mao dupla
entre governo e sociedade, que apoiados nas TICs possibilitam ganhos para os
usuarios em relacdo a tempo de execucdo, qualidade, facilidade e auséncia de
necessidade de deslocamentos. E para 0 governo, gera ganhos para uma maior
transparéncia, menores custos transacionais e ampliacdo da capacidade de
atendimento. H4, ainda, a possibilidade de se personalizar a interface do usuario,
mediante a contextualizacao de seu perfil e interesses (CHAHIN et al., 2004, p. 62).

Com os portais, 0os governos mostram sua identidade, seus propésitos, suas
realizacdes, possibilitam a concentracdo e disponibilizacdo de servicos e
informacdes, o que facilita a realizacdo de negdcios e 0 acesso a identificacdo das
necessidades dos cidadaos, bem como possibilita a participacdo da sociedade nas
acOes do governo municipal (PINHO, 2008).

O portal municipal também possibilita reformas administrativas adicionais,
eliminando a duplicacdo de servicos, enxugando as reparticbes desnecessarias,
coordenando melhor os servi¢cos das trés instancias da federacdo, poupando muito
dinheiro dos cidadaos e empresas, diminuicdo dos custos para se lidar com seus
governos e diminuicao de impostos (KNIGHT, 2006; CHAHIN et al., 2004).

O portal ideal é aquele que da acesso a todas as instancias da federacao e
possui interface facilitada e organizada com servicos de acordo com as
necessidades do cidadao ou empresa (KNIGHT, 2006).

Observa-se que o portal € um dos meios mais visiveis de se disponibilizar a
prestacdo de servicos governamentais pelos meios eletrénicos. Mas, s ele nao
basta. E preciso fazer uma politica integrada de prestacdo de servicos, com a
utilizacéo dos diversos meios digitais disponiveis atualmente, visando novas formas

de entrega dos servicos e informacdes, bem como possibilitar a participacdo da



43

populacdo na vida politica de sua cidade, estado ou pais (CUNHA; ANNENBERG;
AGUNE, 2007, p. 569).

O portal necessita também disponibilizar, além da visdo integrada da
administracdo publica, informacgdes organizadas para permitir seu compartilhamento
entre estruturas, apresentando desta forma dificuldades na integracdo dos
processos isolados da administragdo publica, dados em meios eletrénicos, o0s
sistemas de informacdo e as arquiteturas tecnoldgicas das varias estruturas de
governo existentes (CHAHIN et al., 2004, p. 47).

O portal pode representar o ponto agregador de conhecimento, aplicacbes e
ferramentas corporativas, tanto de ambito interno quanto externo, bem como apoiar
conexdes entre pessoas e fontes de conhecimento/informagdo. Os componentes da
arquitetura de um portal podem ser agrupados em:. camada de apresentacdo e
personalizacdo (como os usuarios enxergam e disponibilizam a informacdo do
portal), solugdo de busca (apoio aos usuérios para encontrar informagéo relevante
baseada em um conjunto de critérios de busca) e aplicacdes web (aplicagbes
participantes do portal) (TERRA; GORDON, 2002).

Terra e Gordon (2002) descrevem 0s niveis de um portal, mediante analise
dos aspectos em relacdo a uma intranet, a um portal de nivel b4sico e a um portal de

nivel avancado.

Aspectos

Intranet

Portal basico

Portal avancado

Organizacao
gerenciamento

Geralmente
descentralizada
(proliferacao de URLS),
muito trabalhoso, baixo
nivel de habilidade
exigida.

Gerenciamento
centralizado
(unificacdo de URLS),
facil gerenciamento
dos privilégios de
grupos de usuarios,
requer instalacdo em
um banco de dados
separado.

Mdltiplos  niveis de
gerenciamento,
baseado na  web,
altamente coordenado,
muita facilidade para
configurar  diferentes
niveis de
gerenciamento, facilita
a andlise do histdrico
de todos os eventos do
portal.

Personalizagéo

Nenhuma
personalizacéo.

Personalizacéo
limitada (preferéncias
basicas do usuario
restritas a localizacéo
fixa).

Personalizacéo
avancada (pleno
controle do layout e
cores, baseada em
perfis, dinamica, em
tempo real e ativada
por dispositivo,
localizagdo atual do
usudrio ou largura de
banda).

Busca

Mecanismo de

Busca melhorada:

Busca avancada
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rastreamento (spider) | texto livre, booleano, | (buscas colaborativas
basico bayesiana, conceituais, | e por afinidade,
linguagem natural, | associacfes de
popularidade, busca de | individuos com
documentos assuntos, resultados
estruturados e ndo- | internos e externos da
estruturados. Permite | web unificados, buscas
notificac&o. em arquivos
multimidia).
Taxonomia Apenas uma hierarquia | Muitos niveis de | Outras formas de
de alto nivel e muitos | categorias altamente | categorizacgéo,
documentos ndo | ligados via hiperlinks, | thesaurus (dicionario)
categorizados. categorizacéo avancado.
automatica,  diretorio
bem organizado.
Ferramentas de | Nao sé@o integradas | Integradas apenas no | Profundamente
colaboracédo com o Portal. nivel de notificacdo, | integradas com o
mas associa com e- | Portal, sem
mail, debates on-line, | necessidade de
software de | carregar aplicativo
gerenciamento de | especifico inclui
projeto, calendarios e | mensagens
agendas. instantaneas e
ambientes eletrénicos
de reuniéo.
Sistemas de | N&o disponibilizado. Disponivel de modo | Mdltiplos niveis de
Gerenciamento de limitado, processo | gerenciamento,
Conteudo (SGC) burocratico para | amplamente
efetuar a carga de | disponivel, indexacéo
documentos, suporta | automatica dos
controle de versdes e | documentos, pequenos
roteamento de | esforcos exigidos dos
documentos. usuarios para
categorizacdo futura e
distribuicdo dirigida de
funcionalidades de
processos e workflow.
Ferramentas de | Aplicativo separado de | Aplicativo integrado de | Integrado e facilmente
medicao software. software. customizavel,
pesquisas em tempo
real.
Integracao com | Rara. Pouca integracdo e | Integracdo mudltipla e
aplicac@es internas restrita apenas em | profunda das fontes de
nivel de interface /| dados, comunicagéo
relatérios, aplicacdes | entre APIs, integracdo
executadas no servidor | do mainframe e
web. aplicativos legados,
aplicacbes executadas
em um servidor de
aplicacdes separado.
Integracéo com | Nenhuma. Pouca integracdo e | Integracdo de muitos
aplicacbes externas e restrita  apenas  a | conteldos e fontes de
fontes de dados interface. dados.
Ambiente de | Padrdes basicos da | Requer alto nivel de | Fornece solucdes
desenvolvimento internet: HTML, | habilidades de | turnkey facilmente
DHTML, JAVA, JSP, | programacdo, nao € | customizaveis, suporta
etc. facilmente desenvolvimento

customizavel.

orientado a objeto.

Arquitetura do sistema

Servidor web basico

Arquitetura

Suporte para
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e desempenho usando padrdes | multicamadas, clara | aplicacbes baseadas
internet, aplicativos | separacao das | em XML, sem fio e
integrados de software | camadas de | P2P e solucgdes
exigem muito | apresentacdo e | robustas e integradas
desenvolvimento aplicacdo  integra-se | para aplicativos
customizado. facimente com a | internet, intranet e

maioria dos bancos de | extranet, altamente
dados e funciona nos | escalavel, oferece
sistemas operacionais | caching e
mais populares. balanceamento de
carga, APIs
executados em
servidores separados.
Seguranga Firewall comum. Suporta protocolos | Suporta criptografia de
padronizados de | alto nivel e solucbes
autenticacao e | customizadas,
seguranca. identificacao unificada.

Quadro 1 — nivel de Portal
Fonte: adaptado de Terra e Gordon (2002, p. 130-131).

2.1.2.2. Dispositivos moveis

Os dispositivos moveis, em especial os telefones celulares, contribuem para a
entrega dos servicos publicos do governo eletronico, pois em vista da onipresenca
desses equipamentos na populacdo, possuem o poder de atingir todo e qualquer
cidaddo, possibilitando a ampliagdo da prestacdo de servicos publicos por meios
eletrGnicos e a inclusao digital. Podem, ainda, fornecer informagdes personalizadas,
pois, no geral, cada usuario tem o seu aparelho; estd sempre conectado, ou seja, a
maioria dos aparelhos esta sempre ligada; e os aparelhos moéveis sdo projetados
para serem portados, possibilitando prover informacdes instantdneas aos usuarios
que carregam seus aparelhos a qualquer lugar (CUNHA, 2004a; DINIZ; GREGORIO,
2007).

Nos telefones celulares, o0 uso de SMS (Short Message Services) é uma
forma de utilizagdo do recurso de notificagdo aos interessados em determinados
servigos oferecidos pelo governo, onde por meio do cadastramento do interesse ou
demanda do cidadao, o governo encaminha mensagens a respeito do assunto de
interesse ou do protocolo de atendimento do servico requisitado. Porém, para a
implementacdo da entrega dos servicos publicos por meio de dispositivos moveis,

em especial os telefones celulares, cabe aos governos municipais o
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equacionamento da viabilizacdo de custos mais baixos, tanto para o cidaddo quanto
para a prefeitura, e a justa remuneracdo dos parceiros envolvidos — infra-estrutura
de informatica, telecomunica¢fdes e organizacdo geradora da informacdo (CUNHA,
2004a).

2.1.2.3. Unidades de Atendimento ao Cidadao

Um canal alternativo de atendimento aos cidadédos deve ser oferecido pela
prefeitura, uma vez que nem todos possuem as condi¢gdes técnicas necessarias para
acesso ao governo eletrbnico municipal. O atendimento pode ser na forma
presencial do cidadao, por telefone, fax ou carta.

Por sua praticidade, o telefone talvez seja 0 meio mais utilizado nesse tipo de
atendimento, onde o telemarketing desempenha papel estratégico de apoio a
prefeitura. O telemarketing pode ser definido como qualquer processo de
negociacao realizado pelo telefone. A prefeitura pode utilizar o telemarketing e a
propria unidade de atendimento ao cidaddo como canais institucionais, onde a
populacdo tem um acesso rapido e facilitado para fazer reclamacdes, dar sugestdes,
atender as necessidades e as expectativas do cidaddo, buscar informacgdes sobre 0s
servicos ofertados e servir de instrumento de melhoria de seu desempenho
municipal (SANTOS, 2006, p. 127-130).

As unidades de atendimento ao cidadao tém como premissa orientadora a
preocupacdo com o acesso fisico, colocando todos os servicos em um mesmo local
e de facil acesso, bem como proporcionar agilidade de atendimento, qualidade e
respeito por meio da simplificacdo de procedimentos, racionalizacdo e
informatizagcdo dos processos, utilizacdo de sistemas de informacgoes,
compartiihamento de bases de dados, ampliacdo do horario de atendimento e
motivacdo e treinamento continuos para os servidores municipais (SANTOS, 2006,
p. 130).



a7

2.1.2.4. Tecnologias de redes sociais

Ao contrario de uma participacao limitada aos grupos de opinido da imprensa
ou das massas de consumo da midia irradiada, as redes sociais apresentam-se
como alternativa a uma participacdo ativa dos cidadaos, pois promovem
comunidades de atividades ou de determinado interesse, proporcionando a livre
expressao de opinides e debates, formando uma midia democratizada e acessivel a
homens comuns poderem publicar suas producfes, conhecimentos e exprimir suas
opinides, ou seja, a cooperacdo, a colaboracdo e a livre expressdo seriam 0s
instrumentos de uma nova web, mais cooperativa e integrada (ANTOUN, 2008).

Uma comunidade virtual é “construida sobre as afinidades de interesses, de
conhecimentos, sobre projetos mutuos, em um processo de cooperacao ou de troca,
tudo isso independentemente das proximidades geograficas e das filiacbes
institucionais” (LEVY, 1999, p.127).

Comunidade virtual ou rede social € uma nova forma de associagéo,
complexa, com muitas dimensdes e que mobiliza o fluxo de recursos entre inUmeros
individuos distribuidos segundo padrdes variaveis de aspectos predominantes, tais
como solidariedade, vizinhanca, parentesco, etc. E um dos aspectos essenciais para
a consolidacdo de redes sociais € 0 sentimento de confianga mutua que precisa
existir, em maior ou menor escala, entre as pessoas (COSTA R., 2008).

Apesar do contato entre as pessoas se realizar na forma virtual, as emocdes
fortes ndo estédo excluidas, nem os encontros fisicos, uma vez que na maior parte do
tempo, constituem-se de um complemento ou um adicional (LEVY, 1999).

As tecnologias de redes sociais, principalmente, aquelas proporcionadas
pelas redes digitais, predominantemente, via web, possibilitaram as formacdes das
comunidades virtuais e a expansdo de forma avassaladora de novas formas de
redes sociais, resultando na multiplicacdo de diversas formas de comunidades
virtuais, de estratégias P2P (peer-to-peer — tecnologia que possibilita a disseminacao
e troca de arquivos), de tecnologias de comunicacdo movel que se integram as
midias tradicionais, a explosdo dos blogs e wikis, ferramentas de colaboracdo on-
line, a atual febre do Orkut (COSTA R., 2008) e, ainda, as tecnologias twitter,
facebook, mySpace, Flickr, YouTube, dentre outros. Todos com algo em comum, a

participacdo ativa dos usuarios no conteudo das comunidades virtuais ou redes
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sociais. Portanto, uma rede social ndo se forma pela simples conexao de terminais
de computador, as interacdes entre os participantes do processo sao fundamentais
para a existéncia das redes sociais (PRIMO, 2008).

Assim, as tecnologias de redes sociais podem contribuir, como uma forma
alternativa, para a participacdo dos cidadaos na gestdo municipal, uma vez que ha
interesse da populacdo em participar, e contribuir, para uma gestao mais efetiva e
participativa.

2.1.3. Servigos publicos ofertados

O uso das TICs no setor publico e que tem como finalidade o acesso e a
entrega de servicos governamentais ao cidadao, a empresas e a organizacfes que
interagem com o governo denomina-se servicos publicos eletrénicos ou e-servigcos
publicos, e visam a melhoria dos servicos publicos, com a utilizacdo de canais
digitais de acesso e entrega de solucdes eletrbnicas. Pode ser na forma de um portal
de servicos em sites de governo; em uma central de atendimento presencial
integrada; em dispositivos moveis; por meio da televisdo digital; em unidades moveis
de atendimento; em call centers; ou quaisquer outras formas que proporcionem um
canal de oferta de servicos (CUNHA; ANNENBERG; AGUNE, 2007, p. 560;
ORTOLANI, 2005; FERGUSON, 2002, p. 105).

Para que haja a disponibilizacdo de servigos publicos por meios eletrénicos
deve-se observar o equilibrio entre pelo menos trés fatores, quais sejam: as
prioridades estabelecidas pelo governo, em vista das necessidades de sua gestao;
as expectativas da sociedade, que espera eficiéncia, agilidade e obtencédo de
beneficios, observado o alinhamento das necessidades e prioridades da populacao
com os servicos disponibilizados; e o canal de distribuicdo dos servigos e contetudos
eletrénicos, onde se tem o problema da desigualdade de acesso a internet e outros
dispositivos que garantam o sucesso da interacao (PESSI, 2007, p. 538).

Importante destacar que diferentemente do setor privado que pode “escolher”
0s proprios clientes, com prioridades aqueles mais rentaveis, ou seja, que tragam
maiores lucros a empresa; a organizacao publica ndo pode diferenciar ninguém, isto

€, ndo se pode aplicar a logica empresarial para uma prefeitura, portanto, até os
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clientes considerados dispendiosos devem ser tratados de forma igualitaria. A

prefeitura deve providenciar os canais necessarios aos que ndo possuem condi¢cées

de acessar 0 governo eletronico (LAURINDO, 2008), para a garantia do sucesso da

interac&o entre governo e cidadao, conforme destacado por Pessi (2007).

Tecnologia pode melhorar a maneira de como 0S governos servem Sseus
cidaddos. A capacidade do governo eletrobnico em ofertar seus servicos e
informacdes de forma eletronica, no estilo de auto-atendimento, e disponibilizados
de forma ininterrupta (sem horario de abertura e fechamento) € uma maneira de
melhoria dos servicos publicos, e que permite a racionalizacdo dos processos de
negécios da gestdo municipal, melhoria do fluxo da comunicagdo interna e,
principalmente, permite a economia de tempo e energia dos cidadaos que procuram
informacdes ou servicos da prefeitura (COOK et al., 2002, p. 5).

A disponibilizacdo de um simples site Web de alguma prefeitura ndo se
constitui no lancamento de um ou mais servicos de governo eletrénico. E preciso
avaliar se o dito servico eletronico disponivel, efetivamente, estd em consonancia
com a necessidade real do cidaddo ou empresa que necessita de algum servico da
prefeitura e vé no governo eletrébnico municipal como uma forma de obter
produtividade, eficiéncia, reducédo de custo e eficacia no processo. E preciso verificar
se ao implantar determinado servigo eletrbnico, ocorreu diminuicdo das filas dos
balcbes da prefeitura ou das burocracias necessarias para obtencdo do servico
(COSTAE., 2007).

Pode-se classificar o nivel de qualidade dos servigos eletrdnicos municipais
pelos sete niveis de qualidade abaixo explicitados, crescentes e cumulativos em
qualidade (COSTA E., 2007, p. 212-222):

* Nivel | — Folheto eletrénico: site que contém informagdes a respeito do 6rgdo de
governo ou dos servi¢os por ele oferecidos, tais como a descricdo do 6rgao, seus
dirigentes, sua estrutura hierarquica (secretarias, departamentos, etc.) e suas
funcdes e servicos.

A logica para localizacdo e acesso as informacgdes pressupde que o cidadao ou
empresa conheca a priori a estrutura do 6érgéao.
Para esse nivel é necessario que a intranet esteja separada do site dos cidadéos;

gque a informagdo no site esteja correta, atualizada e devidamente



50

contextualizada, seja em termos de tempo e de publico-alvo; e que haja
responsabilidade de atualizagdo bem definida.

Nivel Il — Servico de informacao: € aquele em que a informacéo é apresentada
segundo a légica do demandante, do cidadao, e ndo a do ofertante do servigo.
Num servico de nivel I, a l6gica do cidaddo deve prevalecer na logica de
apresentacdo da informacdo; e o0s servicos mais procurados, devidamente
contextualizados no tempo, devem ter destaque no site.

Nivel 1l — Servico simplificado: pressupde uma revisao geral de todo o processo
de funcionamento do servico, eliminando-se todas as redundancias. Ha
diferencas entre o processo fisico de atendimento para determinado servico da
prefeitura e aquele que serd disponibilizado no site municipal. As légicas sao
diferentes.

Um servico de nivel lll pressupde que toda informacéo solicitada do usuario é
necessaria para a realizacdo do servico; e ndo deve ser solicitada nenhuma
informacao redundante.

Nivel IV — Servico transacional: é aquele em que o cidaddo modifica diretamente
algum banco de dados do governo com informacdes sobre ele mesmo e sobre as
suas relagcdes com o governo.

Um servigco de nivel IV pressupde que o cidadao tenha acesso direto a algum
banco de dados do governo e € capaz de modificar seu conteudo; e que a
seguranca da operacao é controlada, garantindo que o cidadao so6 tenha acesso
ao conteudo pertinente & sua pessoa.

A seguranca da informacao tem como objetivo a preservacdo de trés principios
basicos pelas quais se norteiam a implementacdo desta pratica:
confidencialidade (toda informacdo deve ser acessada somente pelas pessoas
autorizadas e protegida de acordo com o grau de sigilo de seu conteldo);
integridade (toda informacgao deve ser preservada na mesma condi¢cao em que foi
disponibilizada pelo seu proprietario, sem alteracfes indevidas, intencionais ou
acidentais); disponibilidade (toda informacdo gerada ou adquirida por um
individuo deve estar disponivel aos seus usuarios no momento em gue 0S

mesmos dela necessitem para qualquer finalidade) (SEMOLA, 2003).
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Nivel V — Servico transacional com pagamento: permite o pagamento de
transacdes financeiras on-line, tais como pagamento de impostos, taxas ou
servicos pagos.

Um servico de nivel V deve possibilitar o pagamento on-line de qualquer imposto,
taxa ou tributo no site do préprio servico a que se refere o pagamento; débito em
conta no banco e agéncia do cidaddo, ndo apenas naquele indicado ou
pertencente ao Estado.

Nivel VI — Servico integrado com outros oOrgaos: fazer diferentes orgaos de
governo trabalharem juntos.

Para um servico de nivel VI, qualquer informacédo sobre o cidaddo que seja de
interesse de outro 6rgdo de governo pode ser acessada diretamente; e qualquer
informacdo que o cidaddo modifigue sobre ele mesmo é automaticamente
atualizada em todos o0s outros servi¢cos de governo.

Nivel VII — Servico completo: do ponto de vista do usuério, significa que tudo que
o cidadédo necessitar para obter o servigo estara disponivel on-line, sem que nada
mais seja necessario fazer para completar aquele servigco. Do ponto de vista dos
orgaos envolvidos na prestacéo do servico, toda a estrutura estara voltada para o

funcionamento on-line.

Vaz (2008), em pesquisa efetuada em alguns portais de municipios brasileiros

gue apresentam uso consolidado da internet e propensao a inovacao em tecnologia

da informacéo, caracterizou os servigcos que podem ser disponibilizados em seus

portais, tais como: centrais de atendimento ao cidadao; solicitacdo de manutencao

urbana; consulta a processos; consulta sobre tributos devidos inclusive divida ativa;

emissdo de guias e boletos; informacdes sobre utilizacdo de servicos publicos;

enderecos e telefones de o6rgdos publicos; programacdo cultural e de eventos;

informacgdes sobre licitagbes; prestacbes de contas e demonstrativos financeiros;

informacgdes sobre concursos publicos; acompanhamento de obras em andamento;

emissdo de certiddes; fornecimento de formularios; informacfes sobre transporte

coletivo; célculo de impostos municipais; consultas personalizadas sobre contas

publicas e pagamentos governamentais; noticias em podcast ou radio web;

consultas personalizadas sobre licitacdes; consulta de empenhos e pagamentos

programados a fornecedores; acesso a servi¢os por linhas da vida e/ou publico-alvo.



52

E como elementos emergentes dos portais municipais, apresentou 0s itens:
integracdo de sistemas prefeitura-contribuintes (nota fiscal eletronica, declaragbes
tributarias eletrbnicas, etc.) e recursos de personalizacdo da informacdo. E por
servicos dos governos eletrénicos e as TICs estarem em continua evolucéo, os itens
citados ndo devem ser encarados como conclusivos.

Um servigo importante para a sociedade e que pode ser disponibilizado nos
governos eletrdnicos municipais € o do pagamento eletrbnico a administracdo
publica, uma vez que a sociedade esta se movendo para um estilo de vida que
incorpora 0s meios eletrénicos como instrumento de produtividade e reducédo de
custos. E essa forma de se trabalhar eletronicamente ja se constitui uma demanda e
expectativa da sociedade para que 0s governos municipais também estejam em
consonancia com a utilizacgdo macica dos recursos das TICs em sua gestédo
municipal (COOK et al., 2002).

Por outro lado, a gestdo municipal possui necessidade de melhorar sua
arrecadacgao e os portais governamentais estédo refletindo esse interesse, por meio
da disponibilizacdo de servicos relacionados a pagamentos de impostos, tais como o
Imposto de Renda, o IPVA e o IPTU; e a cobranca de multas de transito, tarifas de
agua e luz (PESSI, 2007, p. 539).

Para que esses servicos relacionados a pagamentos eletrénicos sejam
implementados, tecnicamente, ha a necessidade de se incorporar 0 comércio
eletrbnico em seus sistemas. Comeércio eletrbnico é a troca de dinheiro por bens e
servicos apoiados pela internet. Comércio eletrénico aplicado ao governo eletrénico
permite aos cidadaos pagarem seus impostos e taxas pelo site municipal, bem como
permite as prefeituras efetuar compras e leildes eletrénicos (COOK et al., 2002, p.
9).

2.1.4. Mecanismos de controle e avaliacdo dos servi  ¢os do governo eletrénico

“Investimentos em servi¢cos on-line s6 sao validos se a administracao puder

corresponder as expectativas dos usuarios, que requerem mais eficiéncia e rapidez”
(FREY, 2002, p. 153).



53

Os servigos publicos eletronicos disponibilizados pela prefeitura necessitam
de avaliacdes permanentes, a fim de se analisar a sua conveniéncia para 0 usuario
e possibilitando uma melhoria continua do servico. Portanto, a necessidade de
interacdo com a sociedade é imperativa, com a construcdo de uma agenda de e-
servicos comum aos trés niveis de governo, revista e redimensionada
periodicamente e implementacéo de instrumentais que possibilitem a participagéo da
sociedade nas decisdes e na gestdo governamental. E preciso definir um conjunto
de critérios que permitam visualizar o que o governo eletrdbnico municipal esta
fazendo de positivo ou onde se tem que melhorar, baseando-se nas necessidades e
prioridades da populacdo. Esse conjunto de critérios pode ser traduzido por
indicadores de desempenho (PESSI, 2007, p. 540-541).

A funcdo de controle é de fundamental importancia na gestdo publica, pois
permite que se meca e avalie o desempenho e para que se possam promover as
devidas acdes corretivas, quando necessario, constituindo-se em um processo
essencialmente regulatério. O objetivo do controle é assegurar que os resultados
das estratégias, politicas, diretrizes, planos taticos, planos operacionais, regras e
procedimentos sejam ajustados tanto quanto possivel aos objetivos previamente
estabelecidos (GRAHAM JR.; HAYS, 1994; SANTOS, 2006, p. 63).

Mecanismos de controle e avaliagdo podem ser aplicados aos servicos do
governo eletrénico, tanto na forma manual quanto na forma informatizada, tais como:
* Auditoria (REZENDE, 2008a): exame e avaliacdo da organizagcao elaborada de

forma ampla ou concentrada e que pode ser desmembrada em trés grandes
partes: diagnostico, analise concentrada e recomendacoes.

« Sistemas de indicadores (REZENDE, 2008a): medem o desempenho de eventos,
situacdes, atrasos, mudancas e avanc¢os, mensurando eventuais variacoes de
metas especificas.

» Sistemas de informacdo e sistemas de conhecimentos (REZENDE, 2008a):
podem ser utilizados simples programas especificos, quanto complexos sistemas
informacionais, onde sdo gerados informacdes e conhecimentos pessoais e
organizacionais no controle efetivo dos servicos.

* Tecnologia da Informacdo (REZENDE; ABREU, 2009): podem se constituir de
meios efetivos de controle, apoiando-se na integracdo de seus componentes:

hardware e seus dispositivos e periféricos; software e seus recursos; sistemas de
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telecomunicacdes; e gestdo de dados e informacgdes. O software se destaca, pois
pode estabelecer critérios, medidas, indicadores ou padrbes para
acompanhamento, avaliacdo e comparacdo de processos, produtos,
desempenhos ou resultados esperados.

Balanced Scorecard (BSC) (KAPLAN; NORTON, 1992, 1993, 1996): talvez um
dos instrumentos de controle de gestéo estratégica organizacional mais utilizados
pela iniciativa privada que também esta conquistando espaco na gestédo publica.
O BSC vem sendo utilizado nas organizacdes privadas e publicas como
importante filosofia para a gestéo estratégica, onde a possibilidade de se gerir as
estratégias definidas decompostas em acdes e responsabilidades facilita o
controle e gestdo organizacional. A aplicacdo do BSC pode contribuir na
resolucdo do problema de gestédo e controle na gestdo municipal, possibilitando a
concretizacdo das diretrizes estratégicas governamentais tracadas, bem como o
acompanhamento eficiente e eficaz da decomposicédo da estratégia em acdes e
definicbes de responsabilidades. O BSC alinha os elementos-chave da estratégia
da organizacédo, desde o relacionamento com seus parceiros e desenvolvimento
continuos até o trabalho em equipe e escala global (HERRERO, 2005; NIVEN,
2005; NILS-GORAN; ROY; WETTER, 2001).

Orcamentos (GRAHAM JR.; HAYS, 1994; NASCIMENTO, 2006; MATIAS-
PEREIRA, 2008): constituem importante ferramenta de controle organizacional
para os administradores, pois expressam 0S recursos organizacionais e 0s
resultados esperados em termos de rendimentos e despesas especificados,
estabelecendo correlacédo das decisdes de planejamento e operacionais com a
autoridade especifica delegada através da hierarquia.

Controle hierarquico ou administrativo (BRESSER PEREIRA, 1997): exercido
pela prépria estrutura da organizacao publica.

Controle democratico ou social (BRESSER PEREIRA, 1997): exercido pela
sociedade sobre a organizagéo publica.

Controle econémico (BRESSER PEREIRA, 1997): exercido pelo mercado sobre
a organizacao publica.

Controle pela identificacdo dos Fatores Criticos de Sucesso (FCS): sendo os
FCS as “caracteristicas essenciais para a qualidade na prestacao de servicos de

governo atraveés da internet” (ORTOLANI, 2005, p. 109), pode-se efetuar o
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controle dos servicos do governo eletronico mediante a identificacdo dos FCS,
suas implementacdes e utilizagdo de mecanismos de apoio para avaliagdo do
atendimento dos FCS ou para postular medidas corretivas para seu atendimento.
* Controles por outros meios (REZENDE, 2008a): outros meios podem ser
utilizados para apoio a funcdo de controle organizacional, tais como o0s
instrumentos fornecidos pelas ciéncias da administracdo, contabilidade,
engenharia e outras mais. Exemplos desses controles podem ser os relatérios,

fichas de controle, planilhas eletronicas, etc.

2.1.5. Configuracéo do governo eletrénico

Cunha (2005, p.1) expde que no conceito de governo eletrdnico, além da
associacdo com os movimentos de reforma do Estado e a expanséo da oferta de
servicos publicos ao cidaddo pela internet, “a melhoria nos processos da
administracdo publica, eficiéncia e efetividade, melhor governanca, elaboracédo e
monitoramento das politicas publicas, integracdo entre governos, a prestacdo de
servicos e a democracia eletrénica” também estdo incorporados ao conceito de
governo eletrénico e, portanto, trazem influéncias diretas em sua configuracao.

Portanto, diversas influéncias, interferéncias e fatores afetam a configuracao
de um governo eletrbnico. Porém, diante da impossibilidade de se abordar todos
eles no presente trabalho académico, destacaram-se as seguintes variaveis para
estudo, quais sejam: a) a forma de desenvolvimento do governo eletronico, b) a
visdo do governo eletrénico como instrumento para reforma da administracao publica

e ¢) o perfil dos gestores municipais.

2.1.5.1. Forma de desenvolvimento do governo eletrd  nico

Quanto a forma de desenvolvimento do governo eletrbnico, o governo
eletrbnico municipal com seus sistemas e tecnologia de informacdes, pode ser
desenvolvido das seguintes formas (REZENDE, 2005, p. 133):

a) desenvolvimento in-house, envolvendo recursos proprios;
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b) aquisicdo de pacotes;
C) prototipagem,;
d) desenvolvimento pelo usuério final,

e) terceirizacao.

a) O desenvolvimento in-house € o desenvolvimento dos sistemas feito pela
prépria prefeitura e seus servidores, com recursos préprios. A grande vantagem
desse modelo reside no fato de a prefeitura ter a propriedade do codigo-fonte de
todos os seus sistemas, podendo usufruir de toda a liberdade para efetuar quaisquer
modificagbes em seus sistemas, bem como ter os servidores desenvolvedores a
mao, agilizando o desenvolvimento de seus sistemas. As desvantagens desse
modelo talvez estejam no fato de a prefeitura ter que arcar com todos 0s recursos
necessarios para capacitacdo de infra-estrutura tecnoldgica; contratacdo e
remuneracdo da equipe técnica especializada; treinamentos para manutencdo e
aperfeicoamento dos conhecimentos da equipe técnica de desenvolvimento;
aquisicao de ferramentas e softwares necesséarios ao desenvolvimento dos sistemas
(MEIRELLES, 1994; LAUDON; LAUDON, 2001; STAIR; REYNOLDS, 2002
TURBAN; McLEAN; WETHERBE, 2004; O'BRIEN, 2004; REZENDE, 2005).

O cdbdigo-fonte pode ser conceituado como o cédigo de programacdo de
altissimo nivel (STAIR; REYNOLDS, 2002, p. 124), isto €, o coédigo que o
programador elabora (escreve) para que o0 programa ou sistema execute aquilo que
foi especificado.

Uma forma de desenvolvimento in-house adotada por algumas prefeituras é a
da criacdo de uma Fabrica de Software, que diferentemente de uma fabrica de
programas de computador é “um processo estruturado, controlado e melhorado de
forma continua, considerando abordagens de engenharia industrial, orientado para o
atendimento a multiplas demandas de natureza e escopo distintas” e que visa a
criacdo de softwares, conforme os requerimentos documentados dos usuarios e/ou
clientes, da forma mais produtiva e econémica possivel (FERNANDES; TEIXEIRA,
2007, p. 117).

Portanto, os pontos favoraveis para o desenvolvimento interno sdo a
customizacéao total, o dominio do cédigo-fonte, o controle da aplicacdo; a facilidade

em implantar modificacdes; maior visibilidade do processo de desenvolvimento; e o
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fato de ndo requerer o pagamento de licencas de uso ou manutencao dos sistemas.
Por outro lado, como pontos desfavoraveis ao desenvolvimento interno tém-se que
esse desenvolvimento € uma tarefa fora da atividade principal da organizacao;
grande possibilidade da falta de documentacdo do projeto; maior suscetibilidade a
fraudes e falhas; desatualizacdo tecnolOgica; custos maiores, em vista de a
organizacdo ter que arcar com todo o custo de desenvolvimento; e foco
departamental e ndo em processos (MORAES, 2006, p. 149; CORTES, 2008, p.
335-337).

b) Aquisicdo de pacotes: a prefeitura adquire os sistemas de informagéo ja
prontos, desenvolvidos por terceiros. Geralmente, comercializados na forma de
licenca de uso, onde a prefeitura ndo € proprietaria do software, somente a utiliza,
mediante pagamento do valor inicial e, opcionalmente, um valor mensal para
validacdo de recebimentos de atualizacdes do software ou suporte técnico. A
comercializacdo também pode ocorrer na forma de contrato de uso, onde o software
fica ativo, ou seja, apto para uso, somente enquanto 0 contrato e pagamentos
estiverem em vigor (MEIRELLES, 1994; LAUDON; LAUDON, 2001; STAIR;
REYNOLDS, 2002; TURBAN; McLEAN; WETHERBE, 2004; O'BRIEN, 2004
REZENDE, 2005).

Como pontos favoraveis a aquisicdo de sistemas tém-se a adocao de praticas
consagradas; custo menor; o foco em processos; a transparente atualizacdo do
sistema pelo fornecedor; e maior seguranca. Como pontos desfavoraveis a aquisicao
de sistemas tém-se o0 requerimento do pagamento de licencas e atualizacdes; a
dependéncia em relacdo ao fornecedor; nem sempre atende as necessidades da
organizacao, tendo em vista que é a empresa quem deve se adaptar ao sistema e
ndo o contrario; falta de integracdo com outras aplicagbes; possibilidade de
descontinuacdo do sistema, em vista da faléncia do fornecedor (MORAES, 2006, p.
159-160; CORTES, 2008, p. 337-338).

c) Prototipagem: processo de construir um sistema experimental rapidamente
e a baixo custo para demonstracdo e avaliacdo, de modo que os usuarios do

sistema possam melhor determinar seus requerimentos. Envolvem a criacdo de
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protétipos e versdes preliminares de trabalho do sistema desejado (REZENDE,
2005, p. 134).

d) Desenvolvimento pelo usuério final: o usuéario final, melhor conhecedor de
seus processos de negocios, € o responsavel pelo desenvolvimento de seus
sistemas. Esse modelo, geralmente, é utilizado em grandes prefeituras, onde ndo ha
possibilidade técnica, financeira e/ou gerencial de o nlcleo central de
desenvolvimento implementar todos o0s sistemas demandados por seus
departamentos, secretarias, autarquias e 6rgdos dependentes da prefeitura. Para
gue nao fuja totalmente do controle do nucleo central de desenvolvimento, este pode
impor parametros minimos para que ocorra o desenvolvimento, visando controle do
que estd sendo desenvolvido e possibilidade de intervencdo, em caso de
necessidade técnica por parte dos usuarios (MEIRELLES, 1994; LAUDON;
LAUDON, 2001; STAIR; REYNOLDS, 2002; TURBAN; McLEAN; WETHERBE, 2004;
O’BRIEN, 2004; REZENDE, 2005).

Como pontos favoraveis para o desenvolvimento de sistemas pelo usuario
final ttm-se que o tempo de espera para o atendimento de sua solicitacdo diminui;
sistema desenvolvido pelo maior conhecedor dos requisitos do software, o proprio
usuario; liberacdo da equipe técnica de TI para projetos mais prioritarios a
organizacdo. Como pontos desfavoraveis tém-se a duplicacdo de esforcgos,
procedimentos e dados; falta de metodologia para backup dos dados; esforco maior
de desenvolvimento, em vista de os usuarios ndo serem profissionais da area de Sl;
menor eficiéncia dos sistemas, por falta de visdo analitica de sistemas por parte dos
usuarios; falta de metodologia de desenvolvimento de sistemas; falta de interface
com outras aplicagbes, dificultando a integracdo de sistemas e informacdes;
aumento de custos de operacdes (MORAES, 2006, p. 156-159).

e) Terceirizacdo: na terceirizacdo, “o proprio trabalho se transfere da
contratante para a empresa contratada, deixando de fazer parte do rol de atividades
executadas pela empresa contratante” (OLIVEIRA M., 1994, p. 72), permitindo que o
governo possa concentrar-se na realizagdo de outras atividades especificas
(RODRIGUES FILHO, 2004, p. 58).
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A terceirizacdo € recomendada para as organizacbes que forem
excessivamente verticalizadas, isto é, quando ela for responsavel por toda a cadeia
de producédo ou pela parte principal dela; quando a organizagdo possuir uma
concorréncia acirrada; e quando a organizacdo for pouco eficiente (OLIVEIRA M.,
1994, p. 153-157). E pode ser adotada quando a organizacgao tiver trés propoésitos
bésicos, quais sejam: a diluicdo de seus custos, através do repasse das atividades a
terceiros; a elevacdo do nivel de eficiéncia, obtida por meio da execucdo das
atividades terceirizadas pelos fornecedores especializados; e a manutencdo de um
nivel minimo de lealdade a organizacédo (OLIVEIRA M., 1994, p. 111).

A terceirizacdo da Tl apresenta como argumentos favoraveis (IBM BCS, 2003,
p. 50; MORAES, 2006, p. 161; RODRIGUES FILHO, 2004, p. 59): o acesso a
recursos especializados; foco no core business; redugdo de custos; transformar
custos fixos em variaveis; SLAs (Service Level Agreement — Acordo de Nivel de
Servigo) formais que simplificam a gestdo, com a possibilidade de contratos que
contemplam métricas apropriadas para capturar e demonstrar a performance dos
contratados; rapidez na atualizacdo tecnoldgica; qualidade do servico; flexibilidade,
agilidade; escalabilidade; simplificacdo e melhoria do controle de custos; e recursos
dedicados.

Por outro lado, a terceirizacdo da Tl apresenta como argumentos contrarios
(IBM BCS, 2003, p. 51; MORAES, 2006, p. 161): custos altos ou indeterminados;
maior esfor¢co de gestéo; perda de conhecimento do processo ou ferramentas; baixo
comprometimento dos terceiros; desconhecimento do negdcio por parte do terceiro;
qualidade dos servigos; resisténcia cultural; compartiihamento de informacdes
estratégicas; dependéncia de terceiros; perda de flexibilidade ou agilidade; e
rotatividade de méo-de-obra.

Resumindo, o desenvolvimento dos sistemas é feito por empresa contratada
pela prefeitura, que pode ndo ter todos 0s recursos necessarios para a criacédo e
manutencdo de um setor interno de desenvolvimento de sistemas, ou opte em ter
seu foco central no objetivo-fim da gestdo municipal, encarando que o
desenvolvimento de sistemas ndo se encaixa no foco primério da prefeitura, assim
optando por contratacdo de uma empresa externa para o desenvolvimento de seus
sistemas. A prefeitura define os requisitos de software necessarios e espera da

empresa contratada o sistema finalizado de acordo com esses requisitos definidos.
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2.1.5.2. Governo eletrbnico como instrumento para r eforma da

administracao publica

A questdo da reforma da gestdo publica é anterior ao advento do governo
eletronico e comegou a ser delineada com a profunda crise do modelo de
desenvolvimento da década de 1970, que exigiu a reformulacéo de todas as esferas
sociais, como por exemplo: a grande empresa hierarquica, os sindicatos organizados
e o0 Estado. Porém, o governo eletrdbnico com suas tecnologias da informacdo e
comunicacéo viabiliza e/ou potencializa aquela reforma, inclusive com aumento da
presséao por reformas (FERRER; SANTOS; SOLA, 2004; CUNHA, 2005).

As TICs induzem as estratégias de mudancas para uma reforma
governamental, passando pelas fases de automacdo, informatizacdo e
transformacdo (SCOTT-MORTON, 1996 apud FERGUSON, 2002, p. 108-128),
ajudando a reinventar a administracao publica, reduzindo o custo da manutencéo da
maquina administrativa, direcionando os recursos disponiveis cada vez mais para
investimentos e influenciando o modo como as cidades sao geridas e governadas.
Utilizando as TICs, os governos podem implementar novos modelos de gestéo,
processos e novas formas de prestacdo de servicos publicos (OLIVEIRA; LEAO;
MAGALHAES FILHO, 2007; BITTAR; FIRMINO; FABRICIO, 2007, p. 3).

Castor e Age José (2001) apontam que o governo eletrbnico possui objetivos
bem mais ambiciosos que a simples agilidade na prestagdo de servigos
proporcionada pelos recursos da TI. O governo eletrbnico possui o potencial de
revolucionar varios processos de forma simultdnea, contribuindo para a reforma da
administracdo publica, quais sejam: a prestacao de servi¢cos publicos; a tomada de
decisBes administrativas complexas; a logistica dos governos; e o processo politico-
administrativo.

Chahin et al. (2004, p. 12) citam os objetivos de reforma administrativa que
usam o e-gov como catalisador, quais sejam: melhoria da qualidade e inovacdo nos
servicos prestados ao cidadao; transparéncia e acesso a informacao pela sociedade;
reestruturacdo organizacional, com o realinhamento de estruturas e processos;

ampliacdo da autonomia das instituicbes e dos gerentes, acompanhada da
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flexibilizacdo de procedimentos e de normas, aplicada a gestdo; planejamento,
avaliacado e controle da acdo governamental, com base nos resultados esperados,
na elaboracdo de indicadores de desempenho e na identificagdo da clientela-alvo;
fortalecimento da capacidade de formulacdo, implementacdo e controle sobre as
politicas publicas; reducdo de custos; e qualificacdo e mudanca de perfil do servidor
publico.

O governo eletronico deve ser pensado como um processo de reforma e nao
meramente como a informatizacédo de operacdes governamentais (ZUGMAN, 2006,
p. 36) e pode servir como uma importante ferramenta para promover a integracao de
processos e reestruturacdo organizacional, tanto como a accountability,
transparéncia e mecanismo de feedback do desempenho das politicas publicas
municipais, contribuindo de forma ativa para a implementacdo dos principios da
reforma e modernizacdo da administracdo publica (RUEDIGER; ZOUAIN, 2004;
CUNHA; ANNENBERG; AGUNE, 2007).

E preciso a definicdo de requisitos e recomendacdes em relacdo a
“desburocratizacdo e a racionalizacdo de processos ou procedimentos para a busca
de inovacbes que permitam a realizacdo dos servicos de forma cada vez mais
simplificada, r4pida, confidvel, com menores custos para o cidad&o e para o Estado”,
objetivando a reducdo de exigéncias para o cidadao, etapas processuais, prazos,
custos e desperdicio (CUNHA; ANNENBERG; AGUNE, 2007, p. 576).

2.1.5.3. Perfil dos gestores municipais

Considerando os municipios, as prefeituras e as organizacfes publicas como
empreendimentos, necessario se faz a inclusdo de gestores publicos
empreendedores, ou seja, aqueles que possuem diferenciais emanados do chamado
espirito empreendedor, traduzidos em motivacdo, paixao, persisténcia, dinamismo,
criatividade, autoconfianca e outras variaveis positivas. O empreendimento pode ser
entendido como realizagdo e o empreendedor como aquele que realiza, faz
acontecer (REZENDE, 2008a, p. 9; REZENDE; CASTOR, 2006, p. 15).

Independente da formacdo académica, qualificacdo, origem familiar,

convivéncia social e outras distintas variaveis, nem todas as pessoas podem ser
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empreendedoras. Porém, as pessoas podem se tornar empreendedoras pela
iniciativa pessoal ou pelo encontro de uma forma de se diferenciar e de inovar,
impondo um olhar além do normal, do comum (REZENDE; CASTOR, 2006, p. 16-
17).

O perfil empreendedor pode ser entendido como o conjunto de
caracteristicas, habilidades e competéncias dos empreendedores (REZENDE,
2008a, p. 10; REZENDE; CASTOR, 2006, p. 18).

Os empreendedores nos municipios, nas prefeituras e nas organizacfes
publicas podem atuar como gestores, que devem possuir uma Vvisao sociotécnica
profunda do municipio, prefeitura e organizacdo publica, das teorias de gestdo de
pessoas e dos recursos hdao humanos; ou como técnicos; ou como auxiliares
(REZENDE, 2008a, p. 10; REZENDE; CASTOR, 2006, p. 19; IBAM, 2004, p. 20-21):

O perfil empreendedor apresenta ilimitadas variaveis para analise. O presente
trabalho académico visa delimitar este item quanto ao perfil dos gestores municipais
analisando-se as variaveis: formacado académica, experiéncia profissional e se os
gestores participaram do alinhamento estratégico entre o plano de governo e a
estrutura do e-gov (CUNHA; REINHARD, 2001), pois estes fatores podem contribuir
na insercao e configuragao do governo eletrénico municipal.

O e-gov aumenta a necessita de conhecimentos relacionados com as TIC no
governo. Para um gestor municipal envolvido com governo eletrénico, ndo basta a
competéncia técnica, € necessario, acima de tudo, habilidade gerencial para a
tomada de decisOes apoiadas nas TIC, que conheca gestdo da informacao, saiba
que o governo esta caminhando para uma sociedade da informacdo e que saiba
desenvolver estratégias integradas de TIC na prefeitura, com os atores internos e

externos, parcerias e terceirizacdo da gestdo municipal (OECD, 2003).

2.2. PLANEJAMENTO MUNICIPAL

A administragdo publica, no uso comum, é uma expressao genérica que
indica todo o conjunto de atividades envolvidas no estabelecimento, implementacao
e alteracdo de politicas publicas, preocupando-se com questdes amplas como

equidade, representacdo, justica, eficiéncia do governo e controle da
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discricionariedade administrativa. Por outro lado, a gestao publica concentra-se mais
sucintamente nas atividades administrativas que ocorrem dentro das agéncias
governamentais, com o foco na implementacdo das politicas publicas, onde a
responsabilidade, a conquista de metas e questdes gerenciais e técnicas fazem
parte da rotina do gestor publico. As praticas da gestdo publica devem ser
compreendidas dentro de seu contexto politico e econdmico, mediante andlise dos
fatores ambientais que influenciam as atividades gerenciais internas (GRAHAM JR.;
HAYS, 1994, p. 19-21).

A administracdo e a gestdo sdo “instrumentos dos quais o Estado dispde,
para pbr em pratica as opg¢bes politicas do governo”. Isso ndo significa que o0s
gestores ndo tenham poder decisério. Tém. Porém, de forma limitada a opinido e
decisdo “sobre assuntos juridicos, técnicos, financeiros ou de conveniéncia e
oportunidades administrativas, agregando politicas sobre a matéria, e para um
periodo de tempo especifico”. A gestdo publica implica no atendimento dos
seguintes parametros basicos: “traducdo da missédo; realizacdo de planejamento e
controle; administracdo de recursos humanos, materiais, tecnoldgicos e financeiros;
insercdo de cada unidade organizacional no foco da organizacdo; e tomada de
deciséo diante de conflitos” (SANTOS, 2006, p. 12).

A gestdo municipal pode ser entendida como a “gestao da prefeitura e de
seus 0rgaos, institutos, autarquias e secretarias. Esta relacionada com o conjunto de
recursos e instrumentos da administracdo aplicada na administracéo local por meio
de seus servidores municipais” (REZENDE; CASTOR, 2006, p. 27).

O proprio governo municipal estabelece, por meio de legislacdo local, a
organizacdo administrativa mais adequada para a prestacdo de servicos e a
realizacdo de obras de sua responsabilidade. A prefeitura tem seus servicos
organizados em secretarias, em niveis administrativos, com subordinagdo ao
prefeito. A estrutura administrativa serda proporcional aos servicos que o0 ente
municipal coloca a disposicdo da populacédo (IBAM, 2004, p. 17; NASCIMENTO,
2006, p. 5).

O prefeito € a maxima autoridade administrativa e comanda todas as
secretarias, departamentos e servicos da prefeitura. Os atos do governo municipal
nao estao sujeitos a aprovacao das outras esferas de Governo (IBAM, 2004, p. 16).

Entretanto, ndo ha um modelo Unico de gestdo publica municipal uma vez que o
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contexto € quem determina 0 modelo de gestdo e seus elementos. Portanto, o
alinhamento estratégico é necesséario para sua efetividade. “O modelo de
gerenciamento das pessoas precisa estar alinhado com o modelo da administracéo
publica, que precisa se alinhar com os novos papéis requeridos pelo Estado, que
precisa estar alinhado com o contexto” (FLEM, 2003, p. 27).

A gestdo publica evoluiu, e continua evoluindo, com a introducdo de temas e
modelos gerenciais (FLEM, 2003), com o decorrente rompimento da barreira que
isolava o setor publico do setor privado, isto €, os modelos e técnicas gerenciais do
setor privado podem ser utilizados no setor publico e vice-versa (MINTZBERG,
1998). Santos (2006, p. 73) conclui que os fins da gestao publica “resumem-se em
um Unico objetivo: o bem comum da coletividade administrada”.

As tendéncias e os fenbmenos sociais, politicos, econdémicos, tecnologicos,
da economia globalizada, da economia digital e da sociedade interconectada
influenciam o ambiente das prefeituras. E as TICs e os programas de governo
eletrOnico constituem-se de poderosos instrumentos para modernizagcdo da gestéao
publica, visando o fortalecimento da capacidade de elaboracdo e implementacdo de
politicas publicas, melhoria e expansdo da prestacdo de servicos publicos, bem
como propiciar um ambiente para a inclusdo social, além de possibilitar efetividade e
gualidade nos processos organizacionais (BARBOSA; CUNHA; PINTO, 2007).
Portanto, a gestdo municipal necessita se ajustar as novas tecnologias, utilizando-as
em sua plenitude, uma vez que os beneficios proporcionados pela Tl ja foram
largamente divulgados, tanto pela area académica, quanto pelas organizacdes.

O governo eletronico contribui para uma efetiva gestdo municipal, pois
propicia uma gestao integrada, harmonizando suas trés dimensdes centrais, quais
sejam: orientacdo politica; organizacdo; e tecnologia da informacdo e da
comunicacdo. O cenario desejado € a interseccdo dessas trés dimensdes, uma vez
gue o modelo de gestdo integrada busca “harmonizar essas trés dimensdes de
modo a costurar um governo sensivel a aspiracédo popular, devidamente organizado,
usando as melhores ferramentas” (AGUNE, 2007, p. 173).

No tocante a gestdo publica municipal é preciso que a pratica do
planejamento seja fortemente considerada, visando o ajustamento da escassez de
recursos financeiros com as grandes e variadas demandas de uma sociedade cada

vez mais complexa. O planejamento objetiva “corrigir distorcdes administrativas,
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alterar condi¢cdes indesejaveis para a coletividade, remover empecilhos institucionais
e assegurar a viabilizagdo de objetivos e metas que se pretende alcancar”. O
planejamento € o ponto de partida para uma administracdo eficiente e eficaz da
méaquina publica. E por meio do planejamento municipal que as prefeituras podem
aplicar corretamente os recursos publicos e de forma responsavel, impedindo
medidas e autorizagOes financeiras de anseio pessoal e impulsivas dos gestores
publicos; efetuar ajuste orcamentario entre o que se pretende fazer com a sua real
capacidade financeira; e proporcionar transparéncia na definicdo de prioridades da
populacdo (ANDRADE et al., 2006, p. 1-3).

O planejamento municipal deve ser o principal instrumento de administracéo,
uma vez que promove intensa mobilizacdo da cidadania para adoc&o de projetos
coerentes com suas principais demandas (educacdo, saude, saneamento,
crescimento econdémico e social, direitos humanos e cidadania, meio ambiente, etc.)
e visa a racionalizacdo das a¢fes do municipio em seu papel de promotor do
desenvolvimento econdmico e social, sem se descuidar da dimensao ambiental
(IBAM, 2004).

Em termos dimensionais, o planejamento municipal apresenta trés dimensodes
gue devem ser avaliadas e, na medida do possivel, mantidas em equilibrio: seus
objetivos; recursos e estrutura organizacional (SANTOS, 2006, p. 25). Os objetivos
estdo delineados no plano de governo municipal. Os recursos estao definidos nos
instrumentos orcamentarios. A estrutura organizacional corresponde a estrutura da
prefeitura e seus 6rgdos de apoio e secretarias e servidores municipais para que

possam atingir os objetivos pretendidos.

2.2.1. Plano de governo

A Constituicdo Federal de 1988 deu énfase a funcéo de planejamento, aliando
0 orcamento publico ao planejamento, bem como evidenciou a integracdo dos
instrumentos de planejamento PPA, LDO e LOA (ANDRADE et al., 2006).

PPA, LDO e LOA referem-se as trés leis que regulam o sistema orcamentario
federal, exigido pela Constituicdo Federal de 1988, artigo 165 (REZENDE, 2008;
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REZENDE; CASTOR, 2006; REZENDE, 2005a, ANDRADE et al., 2006;
NASCIMENTO, 2006):

PPA, Lei do Plano Plurianual, € o plano de governo que expressa o planejamento
de médio prazo (ANDRADE et al., 2006, p. 2; NASCIMENTO, 2006, p. 80) e tem
periodicidade quadrienal, avangando um ano do proximo governo.

Evidencia os programas de trabalho do governo no tocante aos programas de
duracdo continuada e de despesas de capital e outras delas decorrentes,
permitindo que a sociedade dimensione suas pretensdes diante das finangas do
governo.

Como contetdo minimo, o PPA possui dois grandes médulos: a base estratégica
(a andlise da situacdo econdmica e social do municipio, as diretrizes do PPA, a
analise setorial prospectiva das a¢fes de governo e a avaliacdo regional do
municipio) e os programas (a definicdo dos problemas que se tem por objetivo
solucionar e o conjunto de acbes que deverdo ser empreendidas para atingir 0s
objetivos estabelecidos) (NASCIMENTO, 2006, p. 82-83).

Do PPA, deriva-se a LDO e LOA.

LDO, Lei de Diretrizes Orcamentarias, € de periodicidade anual e estabelece “um
conjunto de instrucdes, em termos de normas de forma e contetudo, com que a lei
orcamentéria de cada exercicio deve ser apresentada para indicar as prioridades
a serem observadas em sua elaboragédo” (REZENDE; CASTOR, 2006, p. 30).

A LDO estabelece a conexao entre o PPA e a LOA e tem a responsabilidade de
selecionar dentre os programas e acfes do PPA quais terdo prioridade na
execucao orcamentaria, bem como o de estabelecer regras visando garantir o
equilibrio e ajuste das contas publicas (gestao fiscal responsavel).

LOA, Lei Orcamentaria Anual, é de periodicidade anual e provém 0s recursos
necessarios para cada acao constante da LDO, viabilizando o plano de governo.

Porém, para os municipios com mais de vinte mil habitantes; integrantes de

regides metropolitanas e aglomeracdes urbanas; com areas de especial interesse

turistico; e/ou situados em areas de influéncia de empreendimentos ou atividades de

significativo impacto ambiental na regido ou no pais, o0 processo de planejamento

inicia-se pelo Plano Diretor, que é parte integrante do planejamento publico

municipal, sendo considerado um pilar do sistema municipal de planejamento,

devendo os instrumentos PPA, LDO e LOA incorporarem as suas diretrizes e metas,
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para que possam direcionar as aclOes planejadas para o futuro do municipio
(ANDRADE et al., 2006, p. 5, REZENDE, 2008, p. 36, CIDADES, 2004).

O Estatuto da Cidade (Lei Federal 10.257/2001) instituiu o Plano Diretor como
uma funcdo altamente estratégica, qual seja o de se transformar no principal
instrumento para a gestao territorial (politica urbana), regulando o uso e a ocupacao
do solo, definindo direitos de propriedade e definindo parametros para o
desempenho de sua fungdo social (BUENO; CYMBALISTA, 2007; FONTES;
SANTORO; CYMBALISTA, 2007).

O Plano Diretor contribui na definicdo de diretrizes para expansdo urbana e
abrange todo o territério municipal (zona urbana e rural), considerando aspectos de
ordem cultural, ambiental, turistica, econdmica e social. Podem ser consideradas
situacdes peculiares ligadas a regulacdo do preco da terra, valorizacdo fundiaria,
comércio, moradia, planos regionais com outros Municipios, meio ambiente,
patrimdnio histérico e cultural, agropecuéria, turismo, dentre outros (ANDRADE et
al., 2006, p. 10-11; FONTES; SANTORO; CYMBALISTA, 2007, p. 67).

Todos os instrumentos descritos sdo pecas obrigatorias e apoiadas
legalmente por legislacdes especificas. O Plano de Governo, propriamente dito, ou o
programa de governo dos interesses do prefeito eleito, freqlientemente, contém
propostas advindas de politicas municipais e de projetos participativos municipais e
pode estar apoiado na manifestacdo dos municipes (cidaddos) com seus desejos,
demandas e anseios pessoais e coletivos (REZENDE; CASTOR, 2006).

2.2.2. Planejamento estratégico municipal

O Planejamento Estratégico das organizacdes é um “processo dinamico,
sistémico, coletivo, participativo e continuo para determinacdo dos objetivos,
estratégias e acdes da organizacdo” com o intuito de produzir resultados proficuos
para a organizacdo e sociedade, e considerando o0s aspectos financeiros,
econdmicos, sociais e ambientais. O planejamento é um dos principais instrumentos
para gerir as organizagcbes (REZENDE, 2008a, p. 18).

O Planejamento Estratégico Municipal (PEM) € um processo dinamico e

interativo para determinacdo dos objetivos, estratégias e acdes do municipio e da
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prefeitura, elaborado por meio de diferentes e complementares técnicas
administrativas com o total envolvimento dos atores sociais (municipes, gestores
locais e demais stakeholders). E formalizado para articular politicas federais,
estaduais e municipais visando a producao de resultados no municipio e geragao de
qualidade de vida adequada aos seus municipes. Forma participativa e continua de
pensar o municipio no presente e no futuro. Ele deve ser amplamente discutido e de
forma coletiva, ou seja, com a maxima participacdo da sociedade (REZENDE;
GUAGLIARDI, 2007, p. 456-457; REZENDE; CASTOR, 2006, p. 36).

O PEM é um instrumento de gerenciamento que, como qualquer outro, tem
um anico propésito: tornar o gerenciamento de um municipio mais eficiente
(PFEIFFER, 2000, p. 7).

Segundo Rezende e Castor (2006), ha um alinhamento entre o programa (ou
plano) de governo e o PEM, uma vez que para sua elaboracdo, levam-se em
consideracdo os desejos, demandas e anseios pessoais e coletivos dos municipes
frente ao municipio, bem como os interesses do governo local expressos pelo plano
de governo do prefeito eleito. Ambos os desejos e interesses também configuram o
plano diretor municipal (PDM); e o plano plurianual municipal (PPA), com énfase
principalmente nas questdes or¢camentarias, econémicas e financeiras do municipio.
Porém, antes da elaboracdo do PEM, algumas premissas devem ser consideradas,
tais como a informacédo (e Sistemas de Informacédo e de Conhecimentos), uma vez
gue sem isso ndo havera a possibilidade de sua elaboracéo e implementacéo, Lei de
Responsabilidade Fiscal, a Constituicdo Federal, o Estatuto da Cidade e a Lei
Organica Municipal.

O PEM ndo tem validade se visto de forma isolada, ele est4,
necessariamente, integrado e interconectado com o (REZENDE, 2008; REZENDE;
CASTOR, 2006; REZENDE, 2005a):

* Plano Plurianual Municipal, que tem foco no orcamento e € quadrienal;

* Plano Diretor Municipal, orientado na politica de desenvolvimento e de
ordenamento da expansao urbana do municipio;

» Politicas Municipais e Projetos Participativos Municipais, orientados pelas
regulacoes, intervencgbes, pressfes e participacbes politicas e sociais dos

municipes, gestores locais e demais interessados na cidade;
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* Planejamento de Recursos Humanos, relacionado com a discusséo, definicdo e
capacitacdo das pessoas requeridas para a implementacao do PEM;

* Planejamento de Informacodes, dos Sistemas de Informac&o e da Tecnologia da
Informacédo, relacionado com a discussdo, definicdo e organizacdo das
informacdes, dos sistemas de informacédo e das tecnologias necessarias para a
elaboracao e implementacdo do PEM.

Especificamente para a prestacdo de servicos ao cidaddo, o planejamento
estratégico possui como tarefas (CUNHA; ANNENBERG; AGUNE, 2007, p. 570):
estruturacdo da equipe técnica; inventario dos servicos ofertados; revisao,
simplificacdo e integracdo dos processos de producdo e oferta dos servigos;
modelagem dos componentes de negécios e da sua migracdo para meios
eletrOnicos; oferta de canais alternativos de atendimento; universalizagédo da oferta
de servicos, com énfase no atendimento presencial; definicho da gestdo da
implementacédo; definicdo da gestdo de operacdo; planejamento de sistemas
corporativos, que sirvam a todos os canais de atendimento; e planejamento de

alternativas para sustentabilidade da prestacéao de servicos.

2.2.3. Planejamento estratégico da tecnologia dain  formacao

Em vista do relevante papel da TI, incluindo os sistemas de informacéao, ela
deve estar alinhada ou integrada com as atividades das prefeituras e dos municipios
(REZENDE; GUAGLIARDI, 2007, p. 455).

O Planejamento Estratégico da Tecnologia da Informacéo (PETI) é

um processo dindmico e interativo para estruturar estratégica, tatica e
operacionalmente as informacgdes organizacionais, 0s sistemas de
informacdo, a tecnologia da informacdo (e seus recursos: hardware,
software, sistemas de telecomunicacdes, gestdo de dados e informagées),
as pessoas envolvidas e a infra-estrutura necessaria para o atendimento de
todas as decisbes, acbes e respectivos processos da organizacdo
(REZENDE; GUAGLIARDI, 2007, p. 458).

Para obtencdo de uma eficacia nos resultados do PETI, ele deve estar
devidamente alinhado e integrado ao PEM, por meio de seus objetivos e estratégias

e com sinergia entre si, a fim de apoiar a implementacdo do PEM, fornecendo uma
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analise e planejamento dos sistemas de informacado (S| operacionais, gerenciais e
estratégicos), sistemas de conhecimentos, as tecnologias da informacdo e os
recursos humanos necessarios para a realizacdo do PEM (REZENDE, 2005a).

Para tanto, o PEM deve estar alinhado as func¢des organizacionais municipais
por meio dos objetivos e estratégias municipais, que subsidiam o PETI. As funcbes
organizacionais municipais sao as principais macroatividades das prefeituras, quais
sejam: 0s servicos municipais, marketing, materiais ou logistica, financeira, recursos
humanos e juridico-legal (REZENDE, 2008; REZENDE, 2005a).

O alinhamento do PEM ao PETI constitui-se pela dinamica relacéo vertical e
horizontal com os respectivos ambientes externos e internos a prefeitura e a cidade,
e gue é sustentado por quatro grandes grupos de fatores ou construtos, quais sejam:
tecnologia da informacédo; sistemas de informacéo e sistemas de conhecimentos;
pessoas ou recursos humanos; e contexto ou infra-estrutura organizacional
(REZENDE, 2008; REZENDE, 2005a, p. 16).

O contexto organizacional deve ser observado pelo fato de que cada
organizacdo esta inserida em uma realidade diferente da outra, portanto, a
adequacao ao seu ambiente externo ajustada aos recursos e ambiente interno deve
ser considerada de forma estratégica, sob o risco de ndo se alinhar as necessidades
e expectativas dos cidadaos, empresas e sociedade, ou sofrer desequilibrios de
ordem econdmica, financeira, politica e de gestédo publica (REZENDE, 2002).

O alinhamento pode promover o ajuste ou a adequacdo operacional e
estratégica das tecnologias disponiveis de todo municipio, “como uma ferramenta de
gestdo municipal contemplada pelos conceitos de qualidade, produtividade,
efetividade, perenidade, inteligéncia competitiva e inteligéncia municipal”
(REZENDE; GUAGLIARDI, 2007, p. 458).
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3. METODOLOGIA DA PESQUISA

A metodologia da pesquisa apresenta o que foi pesquisado e como foi
realizado o presente trabalho académico, visando o atendimento dos objetivos

propostos.

3.1. METODO DA PESQUISA

O método da pesquisa a ser utilizado é o estudo de caso, que segundo Gil
(2002, p. 54) “é um estudo profundo e exaustivo de um ou poucos objetos, de
maneira que permita seu amplo e detalhado conhecimento”.

Adotou-se o estudo de caso como estratégia de pesquisa, uma vez que as
formas de questdo da pesquisa, quais sejam, 0 “como” e 0 “por que” estdo
presentes, bem como ndo se exige controle sobre eventos comportamentais, isto €,
0 pesquisador tem pouco ou nenhum controle; e focaliza acontecimentos
contemporaneos. Um estudo de caso é uma investigacdo empirica de fendbmenos
contemporaneos dentro do contexto da vida real e que enfrenta uma situacéo
tecnicamente Unica em que havera muito mais variaveis de interesse do que pontos
de dados e que, como resultado, baseia-se em varias fontes de evidéncias, que
dentre as duas mais importantes sdo a observacdo direta e as entrevistas (YIN,
2005).

O estudo de caso foi efetuado na Prefeitura de Sdo José dos Pinhais, estado
do Paranad. Essa prefeitura possui caracteristicas que contribuem no presente
estudo, em vista de a andlise dos servicos de seu governo eletrénico poder ser
efetuada em dois grandes momentos, quais sejam: o de um final de mandato e o do
préximo com novos mandatarios e integrantes do poder executivo municipal, uma
vez que o prefeito anterior néo foi reeleito. Com isso, podem-se estudar os fatores
influenciadores da configuracao dos servigos no governo eletrénico municipal.

O método de “estudo de caso Unico pode ser a base para explanacdes e
generaliza¢@es significativas” (YIN, 2005, p. 22).
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3.1.1. Abordagem do problema da pesquisa

O estudo sobre os servicos eletrénicos do governo eletrénico da prefeitura de
Sao José dos Pinhais (PR) apresenta uma relagdo dinamica entre o mundo real e o
sujeito, ou seja, had um vinculo indissociavel entre o mundo objetivo e a subjetividade
do sujeito que ndo pode ser traduzido em numeros. Assim, a forma da abordagem
do problema da pesquisa teve uma abordagem qualitativa, onde a interpretacédo dos
fenbmenos e a atribuicdo de significados sdo basicas no processo de pesquisa
qualitativa, ndo requerendo o uso de métodos e técnicas estatisticas e o ambiente
natural é a fonte direta para coleta de dados e 0 pesquisador € o instrumento-chave
(SILVA; MENEZES, 2005).

3.1.2. Caracterizacao dos objetivos da pesquisa

A metodologia da pesquisa, do ponto de vista de seus objetivos, encaixa-se
no perfil de pesquisa descritiva (SILVA; MENEZES, 2005) que "tem como objetivo
primordial a descricdo das caracteristicas de determinada populacdo ou fendmeno

ou, entdo, o estabelecimento de relacdes entre variaveis" (GIL, 2002, p. 42).

3.2. ABRANGENCIA DA PESQUISA

O estudo delimitou a prefeitura de S&o José dos Pinhais/PR como foco do
estudo, conforme os critérios adotados pelo pesquisador. Teve como unidade de
observacdo, os responsaveis pelo governo eletrénico da prefeitura analisada; e
utilizou-se de fontes mdultiplas de evidéncias para reforgar e cumprir 0 objetivo da
pesquisa.

Para Marconi e Lakatos (2006, p. 41), “quando se deseja colher informacdes
sobre um ou mais aspectos de um grupo grande ou numeroso, verifica-se, muitas
vezes, ser praticamente impossivel fazer um levantamento do todo. Dai a

necessidade de investigar apenas uma parte dessa populagéo ou universo”.
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A pesquisa foi elaborada na prefeitura de S&o José dos Pinhais, estado do
Parand, pelo fato de o presente trabalho académico apresentar como delimitadores
0s municipios da mesorregido geogréfica metropolitana de Curitiba, onde ndo tenha
ocorrido reeleicdo do prefeito e a cidade possuir mais de 200.000 habitantes,
conforme levantamentos de dados disponiveis no Apéndice D.

Portanto, o estudo de caso Unico se justifica pelos seguintes fatos (YIN, 2005,
p. 62-64):

» a prefeitura de Sao José dos Pinhais tratar-se de um “caso decisivo”, onde a
mudanca do gestor municipal € um dos fatores potenciais que contribuem para a
pesquisa;

« tratar-se de um “caso longitudinal”, ou seja, estuda-se 0 mesmo caso Unico em
dois ou mais pontos diferentes no tempo, quais sejam: mandato 2005-2008 e o
mandato 2009-2012.

S&o José dos Pinhais, municipio no Estado do Parana, Brasil, foi criado em
16.07.1852, pela Lei n° 10 da Provincia de Sao Paulo, recebendo a categoria de
cidade em 27.12.1897. Assim, a sede do Municipio passou a ser a Cidade de Sé&o
José dos Pinhais. O territério de S&o José dos Pinhais € de cerca de 945
quildmetros quadrados. Grande parte esta na area rural e 20% séo areas protegidas
pela legislacdo e com uma populacdo de cerca de 250 mil habitantes (SAO JOSE
DOS PINHAIS, 2008).

S&o José dos Pinhais € uma das cidades que mais cresce e se desenvolve no
Estado do Parand, seja na questdo populacional ou em investimentos na sua infra-
estrutura, passando de municipio-dormitério de Curitiba para uma das cidades mais
emergentes do pais e propiciando mao-de-obra qualificada, infra-estrutura, visdo
voltada ao crescimento auto-sustentavel e sua localizacao estratégica, inclusive com
um aeroporto internacional.

Esse crescimento deveu-se, primeiramente, pela acomodacdo das grandes
indUstrias automotivas, na década de 90, que forneceu enorme impulso ao
municipio, bem como, sua localizacao estratégica, cortada por rodovias federais e
pela presenca do Aeroporto Internacional Afonso Pena, que o tornou valorizado e
hoje é um dos mais procurados para investimentos no Parana.

Dente as areas potenciais de investimento do municipio de Sdo José dos

Pinhais destacam-se o comércio; a industria, com industrias de diversos setores
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instaladas no municipio, tais como automobilistica, metal-mecéanica, agropecuaria,
extrativismo mineral, moveleiro, téxtil e alimenticio; o agronegdcio, pois a maior parte
de seu territorio € composta por area rural e os indices de sua produ¢cdo comprovam
sua vocacado agricola; a rede hoteleira, impulsionada pelo grande numero de
empresarios e executivos que vém a cidade através do Aeroporto Internacional
Afonso Pena; a gastronomia, com especialidades das mais variadas; o turismo,
apoiado na extensa area verde (a segunda maior da grande Curitiba), formada por
duas das principais caracteristicas ambientais do sul do pais, a Mata Atlantica e a

Serra do Mar.

3.2.1. Unidade de observacao da pesquisa

Os entrevistados foram o0s responsaveis pelo desenvolvimento do governo
eletrénico da prefeitura do municipio de Sao José dos Pinhais, estado do Parana.

Para o periodo de estudo do mandato 2005-2008, entrevistou-se 0 secretario
municipal de planejamento e desenvolvimento econdmico e o diretor de tecnologia
da informagdo em 11.11.2008. Complementou-se a coleta de dados durante os
meses de dezembro/2008 a abril/2009, via e-mail, telefone e visitas as secretarias de
planejamento e tecnologia da informacao da prefeitura. Resumo da coleta de dados
esta disponivel no Apéndice B.

Para o periodo de estudo do mandato 2009-2012, entrevistou-se o diretor e
dois colaboradores do departamento de tecnologia da informacao e equipe técnica
do setor de planejamento em 02.09.2009. Porém, a coleta de dados deu-se no
periodo de 26.08.2009 a 09.09.2009, com complementacdes de coleta de dados, via
e-malil, telefone e visitas as secretarias de planejamento e tecnologia da informacéo
da prefeitura. Resumo da coleta de dados esta disponivel no Apéndice C.

Em ambas as coletas de dados, optou-se em ndo efetuar gravacdo da
entrevista, que teve uma abordagem de entrevista semi-estruturada, com perguntas
previamente estabelecidas, porém, com modificacbes na seqiiéncia das questdes e
complementacao de roteiro, de acordo com os dados e informacdes fornecidas pelos
entrevistados. Com isso, apuraram-se fatos que ndo estariam contemplados com

uma entrevista rigidamente estruturada, enriquecendo a coleta de dados.
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3.2.2. Instrumentos de coleta e analise de dados

Uma tética do estudo de caso € utilizar fontes multiplas de evidéncias e

depois estabelecer encadeamento das evidéncias (YIN, 2005, p. 55) e, para tanto, a

pesquisa envolveu como fontes de evidéncias: a) documentacao, b) entrevistas e c)

observacao direta.

a)

b)

A pesquisa documental coleta elementos relevantes para o estudo e € realizada
a partir da consulta a documentos e registros que confirmam determinado fato
(MARTINS, 2006, p. 86). "A caracteristica da pesquisa documental é que a fonte
de coleta de dados esta restrita a documentos, escritos ou ndo, constituindo o
que se denomina de fontes primarias." (MARCONI; LAKATOS, 2006, p. 62).

A documentacao foi feita pela captura do conteudo do site da prefeitura, por meio
de software especifico, nos mandatos 2005-2008 e 2009-2012, além dos
documentos referentes ao Plano de Governo, Planejamento Estratégico
Municipal (PEM) e do Planejamento Estratégico da Tecnologia da Informagéo
(PETI).

Adotou-se a entrevista como técnica e o formulario como instrumento de
pesquisa.

Marconi e Lakatos (2006, p. 92) definem entrevista como “um encontro entre
duas pessoas, a fim de que uma delas obtenha informacdes a respeito de
determinado assunto, mediante uma conversacao de natureza profissional”. A
entrevista & considerada a melhor técnica de levantamento de dados e é uma
das mais importantes fontes de informagdes para um estudo de caso, permitindo
seguir a propria linha de investigacdo, como reflexo do protocolo de pesquisa,
bem como conduzir a conversacdo de uma forma n&o tendenciosa sem perder o
atendimento das necessidades da linha de investigacdo (REZENDE, 2005; YIN,
2005, p. 116-117).

O formulario € um instrumento essencial para a coleta de dados que tem por
objetivo obter informacdes diretamente do entrevistado. “O que caracteriza o

formuléario € o contato face a face entre o pesquisador e informante e ser o roteiro
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de perguntas preenchido pelo entrevistador, no momento da entrevista’
(MARCONI; LAKATOS, 2006, p. 112).

Os resumos das coletas de dados estédo disponiveis nos apéndices B (mandato
2005-2008) e C (mandato 2009-2012). O roteiro de entrevista que serviu de base
para a entrevista esta disponivel no Apéndice A.

A observacao direta trata da realizagdo de uma visita de campo ao local
escolhido para o estudo de caso, propiciando condicbes para elaboracdo de
constatacdes (YIN, 2005, p. 119).

As observacdes diretas foram efetuadas em visitas a prefeitura, bem como

consultas por e-mail e telefone.

FASES DA PESQUISA

A pesquisa possui fases com seus respectivos passos que demonstram a

sequéncia e controle da execucéao das atividades adotadas.

Fase 1: Preparar a pesquisa

Passo 1: Revisao da literatura: a fundamentacao tedrica teve como referéncias
norteadoras os dois construtos do tema, quais sejam: “governo eletrénico:
servigos eletronicos das prefeituras” e “planejamento municipal”.

Passo 2: Definicho do método e da amostra de pesquisa: de acordo com 0s
critérios adotados pelo pesquisador, definiu-se o estudo de caso para a prefeitura
de SJP.

Passo 3: Elaboracdo do Protocolo de Andlise de Pesquisa: guia norteador
estratégico para a pesquisa que forneceu uma visao geral do estudo de caso,
guestdes para a coleta de dados e guia para o relatério final.

Fase 2: Coletar dados

Passo 4. Coleta documental na prefeitura: envolveu a coleta dos sites da
prefeitura, planos de governo, PEM e PETI dos mandatos 2005-2008 e 2009-
2012.
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» Passo 5: Coleta de dados junto a prefeitura: envolveu a coleta de dados por meio

de entrevistas junto aos responsaveis pelo governo eletronico da prefeitura.

Fase 3: Analisar a pesquisa

Apés o término da coleta de dados, inicia-se a etapa de classificacdo e
organizacdo das informacdes coletadas, tendo em vista o0 objetivo do trabalho
académico, bem como tecer explicacbes fundamentadas no sentido de dar conta

das origens e razdes do problema proposto (MARTINS, 2006).

» Passo 6: Tabulacdo dos dados apurados: € 0 uso de recursos manuais ou
computacionais para organizar os dados obtidos na pesquisa de campo, visando
dar suporte a elaboracdo de instrumentos que auxiliem na interpretacdo dos
dados coletados (SILVA; MENEZES, 2005).

» Passo 7: Andlise e interpretacdo dos dados: é a fase em que se efetua andlise e
interpretacdo dos dados coletados, j& devidamente tabulados, para atendimento
aos objetivos da pesquisa e tecer comentarios fundamentados a respeito das
variaveis e construtos definidos (SILVA; MENEZES, 2005).

Fase 4: Documentar a pesquisa

Esta ultima parte do trabalho cientifico “envolve a estrutura definitiva do
projeto de pesquisa e da elaboracdo do plano de escrita, a redacdo final e a
apresentacao grafica geral do trabalho” (MARTINS, 2006, p. 97).

3.4. PROTOCOLO DE ANALISE DA PESQUISA

O protocolo de analise de pesquisa ndo é apenas um instrumento para coleta
de dados, ele representa a conduta a ser adotada em sua aplicacdo e aumenta a
confiabilidade do estudo de caso (GIL, 2002, p. 140).

O protocolo, sendo a principal ferramenta metodolégica que fornece uma
visdo geral do projeto de estudo de caso e sua linha real de investigagéo,
procedimentos de campo, questdes do estudo de caso, e serve como um guia para
o relatorio do estudo de caso (YIN, 2005, p. 94; GIL, 2002, p. 140), esta

representado neste estudo académico por dois grandes itens, cada um designado
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pelo seu construto, e em cada protocolo foram definidas as suas respectivas
variaveis, com 0s autores que o0s apoOiam, ja fundamentadas teoricamente no
capitulo 2, e o item analisado, indicando o que se quer obter do item em questado. As
guestdes a serem aplicadas junto a prefeitura e a descricdo da estratégia de analise
estdo descritas no Apéndice A.

“Um construto ou uma constru¢cdo é uma variavel, ou um conjunto de
variaveis, isto é, uma definicAo operacional robusta que busca representar o
verdadeiro significado tedrico de um conceito” (MARTINS; THEOPHILO, 2007, p.
17). A elaboracdo de um construto e operacionaliza-lo servem para explorar
empiricamente um conceito teorico, traduzindo a assertiva genérica do conceito em
uma relacdo com o mundo real, baseada em variaveis e fendbmenos observaveis e
mensuraveis, cujas identificacdes podem representar as contrapartidas das variaveis
tedricas (MARTINS; THEOPHILO, 2007, p. 35).

O construto “governo eletronico: servicos eletronicos das prefeituras”
apresenta como variaveis: gestao integrada de servigos, processos e informacgdes;
dispositivos de acesso ao governo eletrbnico; servicos publicos ofertados;
mecanismos de controle e avaliacdo dos servicos do governo eletronico; e
configuracéo do governo eletronico. O construto “Planejamento Municipal” apresenta
as seguintes variaveis: Plano de Governo, Planejamento Estratégico Municipal

(PEM) e Planejamento Estratégico da Tecnologia da Informacé&o (PETI).
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letrdnico: servigos

Variaveis Autores Itens analisados
Gestdo integrada de | BEUREN, 2000; BIO, 1996; BOTELHO, 2006; CHAHIN et al., | Integracdo de servigos, processos
servigos, processos | 2004; COOK et al., 2002; CRUZ; GLOCK, 2006; CUNHA,; | e informacdes

e informagdes

ANNENBERG; AGUNE, 2007; CUNHA; SCALET, 2004; FERRER;
LIMA, 2007; FERRER; SANTOS; SOLA, 2004, FREY, 2002; IBAM,
2004; KNIGHT, 2006; KROENKE, 1992; LAUDON; LAUDON,
1999; LAURINDO; ROTONDARO, 2006; MATIAS-PEREIRA,
2008; McGEE; PRUSAK, 1994; MEIRELLES, 1994; MENDES;
ESCRIVAO FILHO, 2002; O'BRIEN, 2004; OLIVEIRA D., 2001;
OLIVEIRA; LEAO; MAGALHAES FILHO, 2007; REZENDE, 2005,
2005a, 2006, 2008, 2008b; REZENDE; ABREU, 2009; REZENDE;
CASTOR, 2006; STAIR; REYNOLDS, 2002; TRICATE, 2004,
TURBAN; McLEAN; WETHERBE, 2004; ZWEERS; PLANQUE,
2001; ZWICKER; SOUZA, 2003

Mecanismos de integragéo

Dispositivos de | ANTOUN, 2008; CHAHIN et al., 2004; COSTA R., 2008; CUNHA, | Portal  municipal: nivel  de
acesso ao governo | 2004a; CUNHA; ANNENBERG; AGUNE, 2007; CUNHA; | desenvolvimento
eletrénico REINHARD, 2001; DINIZ; GREGORIO, 2007, FREY, 2002;
KNIGHT, 2006; LEVY, 1999; O'BRIEN, 2004; PINHO, 2008; | Dispositivos moveis
PRIMO, 2008; SANTOS, 2006; STAIR; REYNOLDS, 2002;
TERRA; GORDON, 2002 Unidade de Atendimento ao
Cidadao
Tecnologias de redes sociais
Servigos publicos | COOK et al., 2002; COSTA E., 2007; CUNHA; ANNENBERG,; | Informac&es completas e
ofertados AGUNE, 2007; FERGUSON, 2002; LAURINDO, 2008; ORTOLANI, | atualizadas dos servicos publicos
2005; PESSI, 2007; SEMOLA, 2003; VAZ, 2008 eletronicos
Servicos  publicos  eletrénicos
ofertados
Definicdo dos servicos publicos
eletronicos disponibilizados
Dinamismo da oferta de servigos
publicos eletrdnicos
Pagamento eletrénico
Mecanismos de | BRESSER PEREIRA, 1997; FREY, 2002; GRAHAM JR.; HAYS, | Mecanismo de controle e
controle e avaliagdo | 1994; HERRERO, 2005; KAPLAN; NORTON, 1992, 1993, 1996; | avaliagéo dos servicos do governo
dos servigos do | MATIAS-PEREIRA, 2008; NASCIMENTO, 2006; NILS-GORAN; | eletrdnico.

governo eletrdnico

ROY; WETTER, 2001; NIVEN, 2005; ORTOLANI, 2005; PESSI,
2007, REZENDE, 2008a; REZENDE; ABREU, 2009; SANTOS,
2006.

Configuracéo do

governo eletrénico

BITTAR; FIRMINO; FABRICIO, 2007; CASTOR; AGE JOSE, 2001;
CHAIN et al., 2004; CORTES, 2008; CUNHA, 2005; CUNHA;
ANNENBERG; AGUNE, 2007; CUNHA; REINHARD, 2001,
FERNANDES; TEIXEIRA, 2007; IBAM, 2004; IBM BCS, 2003;
LAUDON; LAUDON, 2001; MEIRELLES, 1994, MORAES, 2006;
O'BRIEN, 2004; OECD, 2003; OLIVEIRA M., 1994; REZENDE,
2005, 2008a; REZENDE; CASTOR, 2006; RODRIGUES FILHO,
2004; RUEDIGER; ZOUAIN, 2004; SCOTT-MORTON, 1996 apud
FERGUSON, 2002; STAIR; REYNOLDS, 2002; TURBAN,;
McLEAN; WETHERBE, 2004; ZUGMAN, 2006

Forma de desenvolvimento do
governo eletrénico

Governo eletrénico como
instrumento para reforma da
administrac&o publica

Perfil dos gestores municipais
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nto municipal

Variaveis

Autores

Itens analisados

Plano de Governo

ANDRADE et al., 2006; BUENO; CYMBALISTA, 2007; CIDADES,
2004; FONTES; SANTORO; CYMBALISTA, 2007; NASCIMENTO,
2006; REZENDE, 2005a, 2008; REZENDE; CASTOR, 2006

Indicios do governo
eletrbnico no plano de
governo

Planejamento  Estratégico

Municipal (PEM)

CUNHA; ANNENBERG; AGUNE, 2007, PFEIFFER, 2000;
REZENDE, 2005a, 2008, 2008a; REZENDE; CASTOR, 2006;
REZENDE; GUAGLIARDI, 2007

Insergéo do governo
eletrénico no PEM

Planejamento  Estratégico

da Tecnologia
Informacéo (PETI)

da

REZENDE, 2002, 2005a, 2008; REZENDE; GUAGLIARDI, 2007

Alinhamento do PETI com o
PEM em relacéo ao governo
eletrénico
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4. ANALISES DO GOVERNO ELETRONICO E DO PLANEJAMENTO
MUNICIPAL

A andlise foi direcionada para o estudo de caso na Prefeitura do municipio de
S&do José dos Pinhais, estado do Parana, e se apoiou no Protocolo de Andlise de
Pesquisa com base na coleta de dados documental, entrevistas e observacfes. As
analises tiveram dois construtos: “governo eletronico: servigos eletrdnicos das
prefeituras” e “planejamento municipal”’, e dentro de cada construto as analises de
suas respectivas variaveis e se referem aos mandatos 2005-2008 e 2009-2012 da
gestdo municipal.

Ao final de cada construto, apresentou-se um quadro de consolidacdo das

analises efetuadas.

4.1. ANALISE DO GOVERNO ELETRONICO: SERVICOS ELETRO NICOS DAS
PREFEITURAS

Andlises efetuadas sobre as variaveis do construto “governo eletronico:
servicos eletrénicos das prefeituras”, conforme demonstrado no Protocolo de Analise

de Pesquisa.

4.1.1. Analise da gestao integrada de servigcos, pro  cessos e informacdes

De acordo com a fundamentacdo teorica, para que 0s servi¢cos eletrénicos
municipais possam obter efetividade € necessario que as informacdes estejam
integradas, seja entre as varias secretarias da prefeitura, como entre outros 0rgaos
do mesmo municipio e com outros 6rgaos de outras instancias: federais e estaduais.
A integracdo das informacgOes deve ser disponibilizada aos cidadéaos, empresas e
sociedade como forma de facilitar e agilizar o atendimento das necessidades dos

interessados nos servigos eletrénicos.
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Na 12 coleta de dados do mandato 2005-2008, verificou-se que as
informagdes eram disponibilizadas de forma integrada por apenas alguns setores,
caminhando para uma maior e progressiva integracao.

Percebeu-se a checagem e certa integracao de informacdes, por exemplo, na
solicitagdo de uma determinada emissao de certidao, que devia consultar os bancos
de dados para verificar a validade do niumero do contribuinte ou quaisquer outros
dados para validacdo de identificacdo e gerar a certiddo requerida ja com seus
dados digitados e situacdo cadastral devidamente verificada. No caso de uma
recusa na geracdo da certiddo, percebeu-se que havia uma irregularidade
detectada, mas, para que isso ocorresse, deve-se lembrar de que houve uma
analise por parte de algum programa, ou seja, ocorreu processamento nos sistemas.

Percebeu-se o gradualismo na implementacdo da gestdo integrada das
informagdes, pois a contabilidade, por exemplo, ndo estava integrada ao portal
ainda. Seus demonstrativos e balancos foram gerados previamente, gravados em
formato PDF (formato de documento aberto lido através de um utilitario
disponibilizado pela fabricante detentora de seus direitos autorais) e gravados no
portal. Ou seja, ndo havia geracdo on-line dos demonstrativos e balancos.

Outro caso de percepcao da gestdo integrada das informacdes e de
recuperacéo de dados pdde ser verificado na consulta de protocolos, onde depois de
validada a identificagcdo, o usuéario pbéde verificar o restante dos dados para
visualizacao.

No caso da emissdo da segunda via do IPTU, o usuario pdde visualizar seus
dados cadastrais, advindos da secretaria de arrecadacao da prefeitura.

Na 22 coleta de dados do mandato 2009-2012, ndo se verificou alteracdes
profundas em relacdo ao primeiro periodo, somente apurou-se integracdes
declaradas em relacdo a outras esferas, tais como as policias civil e militar, bem
como o Ministério da Saude para comunicacdo dos atendimentos efetuados pelo

municipio.
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41.1.1. Integracao de servigos, processos e inform  acdes

Sob a dtica conceitual, para a implementacdo de uma gestdo integrada,
devem-se definir, primeiramente, 0s servicos que serdo disponibilizados pela
prefeitura e que satisfagcam o lado do cidadao e que possam ser implementados pela
gestdo municipal. Posteriormente, € preciso analisar a integracdo dos processos de
trabalho, ou seja, a forma de como as coisas irdo funcionar. Os processos precedem
os sistemas. E para uma efetividade do governo eletrénico municipal, a integracéo
da prefeitura com o governo federal, demais poderes, estados e municipios
apresenta carater estratégico e operacional, uma vez que existem processos de
trabalho que demandam uma troca de informacdes. A prefeitura ndo pode ser vista
de forma isolada, ela é parte integrante do sistema publico, portanto, uma visédo
sistémica se faz necessaria para seu entendimento e integragéo.

Mesmo no ambito interno da prefeitura a integracdo é imprescindivel para a
entrega eficaz de servigos publicos eletrénicos, pois para o cidaddo nao importa a
complexidade para se obter a informacdo, nem de que ambito federativo a
informagdo deve ser gerada, o cidaddo simplesmente quer o documento ou
informagao de que necessita.

Na 12 coleta de dados, mandato 2005-2008, apurou-se uma integragao parcial
entre os oOrgdos da propria prefeitura. Mesmo no caso de uma determinada
secretaria, ocorreu uma integracdo parcial. Exemplo: o setor de arrecadacéo tinha
certa integracdo com a disponibilizacdo de dados e informacdes de certas rotinas,
mas outras ainda necessitavam se ajustar a integracdo. A dificuldade ocorreu em
vista de os processos ainda necessitarem de ajustes, uma vez que faltaram
entendimentos técnicos, operacionais, burocraticos e politicos entre as secretarias
envolvidas.

A prefeitura pesquisada alegou que ndo foi possivel uma interligagdo com o
governo estadual, em vista das dificuldades de relacionamento e de posicionamento
apresentadas pelo oOrgdo responsavel pelo desenvolvimento dos softwares do
Estado (Celepar). Tentativas foram efetuadas, porém, sem sucesso. O motivo
principal alegado pelo secretério entrevistado para a falta de integracdo foi a
exigéncia de controle por parte da Celepar, ndo disponibilizando os softwares de

forma aberta, com codigo-fonte, para ajustes e controle pela prefeitura. E em vista
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de sua conduta estratégica de gestdo da forma de desenvolvimento de seu governo
eletrOnico, a prefeitura pesquisada optou em ter todo o controle sobre seus sistemas,
portanto, a posse e propriedade dos codigos-fonte sdo fundamentais para inser¢cao
em qualquer integracao externa.

A prefeitura pesquisada ndo possuia integracdo com outros niveis e esferas
de governo.

Na 22 coleta de dados, mandato 2009-2012, percebeu-se uma mudanca
significativa em relacdo a detencdo do cddigo-fonte, uma abertura de integracéo
horizontal (entre municipios, estados e diferentes agéncias de cada nivel de
governo) ou vertical (entre municipios, estados e governo federal) € bem-vinda e
sobrepbe-se a posse dos codigos-fonte. Porém, em termos praticos, ndo houve

avanco numa integracdo maior, seja na forma horizontal quanto vertical.

4.1.1.2. Mecanismos de integracao

A fundamentacdo tedrica enfatiza que para a implementacdo de uma
integracdo interna e externa, os sistemas de informacdo e a tecnologia da
informagdo apresentam-se como importantes e fundamentais mecanismos para
integracédo dos dados e informacdes de uma prefeitura. Eles possuem a capacidade
de permear toda a organizacao, transportando dados de um ponto a outro de forma
rapida, eficiente e eficaz, e transformando os dados em informagfes inteligentes
para os gestores e servidores municipais. Porém, os processos de trabalho ja devem
estar estabelecidos de forma integrada e ja acordados no nivel operacional, técnico
e politico.

Para os cidadaos, empresas e sociedade sdao muito importantes e eficazes
gue os servicos eletrbnicos apresentem uma gestao integrada das informacgoes, uma
vez que ao se solicitar um determinado servico, ndo interessa ao usuario se 0s
dados e as informacfes estdo localizados em diferentes secretarias da prefeitura ou
em outros O6rgdos municipais, estaduais ou federais, ou que caminhos ela deve
percorrer ou a complexidade técnica para a composicao de determinada informacao
a partir de dados dispersos pelas diversas secretarias municipais ou provenientes de

outros orgdos publicos envolvidos. O cidadado quer, exige, e tem todo o direito
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quanto a entrega completa do servi¢o requisitado e que atenda suas necessidades.
A prefeitura € quem deve formatar o processo e os sistemas de informacdo que o
apoiam, mesmo que de forma gradual.

Para a gestdo municipal, h4 a complexidade em se estabelecer integracao
interna e externa dos processos de trabalho, uma vez que os periodos de gestao
sdo curtos, ha falta de pessoal técnico qualificado e de infra-estrutura para a
implementacdo e viabilizacdo da integracdo. Observa-se a importancia em se
atender o cidaddo em suas necessidades de servi¢os publicos, tentando-se oferecer
agilidade, eficiéncia, eficacia, transparéncia e reducdo de custos para o cidaddo e
para a prefeitura.

Visando o atendimento de seus cidadaos, empresas e sociedade e com apoio
dos planejamentos estratégicos municipais e da tecnologia da informacgédo, as
prefeituras deveriam incorporar essa estratégia em sua orientacdo politica ou plano
de governo como algo de valor e diferencial competitivo, e ndo ser encarado como
um item opcional ou um dos ultimos itens dos fatores criticos de sucesso da gestao
municipal, implementando-se e preocupando-se com a integracdo, somente em caso
de disponibilidade de tempo, recursos e ambiéncia politica.

Para uma efetividade do servico publico disponibilizado pelo governo
eletrbnico municipal, ha de atentar para o aspecto técnico, operacional e politico da
interligacdo da prefeitura com o governo federal e demais poderes, estados e
municipios, entraves que aos poucos devem ser superados para que a entrega do
servico publico ndo seja comprometida, e um dos apoiadores reside no sistema
integrado de gestéo, seja desenvolvido internamente como adquirido de terceiros.

Na 12 coleta de dados, mandato 2005-2008, os sistemas de informacao, e em
especial os sistemas integrados de gestdo, apresentaram-se como instrumentais
poderosos para a efetivacdo da integracdo dos processos de trabalho na prefeitura
pesquisada, onde o seu desenvolvimento se deu pela Fabrica de Software (setor
exclusivo da prefeitura para elaboracdo de todos os programas, sistemas e
manutencdo do portal). A Fabrica de Software tinha a incumbéncia de analisar a
convergéncia necessaria dos setores envolvidos e desenvolver o link para essa
integracdo. Ou seja, a Fabrica foi a responséavel pela integracdo dos processos e

informacdes.
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Em vista de sua conduta estratégica de gestdo da forma de desenvolvimento
de seu governo eletrénico, a prefeitura pesquisada ndo adquiriu licencas de uso para
um sistema integrado de gestdo disponivel no mercado, sistema amplamente
utilizado pelas grandes organizacOes. Ela preferiu seguir a filosofia de um sistema
integrado de gestdo e desenvolver seus sistemas via Fabrica de Software.

Porém, na 22 coleta de dados, mandato 2009-2012, percebeu-se uma
mudanca radical em relacdo a aquisicdo de sistemas ERP de mercado. Continua-se
o desenvolvimento interno de um sistema integrado de gestdo, mas, pode-se optar
por médulos adquiridos externamente, pois como mencionou o diretor de tecnologia
da informacdo da prefeitura: “ndo somos super-homens”, com referéncia ao

desenvolvimento completo interno.

4.1.2. Analise dos dispositivos de acesso ao govern 0 eletrénico

Analises efetuadas quanto a outras formas de acesso ao governo eletrénico
municipal, além do portal municipal, quais sejam: dispositivos moveis, unidade de

atendimento ao cidadéo e as tecnologias de redes sociais.

4.1.2.1. Portal municipal

Sob a 6tica conceitual, a prefeitura pesquisada caminha para o conceito de
portal corporativo, ou seja, a condicao inicial de um Unico endereco eletrénico para
acesso ao governo eletronico é disponibilizada, tanto para os cidadaos interessados
em suas informagdes e servigcos eletronicos, como para 0s servidores municipais,
empresas do municipio e sociedade. No caso dos 6rgdos municipais, estaduais e
federais isso estd sendo faciltado em vista da padronizacdo dos enderecos
eletrbnicos na internet (dominios) pelo governo federal. Todos os enderecos
assumem o formato: “www.” + “6rgdo” + “.” + “estado” + “.gov.br”. No caso das
empresas privadas, ha a divulgacdo do endereco eletrbnico da empresa para todos
0s seus clientes internos e externos. A porta de entrada para a prefeitura é efetuada

por um unico endereco eletrénico.
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O portal unificado da prefeitura é importante para os cidadaos, empresas e
sociedade, pois facilta a memorizacdo de como acessar eletronicamente a
prefeitura, onde tudo estara disponivel em um so lugar, sem o inconveniente de se
memorizar varios enderecos eletronicos, um para cada Orgdo ou secretaria
municipal.

Do lado da gestdo municipal (prefeitura como um todo e a gestdo técnica do
portal) tudo fica facilitado para a gestéao e disponibilizacao das informacdes, uma vez
gue tecnicamente consegue-se uma gestao Unica dos bancos de dados, sistemas e
programas, pois a atualizagdo de dados por parte dos servidores da-se diretamente
no portal da prefeitura, que automaticamente j4 estarq a disposi¢cdo de qualquer
sistema ou programa que o requisitar no esquema: dados -> programa -> sistema ->
usuario.

Na 12 coleta de dados, mandato 2005-2008, a prefeitura foi disponibilizando,
de forma gradual, seus servigos eletrbnicos, porém, ainda faltaram varios setores a
disponibilizar seus servicos. O que estava disponivel na 12 coleta de dados foi o
possivel de ser implementado no mandato 2005-2008, com os servi¢os e nivel de
servicos descritos em andlise especifica neste capitulo, segundo os comentérios dos
entrevistados. Porém, a caracteristica de unificacdo no sentido de integracdo de
todos os sistemas e instancias, sejam intermunicipais ou intramunicipais, como
estaduais e federais, para que ele possa desempenhar seu real papel estratégico de
informacdes inteligentes n&o foi constatado, concluindo que o portal nao
apresentava essa caracteristica, ainda.

Especificamente para os secretarios municipais e servidores municipais
(operacionais e técnicos) havia uma intranet para atualizacdo dos dados nos
sistemas de informacédo que atualizavam o portal municipal, com acesso somente
pela rede interna da prefeitura, ou seja, ndo se podia acessar 0s sistemas em
ambiente externo a rede da prefeitura. Somente o prefeito possuia um sistema
exclusivo de Business Intelligence (Bl) para apoio a tomada de decisfes, informado
na 12 coleta de dados, mandato 2005-2008.

Na 22 coleta de dados, mandato 2009-2012, ndo ocorreram alteragbes de
peso no portal da prefeitura em relacdo a 12 coleta de dados. Basicamente,
efetuaram mudanca na “estética” do site para provocar impacto visual, sai a cor

verde predominante e entra o azul. Quanto ao BI utilizado pela prefeitura, os
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entrevistados na 22 coleta de dados informaram que esse Bl é “muito fraco” e que

sera substituido por um melhor, ainda em analise.

Quanto ao nivel de desenvolvimento do portal da prefeitura analisada (nivel

intranet, portal basico e portal avancado), de acordo com Terra e Gordon (2002),

constataram-se 0s seguintes, baseando-se nas duas coletas, ou seja, mandatos
2005-2008 e 2009-2012:

Organizacdo e gerenciamento: apresenta caracteristicas técnicas de um
gerenciamento centralizado (unificagdo de URLS), com facil gerenciamento dos
privilégios de grupos de usuarios, posicionando-se no nivel de portal basico.
Personalizacdo: ndo apresenta nenhum tipo de personaliza¢ao do portal, com um
formato fixo, posicionando-se no nivel de intranet.

Busca: possui mecanismo de rastreamento basico (busca de string em seu banco
de dados), posicionando-se no nivel de intranet.

Taxonomia: ndo possui nenhum critério para categorizacdo de documentos,
caracterizando-a nesse aspecto ao nivel de intranet.

Ferramentas de colaboracao: as ferramentas de colaboracdo ndo sao integradas
com o portal, portanto, posiciona-se no nivel de intranet.

Sistemas de Gerenciamento de Conteudo (SGC): o SGC é disponivel de modo
limitado, com um processo burocratico para efetuar a carga de documentos pelas
secretarias. Porém, ndo suporta controle de versdes e roteamento de
documentos. Todo o controle é feito pela Fabrica de Software. Parcialmente
posicionado no nivel portal basico.

Ferramentas de medicdo: € utilizado um aplicativo separado de software,
posicionando-a no nivel intranet. H4A somente contadores de acesso e utilizacdo
dos servigos mais requisitados.

Integracdo com aplica¢cdes internas (ERP, CRM, etc.): pode-se considera-la no
nivel de portal basico, uma vez que h& pouca integracdo com aplicagées internas
e restrita apenas em nivel de interface/relatérios e as aplicacbes sdo executadas
no servidor web. A prefeitura segue a filosofia de sistema integrado de gestdo e
com desenvolvimento feito integralmente pela propria equipe interna, a sua
Fabrica de Software. No mandato 2009-2012 pretendem adquirir modulos de

terceiros.
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* Integracdo com aplicacbes externas e fontes de dados: ndo se constatou
nenhuma integracdo externa consolidada, nem na forma vertical (entre
municipios, estados e governo federal), quanto de forma horizontal (entre
municipios, estados e diferentes agéncias de cada nivel de governo),
posicionando-a nesse quesito no nivel intranet. Existe repasse de informacdes a
alguns orgaos federais.

« Ambiente de desenvolvimento: utiliza-se tanto de padrdes basicos da internet,
como ferramentas, aplicativos e linguagens de programacdo que requerem alto
nivel de habilidade, posicionando-a parcialmente no nivel portal basico. A
prefeitura utiliza PHP, Ajax, NetExpress (Cobol), XCES, HTML, JavaScript e
banco de dados Oracle.

e Arquitetura do sistema e desempenho: nesse quesito, a prefeitura ainda se
posiciona no nivel intranet, uma vez que o servidor web béasico usa padrées
internet e aplicativos integrados de software que exigem desenvolvimento
customizado.

e Seguranca: suporta protocolos padronizados de autenticagdo e seguranca,
posicionando-se no nivel portal basico.

4.1.2.2. Dispositivos moveis

N&o se verificou nenhum projeto ou utilizacdo de dispositivos méveis por parte
da prefeitura pesquisada, tanto na 12 coleta, mandato 2005-2008, quanto na 22
coleta, mandato 2009-2012.

A prefeitura poderia analisar a potencialidade dos recursos dos dispositivos
moveis, conforme apresentada na fundamentacdo teorica. O fator cultural foi
detectado como principal obstaculo para sua adocao, em especial os celulares, para
posterior viabilizagao financeira e disponibilizacdo de servigos eletronicos, uma vez
gue os celulares estao presentes em praticamente todos os bolsos dos cidadéaos, ou
analisando-se por outra perspectiva, os celulares estdo mais presentes do que o0s

computadores na vida do cidaddo do municipio.
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4.1.2.3. Unidades de Atendimento ao Cidadao

Tanto no mandato 2005-2008, quanto no mandato 2009-2012, os cidadaos
podem ser atendidos de forma pessoal nas secretarias da prefeitura. Caso o
atendimento seja via e-mail, fone ou fax pode-se comunicar diretamente com a
secretaria desejada ou utilizar o help desk, uma espécie de unidade de atendimento
ao cidadao da prefeitura, que analisara a solicitacdo e a encaminhara a secretaria

competente.

4.1.2.4. Tecnologias de redes sociais

Apesar de toda a potencialidade das redes sociais e a familiaridade crescente
da populagédo, principalmente, a mais jovem em relacdo a essas tecnologias,
descritas na fundamentacao tedrica, nenhum projeto ou utilizacdo de tecnologias de
redes sociais foi verificado na prefeitura pesquisada, tanto na 12 coleta, mandato
2005-2008, quanto na 22 coleta, mandato 2009-2012. Observou-se que o fator

cultural talvez seja o principal obstaculo a ser superado para sua implementacao.

4.1.3. Analise dos servicos publicos ofertados

A fundamentacdo tedrica reitera que 0s servicos publicos eletrénicos
ofertados constituem-se num dos principais fatores positivos de sustentacdo do
governo eletrbnico municipal, uma vez que facilitam e agilizam a satisfacdo das
necessidades burocraticas ou de informacdo dos cidaddos, evitando o0s
deslocamentos desnecessérios e reducdo de custos para obtengdo de informacdes,
maiores esclarecimentos ou documentos fornecidos pela prefeitura.

As crescentes facilidades de aquisicdo de computadores no mercado
varejista, da disponibilizacdo de recursos informaticos em pontos de acesso por
parte da prefeitura para a populacéo, familiaridade com as facilidades de pagamento
em vista do avanco da informatizacdo bancaria, bem como a utilizacdo de multiplos

tipos de equipamentos para acesso aos sistemas de telecomunicacdes e as
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velocidades cada vez maiores de acesso a internet possibilitam aos cidadaos que a
informatica possa ajuda-los em seu cotidiano, evitando a gastanca de longas horas
em uma fila de determinada secretaria municipal ou dificuldades multiplas para
obtencdo de informagcbes ou documentos fornecidos pelos 6rgdos publicos. Os
servicos publicos eletrénicos contribuem para a mitigacdo desses problemas, desde
gue bem elaborados e implementados pelas prefeituras.

A partir do momento em que o cidadao se familiariza com os servi¢os publicos
eletrénicos, os dados e as informacfes devem ser constantemente atualizados para
que 0 servico possa continuar tendo utilidade, sob pena de se perder o elo de
relacionamento entre 6rgédo publico e sociedade, pois uma vez que o servigo perde
sua eficacia, o cidaddao busca nova alternativa, muitas vezes, regredindo para
procedimentos fisicos e burocraticos de antes da disponibilizacdo do governo
eletronico.

Os servigos disponibilizados também se constituem em importantes fatores
para que o cidadao procure cada vez mais o governo eletrdbnico municipal, portanto,
a prefeitura deve atentar para o0s servicos que seus municipes necessitam, apurados
por meio de acolhimento de sugestdes, pleitos populares, andlises técnicas e
operacionais, estudos da propria prefeitura e estagio de desenvolvimento do
governo eletrdnico.

Os cidadaos e empresas ja estdo acostumados com operacdes eletronicas
por meio da utilizacdo dos servicos bancarios que migram cada vez mais para
transacdes envolvendo as diversas midias, tais como internet, caixas eletrdnicos,
smartphones e celulares. Os cidaddos e empresas migram suas expectativas de
atendimento por meios eletrdnicos que vé no setor bancario também para o setor
publico. Portanto, o pagamento eletrbnico precisa estar inserido no governo
eletrGnico municipal, como servigo facilitador ao cidadao contribuinte.

A prefeitura ao oferecer seus servicos publicos por meio de seu governo
eletrénico esta oferecendo transparéncia de seus atos, facilidade aos cidadaos que
necessitam de seus servicos, agilidade de atendimento, bem como economia de
custos de operagdo do servico, tanto para o cidaddo que economiza com
deslocamentos e seu tempo disponivel, como para a prefeitura que economiza com
a reducdo de pessoal para atendimento e custos inerentes consequentes desse

atendimento. Possibilita-se reduzir a chamada “maquina publica”, responsavel pelo
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atendimento das demandas internas e externas da prefeitura, pois com a utilizacao
das TICs ganha-se eficiéncia, eficacia, reducdo de custos, agilidade e assertividade,
e com um funcionamento ininterrupto, oferecendo a possibilidade de se investir em
necessidades mais voltadas ao social, do que a maquina administrativa.

A gestdo municipal entende a importancia da disponibilizacdo de facilidades
para transacfes eletronicas, tdo comuns no setor bancario brasileiro, a seus
cidaddos e empresas usuarios dos servicos publicos eletronicos. Por outro lado,
depara-se com a complexidade de retaguarda para sua implementacdo, uma vez
que ndo se trata somente de inserir 0 modulo de comércio eletrénico no governo
eletrdnico. Todos os sistemas de informacdo envolvidos jA& devem ter sido
implementados e estar em pleno funcionamento, uma vez que o comércio eletrénico
€ a parte visivel do governo eletrénico, e para que ele possa ser utilizado em sua
plenitude, desde o apoio para a emissao de determinada guia de recolhimento de
tributo, taxa ou contribuicdo até que a operacdo seja encerrada financeiramente no

caixa da prefeitura e de forma definitiva na contabilidade.

4.1.3.1. Informacdes completas e atualizadas dos se rvicos publicos

eletrdbnicos

Na prefeitura pesquisada, 12 coleta de dados, mandato 2005-2008, as
informacdes foram disponibilizadas e controladas pelos proprios setores de
interesse. A divulgacédo de determinado evento cultural, por exemplo, era feita pela
propria secretaria municipal de cultura, sem intervencao do setor responsavel pelo
portal. Dessa forma, fornecia-se um ferramental para as proprias secretarias
divulgarem o que julgassem de interesse, bem como delegando a responsabilidade
das informacbes aos oOrgdos de origem da informacdo. Porém, na prefeitura
pesquisada ndo eram todos 0s setores que possuiam esse sistema de atualizacao
de informacdes.

A informacao era atualizada de forma on-line nas secretarias que possuiam
sistema para atualizacdo de informacdes de forma direta no portal, ou seja, de
imediato, a informacéo ja estava disponivel a populacéo ou stakeholders. Os bancos

de dados eram alimentados de forma direta pelas secretarias e ao se consultar
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determinada pégina do portal, ela era recuperada desses mesmos bancos de dados.
Caso houvesse necessidade de um destaque maior a um determinado evento, por
exemplo, a secretaria poderia acionar a Fabrica de Software para elaboragdo de um
hot site, especifico para aquele evento e que ficaria em destaque no portal da
prefeitura.

Por outro lado, na 22 coleta de dados, mandato 2009-2012, verificou-se uma
mudanca radical dos procedimentos de atualizacdo de dados por parte das
secretarias. Antes, podiam-se efetuar as atualizacdes de forma direta, ou seja, pela
propria secretaria, agora, necessita-se enviar, toda e qualquer informagéo que ir4 ao
portal, para a secretaria de comunicacgédo, ligada a secretaria de governo, para prévia
analise e pertinéncia da informacdo a ser publicada. Se aprovada, a equipe da
secretaria de comunicacdo providencia a publicacdo no portal da prefeitura. A
equipe de design e de conteudo que estavam lotados no departamento de
tecnologia da informacado, foram transferidos para a secretaria de comunicagéao,

justamente para efetuar as publicacdes de informacdes no portal municipal.

4.1.3.2. Servigos publicos eletrénicos ofertados

O portal da prefeitura pesquisada, tanto na 12 quanto na 22 coleta de dados,
mandatos 2005-2008 e 2009-2012, possui, basicamente, servicos de ordem
informacional, com descritivos sobre as secretarias e suas finalidades, funcdes e
documentos necessarios para certos documentos emitidos pela prefeitura, contatos
das entidades interessadas, noticias sobre a agenda do prefeito e secretarias.
Possui banners para informacdes de eventos julgados de destaque pela secretaria
fornecedora da informac&o do portal, hot sites para eventos com mais destaque e
downloads de arquivos de modelos de documentos e legislacéo.

Nota-se a utilizacdo de sistemas internos que envolvem recuperacdo de
informacdes nos itens referentes a certiddo negativa de imovel, certiddo negativa
pessoa juridica, consulta de protocolos, emissao de 22 via do IPTU, impresséo de
guias de ISS retido, declaracdo de ISS sem movimento e extrato Prev Sado Jose,

onde por meio de login e senha, o usuario obtém o servigo desejado.
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Observam-se também areas que possuem sistemas internos para uso
exclusivo de usuérios autorizados, tais como o de “subvencao/Auxilio/Contribuigdo”,
que é uma area restrita, reservada para as entidades que possuam "Subvencdes,
Contribui¢des, Auxilios, Auxilios a outras Pessoas Fisicas e outros repasses” para
com a Prefeitura. Necessita CNPJ e senha para acesso. Outra area para uso
exclusivo € o de sistema de consignacdes, sistema disponivel para uso apenas do
Departamento de Recursos Humanos e Instituicbes Conveniadas. Necessita do
codigo do usuario e senha de acesso.

Quanto ao nivel de qualidade dos servigos eletrdbnicos municipais apurou-se a
seguinte classificagéo:

* Nivel | — Folheto eletrbnico: a prefeitura apresenta caracteristicas desse nivel,
uma vez que o site contém informacdes e servigos por ela oferecidos e a ldgica
para localizacdo e acesso as informacdes pressupde que o cidaddo ou empresa
conheca a priori a estrutura da prefeitura. Na maior parte do portal, as
informacdes estdo atualizadas, devendo algumas secretarias observar itens
desatualizados.

* Nivel Il — Servico de informacao: a prefeitura ndo apresenta a légica integral do
demandante, ou seja, do cidaddo. O portal foi estruturado de acordo com a
divisdo por secretarias, conforme a estrutura da prefeitura. H& indicios de certa
l6gica do cidaddo, no sentido de disponibilizar os servicos mais utilizados na
pagina inicial para facilitar seu acesso.

* Nivel Il — Servico simplificado: esse nivel pressupfe a revisdo de todo o

processo de funcionamento do servico, pois ha diferencas entre o servi¢o publico
ofertado no portal e aquele do processo fisico de atendimento, uma vez que as
l6gicas séo diferentes.
N&o é o0 que se apurou no site da prefeitura pesquisada. Como estéo no inicio do
projeto de um governo eletrénico, ocorreu uma transposicédo de alguns servicos
gue eram feitos fisicamente para modo eletrénico. Ainda ha a necessidade de
uma revisdo do processo e, consequentemente, dos sistemas que o apdiam.

* Nivel IV — Servico transacional: nédo se verificou indicios desse nivel na prefeitura
pesquisada.

Esse nivel possibilita que o cidaddo modifique diretamente algum banco de
dados da prefeitura, observando a sua confidencialidade (somente o cidadao
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altera seus préprios dados), integridade (controle da seguranca da operagéo) e
disponibilidade (informacé&o disponivel para o cidaddo em qualquer momento).

* Nivel V — Servigo transacional com pagamento: a prefeitura pesquisada ainda
ndo possuia esse nivel no mandato 2005-2008, uma vez que o moédulo de
comeércio eletrénico ainda nao foi implementado. Porém, no mandato 2009-2012,
geram-se 0s boletos bancéarios dos servicos requisitados e posterior pagamento
em banco ou internet banking. A prefeitura apresenta um nivel parcial, uma vez
gue nao sao todos os tipos de pagamentos possiveis que estdo disponibilizados
no portal.

* Nivel VI — Servico integrado com outros érgaos: a prefeitura pesquisada nao se
encontra nesse nivel, uma vez que ndo ha nenhum indicio ou sistemas que
facam os diferentes 6rgdos de governo trabalharem juntos e nem atualizacdes
automaticas em todos os outros servicos de governo. Ha somente repasse de
informacdes.

* Nivel VII — Servico completo: a prefeitura pesquisada ndo se encontra nesse
nivel. E o nivel mais avancado de governo eletrdnico, onde tudo que o cidaddo

necessita esta disponivel de forma on-line.

4.1.3.3. Definicdo dos servigos publicos eletrbnico s disponibilizados

Sob a o6tica conceitual, a disponibilizacdo de um determinado servigo publico
eletrbnico ndo pode ter sua analise de definicdo, observando-se somente o lado da
prefeitura, deve-se disponibilizar o que a populagédo e stakeholders desejam e
necessitam. A observancia dos interesses do poder publico e sociedade sempre
deve estar presente, a fim de se minimizar os erros de definicdo de servigos, bem
como evitar prejuizos financeiros e de tempo para sua elaboracéo e implementacéo.

Na prefeitura pesquisada, 12 coleta de dados, mandato 2005-2008, as
solicitacbes de servigcos a serem disponibilizadas no portal partiam dos 6rgdos da
prefeitura e, também, do que constava em seu plano de governo e da analise das
solicitacdes dos cidadéos e empresas do municipio.

O governo eletrénico ja fazia parte do plano de governo do mandato 2005-

2008, isto &, ja havia entendimento e compreensao do potencial que a tecnologia da
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informacao proporcionaria as empresas publicas e privadas, seja para desoneracao
de custos de infra-estrutura, como para desburocratizacdo, aumento da
produtividade e elevacdo do moral interno dos funcionarios.

A configuracdo do governo eletronico da prefeitura pesquisada foi fortemente
influenciada em vista de seu conceito e potencialidade ja estarem incorporados ao
plano de governo do gestor publico.

Na 22 coleta de dados, mandato 2009-2012, ndo se apurou nenhum servico
novo significativo. O procedimento para uma solicitagdo de um novo servico no
portal, tanto a solicitacdo partindo do cidaddo quanto de uma secretaria, deve-se
efetuar e protocolar uma solicitacdo na prefeitura que serd encaminhada a secretaria
de planejamento para analise da solicitacdo. Caso seja aprovada, abre-se uma
solicitacdo de projeto, que elaborara os requisitos necessarios do servico pleiteado e
efetuado o devido levantamento de custos para desenvolvimento. Caso o projeto
seja aprovado, encaminha-se o projeto para a Fabrica de Software para

desenvolvimento e implementacao.

4.1.3.4. Dinamismo da oferta de servigos publicos e  letrénicos

Para a efetividade do servigo publico eletronico disponibilizado no portal da
prefeitura, a fundamentacéao teodrica reitera que é de fundamental importancia que as
informacgdes estejam atualizadas, reflexo dos atuais processos de trabalho adotados
pela gestdo municipal. Sem esse dinamismo na atualizacdo das informacdes, bem
como a disponibilizacdo de servicos que a populacédo e stakeholders necessitam
perde-se o valor agregado potencial do governo eletrénico municipal. Para um
servico publico eletrdnico, deve-se atentar para os fatores: disponibilizacdo
(necessidade do servigo, mediante analise do poder publico e sociedade) e
atualizacao (informacdes atualizadas de acordo com os atuais processos de trabalho
da prefeitura), duas condi¢cdes imprescindiveis ao governo eletrénico municipal.

Na prefeitura pesquisada, 12 coleta de dados, mandato 2005-2008, constatou-
se que ocorreram inumeras alteragbes nos servicos do governo eletrénico,
provocadas pelo estudo da demanda dos servigos solicitados, pela analise da

necessidade de determinados servi¢os, pela comparacdo com outras prefeituras,
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pelo “fale conosco” que fornecia importante feedback para aperfeicoamento ou
implementacdo de novos servigos, pelas sugestfes internas dos funcionarios e
secretarias.

A prefeitura acatava as reivindica¢des para implementacdo de novos servigos
gue podia ser efetuada tanto interna como externamente. Internamente, pela
solicitacdo das secretarias e servidores, e externamente, pelos cidaddos e
empresas, via “fale conosco”, telefone ou pessoalmente.

As solicitacbes eram analisadas e caso houvesse viabilidade e fosse do
interesse dos envolvidos e da prefeitura, as solicitagbes eram encaminhadas a
Fabrica de Software para analise, projeto, desenvolvimento e implementacdo do
servico.

Na 22 coleta de dados, mandato 2009-2012, por enquanto, ndo ocorreu
nenhuma solicitagdo de mudanga nos servigos disponibilizados. Talvez pelo fato de
terem novos gestores municipais, ou pelo aumento da burocracia, no sentido de

meétodos mais formais para acatar a solicitacdo de alteracéo de servicos.

4.1.3.5. Pagamento eletronico

Sob a 6tica conceitual, a inser¢cdo do modulo de comércio eletronico constitui-
se num avancado estagio de desenvolvimento do governo eletrénico municipal, pois
envolve uma integracdo técnica e operacional entre cidaddo, banco e governo
municipal, possibilitando a emissdo da guia de determinado tributo, taxa ou
contribuicéo por parte do cidaddo ou empresa, bem como permitindo seu pagamento
de forma on-line e processamento eletrénico da transacao financeira até a entrada
efetiva do pagamento no caixa da prefeitura.

E um servico complexo, porém, fundamental para o governo eletrénico
municipal, pois ja ha uma familiaridade da sociedade com as operacdes bancarias
eletronicas no Brasil.

Na prefeitura pesquisada, 12 coleta de dados, mandato 2005-2008, o cidadao
nao podia pagar qualquer tributo, taxa ou contribuicdo por meio eletrénico, ou seja,
os tributos ndo podiam ser pagos efetivamente via portal da prefeitura. Existiam

apenas emissdes de documentos pelo portal da prefeitura, pagamentos ndo eram
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efetuados diretamente pelo site. Estes documentos eram extrato e carné de ISS,
IPTU e Divida Ativa, consulta de certidées de pessoas fisicas e juridicas.

Na 22 coleta de dados, mandato 2009-2012, o portal ja gera boletos bancarios
para pagamento em qualquer agéncia bancaria ou utilizando-se do internet banking.
Porém, ainda ndo sédo todos os tipos de pagamentos de impostos, taxas e
contribuicdes de ambito da prefeitura que estdo disponiveis no portal.

4.1.4. Analise dos mecanismos de controle e avaliag do dos servicos do

governo eletrénico

A fundamentacdo tedrica enfatiza que os cidadados tém o direito e exigem
melhores servicos publicos eletrbnicos visando facilitar e agilizar seu tempo
disponivel. A percepcdo de um bom servico prestado para os cidaddos reside no
tempo de atendimento e na eficacia do servico entregue, ou seja, um servico deve
ser entregue no menor tempo possivel e, principalmente, estar correto para se evitar
retrabalhos ou novas solicitagbes do mesmo servico.

Para que a gestao municipal possa entregar servigos cada vez melhores e de
forma mais réapida aos cidadaos, empresas e sociedade, deve-se implementar
mecanismos de controle e avaliagdo de seus servicos publicos eletrbnicos que
fazem parte do governo eletrénico, pois possibilitam analisar seus pontos fortes e
fracos e contribui para uma melhoria no direcionamento e qualidade dos servi¢os
prestados.

Na prefeitura pesquisada, tanto na 12 quanto na 22 coleta de dados, mandatos
2005-2008 e 2009-2012, ndo se encontraram mecanismos de controle e avaliacéo
dos servicos eletronicos, tais como auditoria, sistemas de indicadores, sistemas de
informagao e sistemas de conhecimentos, tecnologia da informagdo, BSC, eftc,
conforme explicados na fundamentacéo teorica.

A prefeitura tem como mecanismos de acompanhamento e avaliacdo de seus
servigos publicos eletrdnicos somente a contagem do niumero de acessos aos itens
do portal, nimero de utilizagdo de seus servicos e volume de sugestfes e criticas

provenientes do servigo “fale conosco”.
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4.1.5. Analise da configuracdo do governo eletrénic o

Fatores como a forma de desenvolvimento do governo eletrénico, a
perspectiva do governo eletronico como instrumento para reforma da administracao
publica e o perfil dos gestores municipais constituem-se em potenciais
influenciadores na configuracdo de um governo eletrdnico municipal, selecionados

para este estudo académico.

4.15.1. Forma de desenvolvimento do governo eletrd  nico

Sob a dtica conceitual, a forma de desenvolvimento do governo eletrénico
afeta a sua configuracdo, uma vez que as diferencas estratégicas e técnicas de
desenvolvimento moldam o perfil técnico do governo eletrénico.

O desenvolvimento interno apresenta vantagens, tais como customizacao
total, o dominio do cédigo-fonte, o controle da aplicacdo; a facilidade em implantar
modifica¢cdes; maior visibilidade do processo de desenvolvimento; e o fato de nao
requerer o pagamento de licencas de uso ou manuten¢do dos sistemas. Porém, por
outro lado, pode provocar problemas quanto a um possivel egocentrismo
tecnoldgico; custos crescentes com manutencdo e atualizacdo da equipe de
desenvolvimento; e apds um prazo de desenvolvimento dos sistemas, uma custosa
ociosidade da Fabrica, com desdobramentos na didvida sobre a manutencdo e
existéncia da Fabrica.

Na gestdo anterior ao mandato 2005-2008, as secretarias tinham autonomia
para comprar o que quisessem, tanto para software, como para hardware. Todos os
sistemas eram comprados em forma de pacotes, onde o funcionamento estava
atrelado ao pagamento em dia do contrato de manutencao dos sistemas.

No mandato 2005-2008, optou-se pelo modelo de Fabrica de Software,
desenvolvendo in-house todos os seus sistemas. Com isso, tudo era feito
internamente e com controle total de seus cédigos-fontes.

Quando néo havia viabilidade econémico-financeira ou competéncia técnica,

contratavam-se terceiros para o desenvolvimento, porém, sempre com fornecimento
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do cédigo-fonte do programa, para que a prefeitura nao dependesse do terceiro em
caso de qualquer fatalidade. A regra era ndo depender de terceiros e manter o
controle dos sistemas de informacdo pela prefeitura. Porém, o fornecimento de
codigo-fonte dos sistemas adquiridos, por enquanto, ndo € uma pratica corriqueira
no mundo empresarial de tecnologia da informacéo.

Na prefeitura pesquisada, a propriedade do codigo-fonte era imperativa, por
isso, a integracdo com o governo estadual ndo obteve sucesso, por esse motivo
alegado.

A prefeitura pesquisada criou uma estrutura com 0s seguintes componentes,
todos érgaos internos e mantidos com recursos da prefeitura:

» fabrica de Software: responsavel pela elaboracédo e gerenciamento de todos os
sistemas do governo eletrbnico;

» help desk: responsavel pelo apoio aos usuérios e atendimento aos cidadaos;

e suporte técnico: responsavel pela aquisicdo e manutencéo de equipamentos;

» telecom: responsavel pela area de telecomunica¢des do governo eletronico.

Porém, no mandato 2009-2012, em vista da mudanca do gestor, a
propriedade do coédigo-fonte e do foco de tudo ser feito internamente alterou-se
significativamente, uma vez que agora € admitida a relevancia do acordo politico ou
processual em detrimento a posse do cédigo-fonte. Além de se admitir a compra de
moédulos de sistemas ERP de fornecedores externos em detrimento ao

desenvolvimento interno.

4.1.5.2. Governo eletrbnico como instrumento para r eforma da

administracéo publica

A fundamentacao tedrica reitera que o governo eletrénico contribui na reforma
da administragdo publica por meio da realizacdo dos servicos de forma cada vez
mais simplificada, rapida, confiavel, com menores custos para o cidadao e para o
Estado; melhoria da qualidade e inovacdo dos servicos disponibilizados;
transparéncia das informacdes publicas; reestruturacdo  organizacional;

relacionamento cidad@o-governo; dentre outras inimeras vantagens.
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Na 12 coleta de dados, mandato 2005-2008, percebeu-se o destaque do
governo eletrénico ja logo no inicio da gestdo, uma vez que o governo eletrénico
fazia parte do Plano de Governo, refletindo-se em um grande avanc¢o na automacao,
informatizac&o, desenvolvimento de sistemas e melhoria de processos na prefeitura
analisada, com a consequente entrega de servicos mais eficientes sendo
disponibilizados aos cidadaos e empresas do municipio.

Porém, na 22 coleta de dados, mandato 2009-2012, ndo se percebe a mesma
importancia, uma vez que nada se apurou do papel do governo eletrénico no Plano
de Governo, gestdo propensa a um Viés mais voltado a obras nas areas de
urbanismo e saude. Essa percepcao foi corroborada pela analise do PPA que nao

prevé nenhum investimento para projetos de governo eletrénico.

4.1.5.3. Perfil dos gestores municipais

Sob a otica conceitual, como fatores que afetam a configuracdo do governo
eletrbnico municipal, a formagéo académica e experiéncia profissional dos gestores
chaves para sua concepcao e implementagcéo sao de fundamental importancia para
a analise dos motivos de sua configuracdo. Assim, verificou-se o curriculo e
experiéncia dos gestores da prefeitura analisada.

Na 12 coleta de dados, mandato 2005-2008, apurou-se destaque ha
importancia do governo eletrénico, em vista de sua inser¢cao no Plano de Governo,
nas realizacoes do departamento de Tl e da secretaria de planejamento e
desenvolvimento econdmico da prefeitura, que se ajustava ao curriculo do prefeito
Leopoldo Meyer que era engenheiro com especializagdo em Gerenciamento de
Cidades e visualizava a TI como importante ferramental para reforma e
modernizacdo da gestdo municipal e do secretario de planejamento também com
formacdo em tecnologia, acostumados aos beneficios proporcionados pela Tl nas
organizacoes.

Na 22 coleta de dados, mandato 2009-2012, apurou-se que apesar do novo
gestor da area de Tl ser um técnico da area de informatica, as decisdes da insercéo
do governo eletrénico recaem sobre o gestor executivo municipal. O prefeito Ivan

Rodrigues € empresario do setor de maquinas industriais do municipio de SJP e pelo



102

perfil de experiéncia profissional é mais voltado a pratica, com foco maior em bens
tangiveis, refletido em suas inten¢des do Plano de Governo, voltado, basicamente,

para obras de cunho social e assistencial.

4.1.6. Resumo da analise do governo eletrbnico: ser vigcos eletrdnicos das

prefeituras

Variaveis da gestédo integrada | Mandato 2005-2008 Mandato 2009-2012

de servicos, processos e
informacdes
Integracao de servicos, | Parcial e crescente. Parcial e crescente.

processos e informacfes

Mecanismos de integracéo Tudo feito pela Fabrica
de Software

internamente.

Boa parte dos sistemas feita pela
Fabrica de Software, porém, se aceita
aquisicdo de médulos de terceiros.

Quadro 2 — Resumo da analise da variavel: gestao integrada de servigos, processos e informacdes

Observa-se que a implementacdo da integracdo apresenta-se dificil e

trabalhosa, pois envolve a definicAho do proprio servico, 0 estudo dos
relacionamentos do processo e das informacfes necessarias para subsidio a
integracdo. Motivos apurados apresentam-se como relacionamentos politicos, o
conceito adotado de propriedade do codigo-fonte dos sistemas e a mudanca de

gestor que provocam alteracdes nas politicas adotadas pela Tl e que repercutem no

processo de integracao.

Variaveis dos dispositivos de acesso
ao governo eletrdnico

Mandato 2005-2008

Mandato 2009-2012

Portal municipal: nivel de

desenvolvimento

Disponibilizacdo dos
servicos mais requisitados.

Mudanca de estética. Sai a
cor verde predominante e
entra o azul.

Organizacdo e gerenciamento Portal basico. Portal basico.
Personalizacéo Intranet. Intranet.
Busca Intranet. Intranet.
Taxonomia Intranet. Intranet.
Ferramentas de colaboracdo Intranet. Intranet.

Sistemas de Gerenciamento de
onteudo (SGC)

Parcial portal basico.

Parcial portal basico.

oOo|o|ojo|Oo|O

Ferramentas de medicdo

Intranet.

Intranet.

0 Integracdo com  aplicacdes
internas

Portal basico.

Portal basico.
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0

Integracdo  com

externas e fontes de dados

aplicacdes

Intranet.

Intranet.

[0)

Ambiente de desenvolvimento

Parcial portal basico.

Parcial portal basico.

0 Arquitetura do sistema e | Intranet. Intranet.
desempenho
0 Seguranca Portal basico. Portal basico.

Dispositivos moveis

Nao.

Nao.

Unidade de Atendimento ao Cidadao

Pessoal e help desk.

Pessoal e help desk.

Tecnologias de redes sociais

Nao.

Nao.

Quadro 3 — Resumo da analise da variavel: dispositivos de acesso ao governo eletrdnico

Quanto ao portal municipal, observa-se que o nivel de desenvolvimento do
portal encontra-se entre uma intranet e um portal basico, uma vez que apresenta as
seguintes caracteristicas apuradas: gerenciamento centralizado e facil manipulacéo
dos privilégios de grupos de usuarios; ndo ha nenhuma personalizacao do portal por
parte dos usuarios; adotam um mecanismo de rastreamento basico; ndo ha adocao
de taxonomia; as ferramentas de colaboracdo utilizadas ndo sao integradas ao
portal; todo o gerenciamento de conteudo € feito pela Fabrica de Software; ha
somente contadores de acesso e dos servicos mais requisitados para ferramentas
de medicdo; pouca integracdo do portal com o0s sistemas internos, que estéo
restritos ao nivel de interface/relatérios e com aplicacbes executadas no servidor
web; ndo se constatou nenhuma integracdo externa consolidada, nem na forma
vertical, quanto horizontal; utiliza padrbes basicos da internet e programacéo;
servidor web basico usa padrdes internet e aplicativos integrados de software que
exigem desenvolvimento customizado; suporta protocolos padronizados de
autenticacao e seguranca.

Outrossim, o governo eletronico municipal ndo utiliza dispositivos moveis,
sendo que o fator cultural apresenta-se como primeiro obstaculo a sua utilizagdo. A
prefeitura possibilita os atendimentos aos cidadédos e organizagbes por meio de
atendimento pessoal, fone, fax e e-mail. E, por fim, o governo eletrdnico municipal
nao utiliza tecnologias de redes sociais, onde mais uma vez, constatou-se que o

fator cultural é o primeiro obstaculo a ser superado para sua adocao.
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Varidveis dos servicos | Mandato 2005-2008 Mandato 2009-2012
publicos ofertados

Informagc6es completas e | Forma direta de atualizacdo | Analise da pertinéncia da

atualizadas dos servigos | pelas secretarias. informacdo a ser publicada passa

publicos eletrénicos pela secretaria de comunicacéo.

Servicos publicos eletrdnicos | Nivel I. Nivel | e parcial nivel V.

ofertados

Definicho  dos  servicos | Pela gestdo municipal e | Qualquer um, porém, seguem-se

publicos eletrdnicos | populacdo. Governo eletrénico | procedimentos de analise de

disponibilizados presente desde o Plano de | viabilidade e rito burocratico
Governo. obrigatdrio.

Dinamismo da oferta de | Diversas alteracbes e novos | Nenhuma alteracdo nos servicos.
servigos publicos eletrénicos | servicos.

Pagamento eletrdnico N&o. Parcial.

Quadro 4 — Resumo da andlise da variavel: servigcos publicos ofertados

Observa-se que ocorreu mudanca significativa na postura de atualizacdo de
informacdes comparando-se os dois mandatos. Quanto ao nivel dos servicos
publicos ofertados, apurou-se que, basicamente, s&do servicos de cunho
informacional e dos servicos mais requisitados. Posteriormente, implementaram
emissdo de boletos bancéarios de alguns tributos. Outras observacdes apuradas
referem-se a definicdo dos servicos publicos eletrdnicos, que é mais facil nas
gestdes em que o governo eletrénico tem presenca efetiva; e o dinamismo (ou a falta
dele) da oferta de servi¢os publicos eletronicos que é reflexo dos modos burocraticos

de tratar a questédo da atualizacdo de servicos publicos eletrénicos.

Variavel dos mecanismos de | Mandato 2005-2008 Mandato 2009-2012
controle e avaliacdo dos servicos
do governo eletrdnico

Mecanismo de controle e avaliacdo | Nao tem, somente contadores | Ndo tem, somente contadores
dos servicos do governo eletrénico de acesso e servicos mais | de acesso e servicos mais
requisitados. requisitados.

Quadro 5 — Resumo da analise da variavel: mecanismos de controle e avaliagdo dos servigos do

governo eletrénico

Como apresentado na fundamentacado tedrica, existem vérias formas de se
instrumentalizar o controle e avaliacdo dos servicos prestados, tais como o Balanced
Scorecard, auditoria, sistema de indicadores, sistemas de informacao, FCS, dentre

outros mais. Porém, na prefeitura analisada, observa-se que é preciso, em primeiro
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lugar, incorporar a mentalidade dos beneficios proporcionados pelos mecanismos de
controle e avaliagcao que visam a melhoria dos servigos prestados pela prefeitura.

Varidveis da configuragdo | Mandato 2005-2008 Mandato 2009-2012

do governo eletrdnico

Forma de desenvolvimento | Tudo feito internamente e | Maioria das aplicagfes feita pela Fabrica

do governo eletrénico detengdo do cdédigo-fonte | de Software; detencdo do cddigo-fonte

como ponto relevante. ndo é fator primordial; terceirizacdo é

solugao normal.

Governo eletrbnico como | Plena consciéncia. Governo eletrbnico ndo presente no

instrumento para reforma da Plano de Governo. No departamento de

administracdo publica Tl apenas atendimentos situacionais e
pequenos progressos.

Perfil dos gestores | Influenciou a configuracéo | Influenciou a configuracdo do governo

municipais do governo eletrbnico (+). | eletrénico (-).

Quadro 6 — Resumo da analise da variavel: configuracédo do governo eletrénico

Observa-se que a forma de desenvolvimento influencia a configuracdo do
governo eletrénico, facilitando e agilizando parcerias ou insercdo de software de
terceiros na prefeitura. O governo eletrébnico como instrumento para reforma da
administracdo publica depende da consciéncia e entendimento de seu papel de
beneficios por parte dos gestores publicos. Dependendo do perfil dos gestores
municipais, o governo eletrénico tem a sua presenca confirmada ou ndo no governo,

bem como assume papel relevante ou nao.

4.2. ANALISE DO PLANEJAMENTO MUNICIPAL

Para uma gestao municipal efetiva deve-se adotar o planejamento municipal
como norteador de a¢des, em detrimento as famigeradas “tentativas e erros” guiados
ao sabor dos momentos. Assim sendo, a sinalizacdo por parte dos gestores
executivos municipais de suas intencbes € de extrema importancia tanto como
ferramental de transparéncia como norteador das acdes para que possam atingir
seus objetivos.

As andlises foram elaboradas sobre os Planos de Governo, PEM e PETI dos
mandatos 2005-2008 e 2009-2012 da prefeitura analisada.
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4.2.1. Analise do plano de governo

De acordo com a fundamentacgéao tedrica, o plano de governo, apesar de nao
ser uma peca legal obrigatoria, revela as intencdes do prefeito para com seus
eleitores que confiaram em seu discurso de promessa de realizagdes. A insercao do
governo eletrénico, ja no plano de governo, denota o comprometimento explicito de

apoiar as politicas publicas que inserem os recursos das TICs na gestao municipal.

4.2.1.1. Andlise dos indicios do governo eletrdnico no plano de governo

Na 12 coleta de dados, mandato 2005-2008, percebeu-se claramente o
destaque do papel do governo eletrbnico na gestdo municipal. Seu Plano de
Governo destaca um item sO para isso, com o nome de Prefeitura on-line, onde
previa uma unidade de atendimento ao cidadao; insercdo macica da tecnologia na
prefeitura; valorizacdo do servidor publico; acesso ao governo eletrénico por totens e
computadores disponibilizados a populacdo do municipio; e investimentos no portal
municipal, com a disponibilizacdo de servicos que facilitariam o dia-a-dia do cidadao
e empresas.

Na 22 coleta de dados, mandato 2009-2012, ndo se apurou nenhum indicio de
governo eletrbnico no Plano de Governo. Observou-se que o foco das intencdes do
prefeito recai, basicamente, para obras voltadas a area de saude e urbanismo,
mediante algumas propostas de campanha e solicitacbes dos cidaddos. A atual
gestdo estd muito preocupada com a demanda da populacdo. O ponto positivo desta
visdo € o repasse da definicdo do que é prioritario para a populacdo e ndo para 0s

pensamentos do gestor executivo municipal.

4.2.2. Analise do planejamento estratégico municipa |

A fundamentacao tedrica reitera que o planejamento estratégico municipal,

assim como o plano de governo, ndo é uma peca legal obrigatoria, mas formaliza de
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forma explicita e participativa as politicas publicas da gestdo municipal, apoiando e
direcionando de forma metodolégica os objetivos, as estratégias e as metas das
tematicas municipais a desenvolver. A insercdo do governo eletrdnico no
planejamento estratégico municipal denota o comprometimento explicito e formal de

apoiar as politicas publicas que inserem os recursos das TICs na gestao municipal.

4.2.2.1. Andlise da insercdo do governo eletronico no planejamento

estratégico municipal

Na 12 coleta de dados, mandato 2005-2008, verificou-se a possivel insercéo e
contribuicdo do governo eletronico no PEM da prefeitura pesquisada ja na
declaragcdo de sua missdo, qual seja a de “promover o desenvolvimento sustentavel
por meio da integracdo dos atores publicos, privados e da sociedade civil
organizada, a fim de contribuir para a melhoria da qualidade de vida da populacéo”,
pois um dos instrumentos para a integracdo pode ser por meio do governo
eletrdnico. Reforcou-se o papel do governo eletrénico também em sua visdo, qual
seja o de “ser um Municipio que possibilite a toda a populagéo, renda, seguranca,
educacgdo, saude e saneamento basico com desenvolvimento sustentavel” e em
seus “valores e principios”, com a transparéncia na prestacdo das contas publicas.
Sem contar o apoio do governo eletrénico nos diversos fatores criticos de sucesso
do PEM, quais sejam: saneamento basico, seguranca publica, saude, educacao,
transporte, trabalho e renda, habitagdo, lazer e entretenimento. Especificamente a
tecnologia e inovacéo, o PEM garantiu o acesso da populacdo e das organizacdes a
tecnologia digital e outras inovacgdes tecnoldgicas.

Quanto ao objetivo desenvolvimento ambiental sustentavel, verificou-se a
estratégia de efetuar parcerias estratégicas com governo estadual e federal e
municipios vizinhos, fatores fundamentais para apoio ao governo eletrénico. E tanto
nessa area como nas outras, tais como inclusao digital e projeto “cidade inteligente”
percebeu-se a importancia do governo eletrénico como apoio as implementacgdes
das tematicas da gestdo municipal.

Porém, na 22 coleta de dados, mandato 2009-2012, o PEM néao tem um

destino certo de continuidade ou de aproveitamento do que ja foi estabelecido ou de
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readequa-lo face as novas intengbes da atual gestdo. Tecnicamente, o PEM nao
deveria estar ao sabor dos efémeros mandatos dos gestores municipais, pois
proporciona uma visdo de longo prazo, ultrapassando o prazo de um mandato

municipal, com vistas a um municipio melhor preparado para o amanha.

4.2.3. Analise do planejamento estratégico da tecno  logia da informacéo

Sob a dtica conceitual, o planejamento estratégico da tecnologia da
informacéo revela as intengdes estratégicas da area de tecnologia da informacéao da
prefeitura e se baseia nos instrumentos de gestdo municipal e determinacdes do
prefeito. Portanto, as politicas publicas que envolvem governo eletrénico no PETI

devem possuir alinhamento com o PEM.

4.2.3.1. Andlise do alinhamento do planejamento est  ratégico da tecnologia
da informacdo com o planejamento estratégico munici pal em relagdo ao

governo eletronico

Na 12 coleta de dados, mandato 2005-2008, o PETI da prefeitura pesquisada
foi chamado de Plano Diretor de Tecnologia da Informacdo e néo foi elaborado
formalmente e nem foi disponibilizado aos interessados, inclusive funcionarios da
area. Foi elaborado seguindo um plano informal do secretario municipal de
planejamento e desenvolvimento econdmico, portanto, sem documentacdo formal.
Foi elaborado seguindo trés etapas, quais sejam: reestruturacdo do Departamento
de Modernizacdo e Informatica; criacdo de infra-estrutura; e foco em software e
sistemas.

Quanto ao e-gov, ele foi encarado como “servigos de balcdo disponibilizados
via internet e totens de acesso” e que previa a criagdo das bibliotecas virtuais,
laboratérios de informatica para a comunidade, telefonia IP, inicio da implantacédo -
Saude 0800, preparagdo para internet gratuita, projeto cidade digital, projeto cidade
inteligente e o monitoramento da cidade via cameras instaladas em pontos

estratégicos da cidade e gerenciamento pela guarda municipal.
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Havia um alinhamento desde o Plano de Governo, passando pelo PEM até o

PETI, mesmo que informal, em termos de governo eletrénico municipal.

Porém, na 22 coleta de dados, mandato 2009-2012, ndo se percebe esse

alinhamento, uma vez que o governo eletrdnico ndo consta de seu Plano de

Governo; o PEM néo possui papel definido na atual gestdo municipal; e ndo ha um

PETI formal e nem informal. Somente h& delineamentos de proposi¢des técnicas de

carater situacional da TI.

4.2.4. Resumo da analise do planejamento municipal

Variavel do plano | Mandato 2005-2008

de governo

Mandato 2009-2012

Formal, inclusive com a
prestagdo de contas nos
mesmos moldes do plano
de governo.

Indicios do
governo eletrénico
no plano de
governo

Nada consta de governo eletrdnico no ainda em
elaboracao plano de governo, que estd sendo
feito mediante andalise das propostas de
campanha e solicitagbes da populacao.

Quadro 7 — Resumo da andlise da variavel: plano de governo

O governo eletrénico fez parte desde o inicio do Plano de Governo do

primeiro mandato. No segundo mandato, ndo ha nada delineado no inacabado plano

de governo, corroborada pela analise do PPA.

Variavel do planejam ento estratégico municipal

Mandato 2005-2008 | Mandato 2009-2012

Insercéo do governo eletrénico no PEM

Técnico e formal. Sem definigéo.

Quadro 8 — Resumo da analise da variavel: planejamento estratégico municipal

O governo eletrénico faz parte do PEM no primeiro mandato. Sem nenhuma

definicdo no segundo mandato analisado. Alias, nem o préprio PEM tem destino

certo: suspensao ou cancelamento.
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Varidvel do planejamento estratégico da tecnologia da | Mandato 2005- | Mandato  2009-
informacéo 2008 2012
Alinhamento do PETI com o PEM em relagdo ao governo | Alinhamento Nao ha.
eletrdnico informal.

Quadro 9 — Resumo da analise da variavel: planejamento estratégico da tecnologia da informacao

Observa-se um PETI mesmo que informal no primeiro mandato, alinhado com

o Plano de Governo e o PEM. Nao ha um PETI no segundo mandato.
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5. CONCLUSAO

O governo eletrbnico possui caracteristicas e beneficios que o tornam
elemento essencial em qualquer gestdo municipal, visando facilitar e agilizar a vida
do cidaddo e das empresas do municipio. E inegavel o papel que as TICs
desempenham na vida cotidiana das pessoas, que acabam esperando essa
facilidade também na gestdo municipal, com expectativas em obter as mesmas
facilidades que um banco comercial, por exemplo, com caixas automaticos que
agilizem seu atendimento e fornecam “informagdes inteligentes”, diversas e
contextualizadas, de acordo com a sua necessidade; que possa acessar 0S Servicos
desejados via internet ou por qualquer outro dispositivo mével de acesso; ou até
mesmo que o atenda de forma pessoal, se assim o cidadao preferir, fornecendo
transparéncia e honestidade em suas acoes.

Os cidadaos ao solicitar determinados servigcos a prefeitura ndo querem, e
ndo devem, se preocupar com a complexidade; escopo; esfera e nivel
governamental para se obter e fornecer determinada informacéo. Simplesmente,
querem o servico a sua disposicdo. Da mesma forma, os cidaddos exigem
transparéncia nas atitudes e informacdes da gestdo municipal, e efetivos
mecanismos de controle e avaliacao.

O presente estudo académico analisou o caso de uma prefeitura que teve
mudanca de prefeito, onde se pdde analisar o papel do governo eletronico em dois
momentos, um na gestdo do mandato 2005-2008 e outro na gestdo 2009-2012,
fornecendo possibilidades de analise e algumas conclusdes para atendimento do

objetivo do estudo.

5.1. RECUPERACAO DOS OBJETIVOS

Sendo que a proposta foi o de avaliar os servicos de governo eletronico
oferecidos pelas prefeituras e suas consideragdes no planejamento municipal, em
vista dos resultados apresentados, conclui-se que o objetivo foi atendido, bem como

0s objetivos especificos que foram definidos como: avaliar os servicos eletronicos
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oferecidos pela prefeitura de Sdo José dos Pinhais/PR; analisar os motivos
selecionados que influenciaram a configuracdo do governo eletrnico municipal;
apontar indicios de alinhamento entre os instrumentos da gestdo municipal, em
termos de governo eletrénico; e formalizar contribuicbes para a prefeitura analisada.

Estudou-se o governo eletrénico municipal na forma de um estudo de caso,
onde a prefeitura de Sdo José dos Pinhais enquadrou-se em um “caso decisivo”,
onde a mudanca do gestor municipal € um dos fatores potenciais que contribuem
para a pesquisa, e por tratar-se de um “caso longitudinal”’, ou seja, estuda-se o
mesmo caso unico em dois ou mais pontos diferentes no tempo, quais sejam:
mandato 2005-2008 e o mandato 2009-2012.

Efetuaram-se estudos sobre o0s servicos de governo eletrénico propriamente
ditos, bem como conceitos que apdiam 0s servi¢cos e 0 governo eletrénico, tais como
a gestédo integrada de servigos, processos e informacgoes; dispositivos de acesso ao
governo eletrénico; mecanismos de controle e avaliagéo.

Analisou-se o0 planejamento municipal, por meio de seus instrumentos de
gestao, quais sejam: o Plano de Governo, o PEM e o PETI, verificando o papel e o
alinhamento do governo eletrénico nesses instrumentos de gestdo municipal.

Por fim, estudaram-se os possiveis motivos determinantes da configuracdo do
governo eletrénico municipal, ndo de forma conclusiva, apenas delineando indicios
de influéncia, quais sejam: a forma de desenvolvimento do governo eletrdnico; a
visdo do governo eletrbnico como instrumento para reforma da administracao
publica; e o perfil dos gestores municipais. Apontou-se, como critica construtiva,
pontos em que a prefeitura poderia melhorar, corrigir, aperfeicoar e/ou readequar
seu governo eletrénico municipal diante das demandas dos cidadaos e capacidade

interna da prefeitura e tecnologias disponiveis.

5.2. CONTRIBUICOES DA PESQUISA

Pode-se destacar a contribuicdo do presente trabalho académico para a
academia, para a prefeitura analisada, para outras prefeituras e demais

organizacdes publicas.
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Para a academia, possibilita-se abertura a novas derivagbes de estudo,
apesar de o tema governo eletrbnico ja apresentar excelentes estudos e pesquisa,
acredita-se que ainda € possivel destacar alguns pontos a explorar e aprofundar os
conhecimentos, tais como fatores que influenciam a configuracdo de um governo
eletrOnico; a gestdo integrada de servi¢os, processos e informacdes; dispositivos de
acesso ao governo eletrdnico; analise para aperfeicoamento ou criacdo de servigos
eletrbnicos mais avancados e contextualizados as necessidades da sociedade;
mecanismos de controle e avaliacdo do governo eletrbnico, bem como o
alinhamento estratégico entre os instrumentos de gestdo municipal.

Para a prefeitura analisada, a contribuicdo ocorreu na forma de analise do
papel do governo eletrbnico na prefeitura de SJP, onde as criticas construtivas aqui
apresentadas podem servir como apoio para a implementacdo de melhorias,
aperfeicoamento de servicos e do governo eletronico como um todo, e para que a
prefeitura progrida de forma significativa em sua classificagdo do nivel de seus
servicos publicos eletrénicos.

Para outras prefeituras e demais organizagdes publicas oferece-se um estudo
para apoio na implementacdo de seus projetos de governo eletrbnico, bem como
oferece os apontamentos dos problemas detectados para que possam contorna-los
de forma mais planejada, a fim de se reduzir custos de implementacéo e aumento da

efetividade de um governo eletrdnico municipal.

5.3. LIMITACOES DA PESQUISA

O presente trabalho académico poderia ter uma amplitude maior no niumero
de casos analisados, oferecendo a possibilidade de se efetuar andlises
comparativas de outras prefeituras brasileiras, enriquecendo o trabalho e verificando
0 que ocorre com 0 governo eletrdnico municipal, se uma mudanca de gestores
provoca alteracdes significativas no papel desempenhado pelo governo eletronico na
gestdo municipal, bem como se poderiam analisar os servigos de governo eletrénico
disponibilizados de outros municipios, o papel do governo eletrénico em seus Planos
de Governo, PEM e PETI. Porém, para este trabalho optou-se em aprofundar a

analise em uma determinada prefeitura.
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bY

Outra limitacdo refere-se a impossibilidade de se generalizar as deducgdes
apuradas, uma vez que a amostra ndo traduz essa possibilidade, mas pode oferecer

apoio de analise para estudos sobre governo eletrénico.

5.4. TRABALHOS FUTUROS

A medida que se avancava na elaboracdo do presente trabalho académico,
percebeu-se a possibilidade de abertura a novas tematicas ou aprofundamento do
tema estudado. Porém, em vista da delimitacdo do objetivo deste trabalho, possiveis
novas indagacfes para estudos no tema governo eletrbnico foram coletados e
guardados como “trabalhos futuros”.

Este pesquisador interessou-se pelas varidveis dos construtos estudados,
porém, destacando a gestdo integrada de servigos, processos e informagdes, com a
possibilidade de estudar implementacdes de novas técnicas, ferramentas, conceitos,
aplicativos e sistemas para auxilio na integracdo, além da incorporacdo da visao
sistémica na gestdo integrada; os servicos publicos eletrdnicos ofertados, pois em
vista das novas tecnologias, metodologias e conceitos que se apresentam a cada
dia possibilitam inimeras possibilidades de implementacdo de novos ou
aperfeicoados servicos de governo eletrénico; e os mecanismos de controle e
avaliacdo, que podem contribuir para melhorias dos servi¢os eletrénicos municipais,
fornecendo feedback do governo eletrénico e ratificando o que foi feito para
aperfeicoar ainda mais os servicos disponibilizados ou servindo de base para as
devidas correcdes de rota para se atingir os objetivos almejados de governo
eletrbnico municipal.

Interesses destacados, também, no aprofundamento desse mesmo estudo,
com a ampliacdo do numero de prefeituras analisadas, proporcionando estudos
comparativos, bem como estudos longitudinais, para acompanhamento do

desempenho das varias gestdes municipais.
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5.5. CONSIDERACOES SOBRE GOVERNO ELETRONICO

Quanto ao construto “governo eletrénico: servicos eletronicos das prefeituras”
fornecem-se as conclusfes quanto as suas variaveis, quais sejam: gestao integrada
de servicos, processos e informacoes; dispositivos de acesso ao governo eletronico;
servicos publicos ofertados; mecanismos de controle e avaliagdo dos servicos do
governo eletrénico; e configuracédo do governo eletrénico.

Na varidvel “gestdo integrada de servi¢os, processos e informac¢des” verificou-
se a dificuldade em sua gestdo integrada, pois muitas variaveis politicas, técnicas,
financeiras e processuais dificultam o seu avanco. A prefeitura analisada avanca
nessa integracdo, mas ndo na velocidade esperada pela sociedade. H4 uma
distancia entre ritmos ditados pela gestdo municipal e de expectativas dos cidadaos.
Apurou-se também que o gestor técnico do governo eletrbnico pode provocar
avangos ou retrocessos ou estagnacao quanto a referida integracdo. Por exemplo, a
incorporacdo do conceito de detencdo do cédigo-fonte dos sistemas utilizados na
primeira gestdo estudada pode ter contribuido na estagnacdo de acordos de
integracao de servigos, processos e informagdes com outras esferas de governo.

Na variavel “dispositivos de acesso ao governo eletronico” apurou-se que 0
portal municipal continua como a principal forma de acesso ao governo eletronico,
pela sua potencialidade e relacdo custo-beneficio. Porém, a prefeitura analisada
ainda estd num nivel de qualidade entre uma intranet e um portal basico, com um
amplo campo para estudos e possibilidades de desafios de crescimento. Ou seja,
ainda ha muito trabalho a ser feito para se alcancar o nivel de portal avancado de
um governo eletrénico.

A prefeitura analisada ainda ndo oferta acesso ao governo eletrénico por meio
de dispositivos moveis, tais como os celulares, por exemplo. Sdo tecnologias que
merecem ser estudadas, pelo fato de que os celulares estdo mais presentes e
proximos dos cidaddos que os computadores e terminais de acesso. O grande
empecilho estd na incorporacdo do conceito de acesso ao governo eletrénico por
dispositivos moveis e a relacéo custo-beneficio.

A prefeitura analisada oferece uma Unidade de Atendimento ao Cidadao que

acolhe as reclamacdes, criticas e sugestdes por meio de telefone, fax e e-mail. Caso
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o cidadao prefira o atendimento pessoal, deve se dirigir diretamente a secretaria
desejada.

As tecnologias de redes sociais constituem-se outra forma de apoio para
acesso ao governo eletronico, tdo comum para os internautas atualmente e com
caracteristicas essenciais de interatividade, colaboracdo e participagdo, ainda ndo
representam alternativa de apoio ao governo eletronico para a prefeitura de SJP.
Talvez o fator cultural de absorcéo desse tipo de tecnologia seja o primeiro obstaculo
a ser superado.

Quanto a variavel “servicos publicos ofertados”, apurou-se que dependendo
dos processos definidos pelo gestor executivo municipal, pode-se oferecer mais
liberdade ou ndo quanto a atualizacdo de informacgcGes no portal municipal, bem
como na definicho de novos servicos publicos eletronicos. Na primeira gestédo
estudada, havia a atualizacdo direta de informacdes por parte das secretarias no
portal municipal. Na segunda gestdo, incorporou-se um filtro para andlise da
pertinéncia ou ndo das informacfes a serem atualizadas, ou seja, a secretaria de
comunicacao, ligada a secretaria de governo, é quem autoriza (ou ndo) a publicacéo
da informacao no portal municipal.

A prefeitura tem um portal com uma classificacdo do nivel de seus servicos
publicos eletrénicos de nivel |, onde prevalece o cunho informacional, e parcialmente
no nivel V, com servicos transacionais de pagamento, demonstrando o enorme
espaco ainda a trilhar para que haja melhoria na qualidade da prestacado de seus
servicos, quais sejam: servicos de informacdo de acordo com a légica do
demandante do servigo; servigo simplificado, com uma revisdo completa dos seus
processos e informacdes — gestao integrada de servi¢os, processos e informacoes &
de fundamental importancia para atingir esse nivel de servigo; servi¢co transacional,
com o cidadado podendo interagir nos sistemas municipais; integragdo com outros
orgaos e esferas de governo; e a Ultima etapa, que seria o cidaddo poder efetuar
todas as suas transacdes e ter todos 0s servicos de que necessita no governo
eletrénico.

Quanto a varidvel “mecanismos de controle e avaliacdo dos servicos do
governo eletronico”, apesar de a implementacéo de algum mecanismo de controle e
avaliacdo do governo eletronico auxiliar na melhoria por servigcos mais qualificados e

contextualizados aos cidadaos, oferecendo feedback quanto aos acertos e
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sinalizando indicadores que contribuam na obtenc&o de correc¢des, ndo se verificou
nenhum mecanismo adotado pela prefeitura analisada. O que se apurou foi o uso de
aplicativos de contadores de acesso aos servicos do portal, a fim de se indicar quais
0s servicos mais utilizados. Apesar da utilidade desses aplicativos, ndo se pode
considera-los como mecanismos de controle e avaliacdo, como os destacados e
fundamentados no presente estudo académico. O que poderia se destacar, com
uma analise mais aprofundada e de visdo ampliada (gestdo como um todo), seria a
adocao de Fatores Criticos de Sucesso na primeira gestdo, onde se destacaram
algumas implementacbes da “prefeitura on-line”, nome dado a algumas
implementacdes de governo eletrbnico municipal, presentes desde o Plano de
Governo até a divulgacao de sua lista de realizacdes, tais como a modernizacéo da
prefeitura; totens de acesso ao governo eletrénico pela populacéo; disponibilizacéo
de mais servicos no portal municipal, observatério da informagcdo (geracdo e
distribuicdo de dados estatisticos); dentre outros mais.

Quanto a variavel “configuracdo do governo eletrénico”, apurou-se que 0O
governo eletrénico pode sofrer influéncia em sua configuracdo dependendo da forma
de desenvolvimento, se opta pelo desenvolvimento interno ou esta mais aberto a
intervencdes externas. No caso da primeira gestéo, verificou-se que o viés para o
desenvolvimento interno e adocdo do conceito de detencdo do cddigo-fonte dos
sistemas, trouxe vantagens e desvantagens desse modelo. Vantagens no sentido de
nao ter que depender de nenhum fornecedor externo e deter todo o conhecimento
para qualquer ajuste ou criacdo de sistemas, processos e servicos no momento
desejado. Por outro lado, as desvantagens se concentraram na estagnacao de
parcerias e/ou convénios com outros 6rgaos e esferas governamentais, bem como o
perigoso egocentrismo tecnolégico e de processos, onde o ritmo e nivel de
desenvolvimento do governo eletrbnico recaem sobre a competéncia e
conhecimentos dos gestores municipais e servidores que trabalham com o governo
eletrbnico municipal. No caso da segunda gestdo, verificou-se que o viés €
totalmente diferente, pendendo para uma abertura a fornecedores externos e
colocando as parcerias com outros 0rgaos e esferas governamentais acima do
aspecto técnico.

A consciéncia de que o governo eletrbnico pode auxiliar na reforma da

administracdo publica também influencia a configuracdo do governo eletrénico, uma
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vez gque se o gestor tem essa consciéncia e tem um perfil que incorpora a TIC como
instrumento potencial de transformag&o, o governo eletronico fica inserido em seu
Plano de Governo e instrumentos de planejamento, caso contrario, pode ter um
papel secundario ou terciario ou nenhum papel na gestdo municipal, conforme
constatado na primeira gestdo municipal que desde o Plano de Governo, o papel do
governo eletrdnico j4 estava inserido em seus objetivos e metas, e finalizado com a
divulgacao da lista de realizacdes. No caso da segunda gestéo, pelo contrario, nada
de governo eletrénico se observa, com um foco explicito para obras nas areas de
saude e urbanismo.

Por fim, analisou-se o perfil dos gestores municipais como fator influenciador
de um governo eletrdnico municipal. Importante destacar que este item revela
apenas indicios, ndo constatacbes de influéncia. Verificou-se que na primeira
gestdo, pelo perfil do prefeito e gestores entrevistados, percebiam-se o papel
transformador da Tl sobre as organizacgdes, inserindo o governo eletronico em toda a
gestdo municipal, desde o Plano de Governo até o final do mandato. No caso da
segunda gestdo, pelo perfil do prefeito percebe-se um viés mais para obras,
principalmente, nas areas da saude e urbanismo, viés confirmado pelas propostas

do Plano de Governo e PPA analisados.

5.6. CONSIDERACOES SOBRE PLANEJAMENTO MUNICIPAL

Quanto ao construto “Planejamento Municipal” fornecem-se as conclusées
guanto as suas variaveis, quais sejam: Plano de Governo; Planejamento Estratégico
Municipal (PEM); e Planejamento Estratégico da Tecnologia da Informacao (PETI).

O estudo possibilitou comparar as diferentes gestbes da prefeitura de SJP e
seus instrumentos de gestdo. Assim, apurou-se que no mandato 2005-2008, o
governo eletrénico ja fazia parte do Plano de Governo, do PEM e do PETI, este
mesmo que informal. Havia um alinhamento das propostas iniciais de governo
eletrdnico até as implementacdes efetuadas no final de mandato da gestdo. No
mandato 2009-2012, apurou-se que o foco do governo esta no atendimento das
solicitacdes da populacdo recaindo em obras de cunho social e assistencial nas

areas da saude e urbanismo, nédo se verificando indicios de governo eletrénico no



119

Plano de Governo, que na data da segunda coleta, ainda estava em
desenvolvimento, com atencdo dada as propostas de campanha e as solicitagdes da
populacdo. Quanto ao PEM da segunda gestdo, importante instrumento de gestao
municipal, esta suspenso ou descontinuado; e ndo ha um PETI na segunda gestao

da prefeitura analisada.

5.7. CONSIDERACOES FINAIS

Conclui-se que o0 governo eletronico possui papel fundamental na
transformacado e potencializacdo de uma gestdo municipal. Porém, a principal licdo
aprendida deste estudo é sobre a conscientizagdo dos gestores municipais para que
incorporem o e-gov em seus planejamentos e acdes. SO 0 aparato técnico ndo sera
suficiente, caso a alta direcdo ndo “compre” a idéia do governo eletrénico. Se a alta
direcdo municipal ndo incorporar desde o inicio o potencial do governo eletrénico
para fornecimento de maiores e melhores servicos a sociedade, nada avancara
durante a sua gestdo em termos de e-gov.

A potencialidade do e-gov foi demonstrada e disponibilizada nesse estudo,
podendo ser adotada pelas prefeituras, visando proporcionar uma gestao
organizacional municipal mais efetiva e, principalmente, maior qualidade de vida ao
cidadéo.

N&do se devem absorver as observagbes aqui efetuadas como criticas
negativas e sim que sirva de impulso motivador para avanc¢os cada vez mais efetivos
objetivando a finalidade dltima da gestdo publica: o bem comum da coletividade

administrada.
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APENDICE A — ROTEIRO DE ENTREVISTA

Roteiro de entrevista utilizado para apoio a coleta de dados na prefeitura de

Sao José dos Pinhais.

Questdes

Estratégia de analise

No site da prefeitura, ha uma checagem dos dados digitados pelos cidadaos?

O cidaddo, ao digitar alguma informacéo ja disponivel pela prefeitura, ndo precisa
redigitar essa informagao?

O cidadéo tem acesso as suas informagdes cadastrais junto a Prefeitura?

As informagdes disponibilizadas para os cidaddos possuem cunho integrado, ou seja, as
informagbes podem possuir origem de setores diferentes?

O site da prefeitura possui integragéo entre os 6rgédos da prépria prefeitura?
Em caso positivo, como estédo integrados os sistemas de informagdo dos 6rgdos da
prefeitura?

A Prefeitura adota um sistema integrado de gestao?

O site da prefeitura possui integracéo entre outros niveis e esferas de governo?
Em caso positivo, quais os limites da integragao?

Para um atendimento mais produtivo ao cidadao, existe interligacéo entre a prefeitura e
o governo federal?

Em caso positivo, quais os servigos integrados entre a prefeitura e o governo federal
disponibilizados?

Para uma gestdo da prefeitura mais eficiente e eficaz, com a integracdo de seus
Servigos e processos, existe interligacdo entre a prefeitura e outros poderes, os estados
€ 0s municipios?

Em caso positivo, quais servicos e processos interligados entre a prefeitura e outros
poderes, os estados e os municipios disponibilizados?

Verificar se o sistema atuante no
site  da prefeitura  apresenta
caracteristicas de integracdo dos
servigos, processos e informagdes,
tanto no nivel interno (entre érgdos
da propria prefeitura), quanto no
nivel externo (integragcdo com outros
poderes, estados, municipios e
outros niveis e esferas de governo),
visando  melhor  atender as
necessidades e conveniéncias do
cidaddo wusuario dos servigos
publicos.

Verificar o que a prefeitura utiliza
como mecanismo de integracao.

O site da prefeitura apresenta a caracteristica inicial de um portal, ou seja, é
disponibilizado somente um enderego eletrénico na internet ao cidadao, qual seja o
WWW.Sjp.pr.gov.br?

Os sistemas internos de informacdo da Prefeitura também podem ser acessados via
portal pelos servidores?

Os sistemas internos de informacdo da Prefeitura também podem ser acessados via
portal pelo prefeito e secretarios para apoio & tomada de decisGes?

O cidaddo pode acessar os servicos do governo eletrdnico por outros dispositivos de
acesso, tais como dispositivos méveis (celulares, iPhone, smartphones, etc)?

Se positivo, como esta o projeto de desenvolvimento e manutencéo de sistemas para
esses dispositivos?

A prefeitura se utiliza ou tem projetos para utilizagcdo das tecnologias de redes sociais
(orkut, twitter, facebook, mySpace, Flickr, YouTube, blogs, etc)?
Se positivo, em que estagio estdo esses projetos?

A prefeitura possui uma Unidade de Atendimento ao Cidad&o, ou seja, como pode ser
acolhida e atendida a sugestéo, davida, critica ou reclamagéo do cidaddo?

Como é a organizacdo e gerenciamento do portal da prefeitura (gerenciamento
descentralizado, centralizado ou com mdltiplos niveis de gerenciamento)?

E possivel a personalizacdo do portal da prefeitura pelos usuarios?

Como é o mecanismo de busca do portal da prefeitura (spider basico, busca melhorada

Verificar se a prefeitura disponibiliza
seus servicos em seu site e na
forma de um portal, acessado tanto
pelos cidaddos como  pelos
servidores da prefeitura.

Verificar o nivel de desenvolvimento

do portal da prefeitura, quais sejam:

. Organizagao e gerenciamento

. Personalizagao

. Busca

. Taxonomia

. Ferramentas de colaboracéo

. Sistemas de Gerenciamento de
Contetdo (SGC)

. Ferramentas de medi¢céo

. Integracdo com  aplicagdes
internas (ERP, CRM, etc.)

. Integracdo com  aplicagdes
externas e fontes de dados

. Ambiente de desenvolvimento

. Arquitetura do sistema e
desempenho

. Seguranca

Verificar se a prefeitura disponibiliza
acesso aos servicos do governo
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ou busca avangada)?

A prefeitura adota técnicas de taxonomia para organizar e classificar as informacg@es de
seu portal?

O portal da prefeitura integra ferramentas de colabora¢éo?
Existe um SGC (Sistema de Gerenciamento de Conteudo) no portal da prefeitura?

O portal da prefeitura possui ferramentas de medicdo de utilizagdo dos servigcos do
governo eletrénico?

Qual o nivel de integracdo do portal com as aplicagdes internas da prefeitura?
Qual o nivel de integracdo do portal com as aplicagdes externas da prefeitura?
Qual o ambiente de desenvolvimento do portal da prefeitura?

Qual a arquitetura do sistema e desempenho do portal da prefeitura?

O que o portal da prefeitura adota como seguranga para evitar acessos externos
indevidos e remessa interna de arquivos ndo autorizados?

eletrébnico por meio de dispositivos
moveis.

Verificar se a prefeitura se utiliza ou
tem projetos para utilizagdo das
tecnologias de redes sociais.

Verificar como a prefeitura acolhe e

atende as sugestbes, duvidas,
critcas ou reclamagbes dos
cidadaos.

Os servicos publicos ofertados no site da prefeitura possuem informagées completas e
atualizadas?

Com que freqliéncia (tempo) se da a atualizagéo das informagdes do site da prefeitura?
Como se déa a atualizacéo das informacdes do site da prefeitura?
Como a prefeitura define os servigos a serem disponibilizados em seu site ou portal?

Os servicos do governo eletronico sofreram alteracdes durante o mandato do prefeito?
Em caso positivo, 0 que provocou essas alteracdes?

A prefeitura acata as reivindicagBes para implementacdo de novos servigcos em seu
governo eletrénico? Em caso positivo, como se da esse processo?

O cidaddo pode pagar qualquer tributo, taxa ou contribuicdo por meio eletrénico, ou
seja, os tributos podem ser pagos efetivamente via portal da prefeitura (desde emisséo
do boleto até o efetivo recebimento no caixa do financeiro da prefeitura)?

Em caso positivo, como se processa esse pagamento desde o interesse pelo servigco do
cidadao até a entrada financeira efetiva no caixa da prefeitura?

Servigos disponibilizados no portal:
observacao direta e entrevistas.

apurado por meio de analise documental,

Verificar se o0s servigos publicos
ofertados pela prefeitura séo
relevantes a vida do cidadéo; se sao
atualizados com frequéncia; e se
possuem facilidades de acesso e
obtencgé&o de informagdes.

Verificar se a prefeitura disponibiliza
facilidades para pagamento
eletrbnico a administragcdo publica
(utilizacdo do comércio eletrbnico
em seu portal).

A prefeitura possui mecanismos para acompanhar e avaliar os servigos eletrénicos do
governo, tais como auditoria, sistema de indicadores, sistemas de informacdo e
sistemas de conhecimentos, tecnologia da informag&o, BSC ou controles por outros
meios?

Em caso positivo, quais mecanismos a Prefeitura utiliza para esse acompanhamento e
avaliacdo do feedback dos servigcos eletrbnicos?

Verificar quais mecanismos a
prefeitura utiliza para avaliar seus
servigos de governo eletrdnico, a fim
de corrigir eventuais erros e apontar
melhorias de implementacéo.

O desenvolvimento e suporte técnico do governo eletrdnico sao feitos internamente ou a
terceirizagéo é utilizada para isso?

O governo eletrénico pode ser um instrumento para reforma da administragéo publica?

O perfil académico e profissional dos gestores municipais contribui para a configuragéo
do governo eletrénico?

Analisar tecnicamente como a forma
de desenvolvimento do governo
eletrénico da prefeitura influenciou a
sua configuragao.

Analisar como a prefeitura encara o
governo  eletrbnico como um
instrumento que auxilia a reforma da
administracéo publica.

Verificar se h4 indicio de influéncia
do perfil académico e profissional
dos gestores municipais pode ter
contribuido para a configuragdo do
governo eletronico.

Ao iniciar o mandato do prefeito, j& havia o projeto do governo eletrénico, ou seja, ja

Verificar se 0 governo eletrdnico ja




134

fazia parte do plano de governo? fazia parte do plano de governo da
prefeitura.

O governo eletronico esta inserido no PEM? Verificar se as politicas para o
governo eletrbnico estdo inseridas
no PEM.

Ha o alinhamento do PETI com o PEM em termos de governo eletrénico? Verificar se hd o alinhamento do
PETI com o PEM em termos de
governo eletrénico.
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APENDICE B — RESUMO DA 12 COLETA DE DADOS: MANDATO 2005-2008

A primeira coleta de dados foi efetuada em 11.11.2008, das 08:30h as 12:00h,
na Prefeitura de Sao José dos Pinhais, Estado do Parana, com entrevista feita com
Sr. Rafael Rueda Muhlmann, secretario municipal de planejamento e
desenvolvimento  econbmico, ex-secretario municipal de  modernizacéo
administrativa e informatica, e o Sr. Walace Fagundes, diretor de tecnologia da
informacéo, graduado em Sistemas de Informacdo, com experiéncia na area de
Desenvolvimento de Sistemas

O prefeito Sr. Leopoldo Meyer é engenheiro com especializacdo em
Gerenciamento de Cidades. Foi secretério de Viacdo e Obras Publicas e vereador
de S&o José dos Pinhais. Ex-presidente da Associacdo dos Engenheiros e
Arquitetos de Sao José dos Pinhais e do Rotary Clube Iguagu. Ex-vice-presidente da
Diretoria Executiva da ACIAP.

Optou-se em néo efetuar gravacdo da entrevista, que teve uma abordagem
de entrevista semi-estruturada, com perguntas previamente estabelecidas, porém,
com modificagbes na sequéncia das questdes e complementacdo de roteiro, de
acordo com os dados e informacdes fornecidas pelos entrevistados. Com isso,
apuraram-se fatos que néo estariam contemplados com uma entrevista rigidamente
estruturada, enriquecendo a coleta de dados.

Sr. Rafael iniciou a entrevista com uma contextualizacdo de toda a &rea de
tecnologia da informacédo da prefeitura. Portanto, os fatos relatados e a visao
contextualizada pertencem aos dois entrevistados.

No periodo anterior ao mandato de 2005-2008, a area de informatica (nome
do setor na época) era vista como um centro de custos, onde nao se via retorno,
seja financeiro como politico, encarado, assim, como gastos. As maquinas estavam
obsoletas e atendiam as necessidades especificas e locais. Cada setor da prefeitura
possuia autonomia para efetuar suas compras, tanto na area de hardware quanto de
software, bem como poderia efetuar contratacdes de forma independente. Um fato
bem comum para a época foi a contratacdo de uma empresa desenvolvedora de
software para a administracdo publica para utilizacdo de aplicativos especificos para
alguns setores da prefeitura, tais como contabilidade, tributos, compras, licitacdes,
etc. O software podia ser utilizado enquanto o contrato estivesse em vigor. A
equipe técnica de funcionarios da prefeitura ndo foi aproveitada em todo o seu
potencial, resumindo-se a trabalhos burocraticos internos.

Ao iniciar o mandato 2005-2008, foi efetuado um mapeamento de toda a area
de informéatica por uma consultoria externa. Porém, o mapeamento foi considerado
nao fidedigno, uma vez que se baseou somente em informacdes fornecidas pelos
usuarios. Assim, uma equipe interna foi designada para mapear os equipamentos e
os softwares utilizados pela prefeitura.

Com o mapeamento da estrutura de informéatica em maos, elaborou-se um
PETI (Planejamento Estratégico da Tecnologia da Informacéo) da prefeitura, que
delineou 0s seguintes aspectos principais: valorizagdo da equipe interna;
investimentos em hardware; criacdo de uma fabrica de software; e sistema integrado
de gestéao.

O PETI foi apresentado ao prefeito e aprovado. Porém, quanto ao item que
permitia ampliagdo de quinze vagas ao setor de tecnologia da informacéao,
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apresentou-se um problema para a contratacdo de pessoal qualificado técnico da
area, pois nem sempre 0s aprovados em concursos publicos, mesmo que
especificos, sdo os melhores para determinada funcdo técnica. Das quinze vagas,
cinco foram cedidas para “alocacfes de interesse” dos secretarios. Com as dez
vagas, puderam efetuar contratacbes de forma direta, escolhendo-se os indicados
pela competéncia técnica. Foiinvestido também em capacitacdo na equipe interna.

Com isso, a éarea de tecnologia da informacdo apresentou a seguinte
formacdao estrutural: help desk; fabrica de software; suporte técnico; e telecom.

Elaborou-se um formulario para conducédo da entrevista, com as perguntas
gue estdo no Protocolo de Andlise da Pesquisa, que serviu como base para a
entrevista semi-estruturada.

Sr. Rafael finalizou a entrevista com suas Ultimas observacfes a respeito do
governo eletrénico na gestdo do mandato 2005-2008.

Varios servigos eletrénicos da prefeitura foram disponibilizados na internet.
Porém, ainda faltam varios setores para disponibilizar seus servicos. Os atuais
servicos ofertados sé@o o que foi possivel desenvolver para o mandato 2005-2008.

Na gestdo anterior ndo havia nenhum projeto de governo eletrénico, onde a
informatica era encarada como maquinas que facilitavam atividades burocréticas.
Cada setor tinha autonomia para comprar o0 aplicativo que quisesse. Nao havia
integracao na prefeitura.

Na atual gestdo, desde o inicio, o projeto de um governo eletrénico ja fazia
parte do plano de governo, pois 0s gestores tinham a visdo de que a tecnologia da
informacdo possuia o poder de transformar os aspectos internos, como a de
proporcionar uma visdo integrada de todos os departamentos, e um melhor
relacionamento com os cidadaos, facilitando a vida de quem precisa da prefeitura.

Ao iniciar o mandato, o prefeito Leopoldo jA em seu plano de governo,
demonstrava entendimento e compreensdo do potencial que a tecnologia da
informacé&o proporcionaria as empresas publicas e privadas, seja para desoneracao
de custos de infra-estrutura, como para desburocratizacdo, aumento da
produtividade e elevacdo do moral interno dos funcionarios.

O governo eletrénico significava um facilitador para os cidadaos, empresas e
prefeitura, pois possibilitava desonerar custos de infra-estrutura e de pessoal.
Evitaria deslocamentos e filas, proporcionando agilidade, desburocratizagdo e
produtividade para todos os envolvidos.

Uma pergunta extra aplicada foi: como a prefeitura ajuda os cidadaos que nao
possuem o0s devidos recursos financeiros e estruturais para acesso ao governo
eletrdnico? E como resposta: a prefeitura disponibiliza, de forma gratuita, acesso aos
recursos computacionais e internet para os cidaddos do municipio por meio de:
bibliotecas virtuais; e totens multimidia.



137

APENDICE C — RESUMO DA 22 COLETA DE DADOS: MANDATO 2009-2012

A segunda coleta de dados foi efetuada no periodo de 26.08.2009 a
09.09.2009, sendo que em 02.09.2009, das 13:50h as 15:00h, na Prefeitura de S&o
José dos Pinhais, Estado do Parana, fez-se uma entrevista com Sr. Marcelo Ferreira
de Souza, diretor de tecnologia da informagdo, com colaboracdo dos servidores
Gustavo Taborda e Rosana Ramos, do departamento de Tl da prefeitura. Sr.
Fabiano Vosgerau da Secretaria de Planejamento também colaborou com a 22
coleta de dados, quanto ao Plano de Governo e Planejamento Estratégico Municipal.

O prefeito Sr. Ivan Rodrigues é empresario do setor de maquinas de Ensaios
Fisicos de Materiais e Presidente do Conselho Deliberativo da Associacao
Comercial, Industrial, Agricola e de Prestacdo de Servicos de Sao José dos Pinhais
(ACIAP-SJP).

Sr. Marcelo Ferreira de Souza é bacharel em Informatica e pés-graduagdo em
Administracao.

Optou-se em nédo efetuar gravacdo da entrevista, que teve uma abordagem
de entrevista semi-estruturada, com perguntas previamente estabelecidas, porém,
com modificagcbes na sequéncia das questdes e complementacdo de roteiro, de
acordo com os dados e informacdes fornecidas pelos entrevistados. Com isso,
apuraram-se fatos que néo estariam contemplados com uma entrevista rigidamente
estruturada, enriquecendo a coleta de dados.

Sr. Marcelo iniciou a entrevista com uma contextualizacdo de toda a area de
tecnologia da informagdo da prefeitura e teceu algumas criticas, positivas e
negativas, em relacéo ao legado da Tl do diretor do mandato anterior.

Elaborou-se um formulario para conducédo da entrevista, com as perguntas
gue estdo no Protocolo de Andlise da Pesquisa, que serviu como base para a

entrevista semi-estruturada.
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APENDICE D — RELACAO DOS PREFEITOS ELEITOS E REELEI TOS DA

MESORREGIAO METROPOLITANA DE CURITIBA

Municipio 2004-2008 2009-2012 Reeleito | Populacéo (IBGE,
2009a)
Adrianépolis Osmar Maia Jodo Manoel Pampanini Nao 6.709
Agudos do Sul José Pires de Oliveira Antbnio Gongalves da Luz Nao 8.192
Almirante Tamandaré Vilson Rogério Goinski Vilson Rogério Goinski Sim 93.055
Antonina Kleber Oliveira Fonseca Carlos Augusto Machado Nao 17.581
Araucéria Olizandro José Ferreira Olizandro José Ferreira Sim 109.943
Balsa Nova José Franco Pellizzari Osvaldo Vanderlei Costa N&o 10.639
Bocailva do Sul Lindiara Santana Santos Lucimeri de Fatima Santos Franco Nao 9.533
Campina Grande do Sul | Nelise Cristiane Dalpra Luiz Carlos Assuncéo Nao 35.396
Campo do Tenente Reinaldo Afonso Pereira Celso Wenski Nao 6.461
Campo Largo Edson Darlei Basso Edson Darlei Basso Sim 105.492
Campo Magro Rilton Boza José Antbnio Pase Nao 22.325
Cerro Azul Valdemir Santos Porfirio Dalton Luiz de Moura e Costa Nao 17.693
Colombo José Antbnio Camargo José Antbnio Camargo Sim 233.916
Contenda Hélio Luis Bogoen Hélio Luis Bogoen Sim 14.800
Curitiba Carlos Alberto Richa Carlos Alberto Richa Sim 1.797.408
Doutor Ulysses Pedro Junior Anselmo de | Pedro Junior Anselmo de Assis Sim 5.956
Assis
Fazenda Rio Grande Anténio Wandscheer Francisco Luis dos Santos N&o 75.006
Guaraquegaba Riad Said Zahoui Riad Said Zahoui Sim 7.732
Guaratuba Miguel Jamur Evani Cordeiro Justus Nao 30.793
Itaperucu José de Castro Franca José de Castro Franca Sim 22.021
Lapa Miguel Lourengo Horning | Paulo Cesar Fiates Furiati Nao 41.679
Batista
Mandirituba Domingos Adir Palu Antdnio Maciel Machado Nao 20.408
Matinhos Francisco Carlim dos Santos | Eduardo Anténio Dalmora N&o 23.357
Morretes Helder Teofilo dos Santos Amilton Paulo da Silva Nao 16.198
Paranagua José Baka Filho José Baka Filho Sim 133.559
Pién Francisco Marques Neto Gilberto Dranka Nao 11.083
Pinhais Luiz Cassiano de Castro | Luiz Goularte Alves Nao 112.038
Fernandes
Piraguara Gabriel Jorge Samaha Gabriel Jorge Samaha Sim 82.006
Pontal do Parana Rudisney Gimenes Rudisney Gimenes Sim 16.625
Porto Amazonas Miguel Tadeu Sokulski Miguel Tadeu Sokulski Sim 4.212
Quatro Barras Roberto Adamoski Loreno Bernardo Tolardo N&o 18.125
Quitandinha Valfrido Eduardo Prado Valfrido Eduardo Prado Sim 15.897
Rio Branco do Sul Pedro Portes de Barros Adel Ruts Nao 31.486
Rio Negro Alceu Ricardo Swarowski Alceu Ricardo Swarowski Sim 29.862
S&o José dos Pinhais Leopoldo Costa Meyer Ivan Rodrigues Nao 263.622
Tijucas do Sul Leonides Bogo Junior José Altair Moreira Nao 13.091
Tunas do Parana Nalinez Zanon Jorge Luiz Martins Tavares Nao 5.921

Fontes: IBGE, 2009; CNM, 2009.
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ANEXO A — SINTESE DO PLANO DE GOVERNO 2005-2008

Plano de Governo do municipio de Sao José dos Pinhais/PR

Prefeito Leopoldo Meyer
Mandato 2005-2008

Apresenta-se a sintese das propostas do Plano de Governo, bem como a sintese da

lista de realizacdes efetuadas ao final do mandato 2005-2008 na gestdo municipal.

Temética / Programa

Plano de Governo

Realizac¢6es (final da gestéo)

Politica de Seguranga

11 propostas

8 propostas

Programa Viver Sao José

9 propostas

7 propostas

Politica de Meio Ambiente

4 propostas

6 propostas

Politica de Desenvolvimento,
Trabalho e Renda

13 propostas

13 propostas

Politica de Saude para o Cidadéo

14 propostas

11 propostas

Politica de Cultura

8 propostas

10 propostas

Politica de Educacéo

15 propostas

12 propostas

Politica de Assisténcia Social e
Promog¢&o Humana

16 propostas

15 propostas

Politica de Desenvolvimento

Agropecudrio

8 propostas

6 propostas

Politica de Esporte, Lazer e Turismo

10 propostas

10 propostas

Politica de Desenvolvimento Urbano

15 propostas

11 propostas

Prefeitura on-line (*)

(*) Na divulgacdo da lista de
realizagbes, a Prefeitura alterou a
denominagdo inicial do plano de
governo: de “prefeitura on-line” para
“Bem Servir”.

Central de atendimento ao cidaddo: a
agéncia do cidaddo é o inicio de um
novo conceito de relacionamento entre o
municipio e o povo, trazendo as
vantagens da desburocratizacdo e da
aceleragcdo de procedimentos em todas
as agOes relativas a alvaras, impostos,
certiddes e outros processos.

Nova Prefeitura: uma administragédo
publica municipal totalmente
informatizada e transparente é uma das
nossas grandes prioridades. Usaremos
0 avango tecnolégico e a internet para
tornar o dia-a-dia do cidaddo cada vez
mais facil, aprimorando seu
relacionamento com a prefeitura.

Novas iniciativas de valorizagdo do
servidor  publico: os  funcionarios
municipais terdo todo o incentivo para
aperfeicoar-se profissionalmente, além
de beneficios concretos em sua carreira,
o que redundara em maior satisfagdo do
servidor e consequente melhora no
atendimento ao publico.

Totens de acesso a internet para a
comunidade: em locais absolutamente
seguros, a populagdo contara com
totens de acesso a internet, equipados
com terminais de Ultima geragdo e
conectados a rede da prefeitura, para
informar-se sobre tudo que diz respeito
ao municipio e solicitar varios tipos de
documentos.

Valorizacdo do servidor publico:
a implantagdo do Prev-Sao
José, Central de Treinamentos,
progressdo qualificada, auxilio-
refeicdo e outras conquistas,
trouxeram diversos beneficios
aos mais de 5.000 servidores,
melhorando a qualidade no
atendimento ao cidad&o.

Atendimento ao cidad&o: esta
acdo procura oferecer aos
municipes atendimento e
orientacdo com  qualidade,
buscando a exceléncia na
prestacdo de servicos. Um
exemplo é o Programa Viva o
Bairro, que leva dezenas de
servicos aos bairros mais
distantes, atendendo em média
5.000 pessoas por evento.

Planejamento estratégico: nesta

gestao foi criado o]
Planejamento Estratégico
Municipal que, de forma
participativa, reuniu cerca de

1.500 pessoas de varios setores
da comunidade em 14 regides
do municipio, a fim de planeja-lo
para um crescimento ordenado
e sustentavel.

Atendimento ao contribuinte: na
area de Finangas no Pago
Municipal, onde sdo realizados
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Protocolos e certiddes via internet:
certiddes, protocolos e outros
documentos emitidos pelo poder
executivo municipal serdo muito faceis
de obter via internet, a partir de casa ou
do emprego do cidaddo, ou ainda
através de um dos totens colocados em
pontos estratégicos do municipio.

cerca de 250 atendimentos
diarios, 0 municipe passou a ter
maior conforto e exclusividade,
através da centralizacdo dos
servicos e a modernizagdo do
espago fisico.

Modernizagdo na Prefeitura: a
atual gestdo fez o maior
investimento em tecnologia da
histéria da administracédo
publica no municipio,
modernizando e agilizando o
atendimento aos cidadados, tanto
na parte de infra-estrutura como

no desenvolvimento de
sistemas.

Observatério da Informacdo: a
Prefeitura implantou o]

Observatério da Informagéo,
uma importante ferramenta de
geracao e distribuicdo de dados
estatisticos que, entre outras
atividades, faz 0
acompanhamento de todas as
acoOes das politicas publicas de
governo.

Protocolos e certiddes: para
proporcionar maior comodidade
ao contribuinte, nesta gestéo foi
criado o Portal Corporativo do
Municipio. Nele é possivel
realizar a inscricdo para
concursos, emissdo de 22 via do
carné de IPTU, certiddo
negativa de imoével, entre outros
Servigos.

Instalagdo de Totens: nesta
gestdo foram implantados, no
Paco Municipal e no Quiosque
Prefeitura Online, totens que
possibilitam ao cidaddo o
acesso gratuito aos diversos
servicos da Prefeitura, entre
outras consultas.
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ANEXO B - SINTESE DO PLANO DE GOVERNO 2009-2012

Plano de Governo do municipio de Sao José dos Pinhais/PR
Prefeito lvan Rodrigues
Mandato 2009-2012

Até a data da 22 coleta de dados néo existiu um Plano de Governo formal. O
Plano de Governo ora apresentado é o trabalho de coletanea de propostas do
prefeito, de seus secretarios e das solicitagbes da populacdo que embasardo a

formalizacdo de um Plano de Governo para a atual gestdo municipal.

Propostas Gestédo 2009-2012 (propostas de campanha)
Apresentacdo, de acordo com a realidade do Municipio e reivindicacdes de
moradores, das propostas desta gestdo nas diversas areas de interesse da

populacao sdo-joseense.

Tematica / Programa Propostas de campanha
Agricultura 10
Cidadania 3
Cultura 2
Educacéo 16
Esporte e Lazer 5
Funcionalismo Publico 3
Industria e Comércio 5
Pavimentacdo 3
Promocéo Social 2
Saude 16
Seguranca 8
Transito 3
Transporte 4
Urbanismo 9

Solicitagdes da Populacao
Referem-se as solicitagbes dos moradores de diversas regides de S&o José
dos Pinhais, incluindo a area rural, com o objetivo de relacionar os principais

problemas e anseios para melhorar a qualidade de vida do cidaddo séo-joseense.
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Serdo apresentadas as reivindicacbes dos locais onde o Prefeito lvan obteve

votagao expressiva.

Localidades Prioritarias Propostas

Afonso Pena 11

Barro Preto 3

Coldnia Rio Grande

Italia

Jardim Cruzeiro

Jardim Fabiola

Jardim Ouro Fino

Pedro Moro

Rio Pequeno

Sao Marcos

Bloo|o|r|~|o|ofw|w

Vila Quissisana

Outras localidades — area rural Propostas

Campestre da Faxina

Campestrinho do Agarau

Campina

Campo Largo da Roseira

Contenda

WIN[IN[AINN

Faxina

Outras localidades — area urbana Propostas
Borda do Campo 15
Guatupé 14
Ipé 7
Jardim Carmem 6
Jardim Independéncia 1
Xingu 3
Localidades nao identificadas — Area Geral Propostas
Cultura 4
Educacéo 5
Esporte e Lazer 1
Promocéo Social 1
Saude 2
Seguranga 1
Trabalho e Renda 2
Transporte 1
Urbanismo 1

Por falta de um Plano de Governo formal, estudou-se os Programas de

Governo que embasaram a elaboracdo do PPA (Plano Plurianual) do municipio, que

€ uma peca legal obrigatoria do periodo 2010-2013, para reforco no apoio as

analises efetuadas.

Programa Orgéo Objetivos
Programa Municipal de A¢do Legislativa Céamara Municipal 1
Programa Municipal de Apoio Administrativo Gabinete do Prefeito, Procuradoria Geral do Municipio,
Secretaria Municipal de Planejamento e
Desenvolvimento Econdmico, Secretaria Municipal de 7
Administracdo, Secretaria Municipal de Financas,
Secretaria Municipal de Governo e Gabinete do Vice-
Prefeito
Programa Municipal de Saude Secretaria Municipal de Saude 17
Programa Muncipal de Educacédo Infantil, Ensino | Secretaria Municipal de Educagéo 6
Fundamental e Especial
Programa Municipal de Cultura Secretaria Municipal de Cultura 2
Programa Municipal de Promocéo Social Secretaria Municipal de Promocéo Social 1
Programa Municipal de Esporte e Lazer Secretaria Municipal de Esporte e Lazer 5
Programa Municipal de Habitac&do Secretaria Municipal de Habitac&o 4
Programa Municipal de Urbanismo Secretaria Municipal de Urbanismo 27
Programa Municipal de Meio Ambiente Secretaria Municipal de Meio Ambiente 3
Programa Municipal de Obras, Pavimentacdo e | Secretaria Municipal de Viag&o e Obras Publicas 1
Conservacao de Vias Publicas
Programa Municipal de Agricultura e Abastecimento Secretaria Municipal de Agricultura e Abastecimento 16
Programa Municipal de Industria, Comércio, Turismo | Secretaria Municipal de Industria, Comércio e Turismo 1
e Trabalho
Programa Municipal de Seguranca Secretaria Municipal de Seguranca 5
Programa Municipal de Previdéncia Prev Sdo José 1
Reserva de Contingéncia Secretaria Municipal de Financas 1
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ANEXO C — SINTESE DO PLANEJAMENTO ESTRATEGICO MUNIC IPAL

Planejamento Estratégico do municipio de S&o José dos Pinhais/PR

Apresenta-se uma sintese do PEM elaborado no mandato 2005-2008, porém,

suspenso ou descontinuado no inicio do mandato 2009-2012.

Vocagédo O Municipio se dedica, principalmente, a indUstria automotiva, metal mecéanica e producédo
de horticulas.

Misséo Promover o desenvolvimento sustentavel por meio da integracdo dos atores publicos,
privados e da sociedade civil organizada, a fim de contribuir para a melhoria da qualidade
de vida da populagéo.

Viséo Ser um Municipio que possibilite a toda a populacéo, renda, seguranga, educacgao, salude e

saneamento basico com desenvolvimento sustentavel.

Valores e principios

Transparéncia com as contas publicas; respeito as diversidades culturais; e respeito aos
direitos humanos

Fatores criticos de sucesso

Saneamento basico; seguranca publica; saude; educacgédo; transporte; trabalho e renda;
habitacdo; lazer e entretenimento; e tecnologia e inovagao

Politicas municipais

Priorizar a educacao; incentivar as vocagfes locais; promover a tecnologia e inovagao;
preservar o meio ambiente; e facilitar o empreendedorismo

Objetivo

Estratégias Metas

Desenvolvimento ambiental sustentavel

Incorporar os conceitos de sustentabilidade ao ensino municipal

Recuperar areas degradadas

Implementar a gestéo ambiental

.
NN

Desenvolver programas de coleta seletiva e centro de reciclagem de
residuos sdlidos

Adequar a infra-estrutura viaria do municipio

Efetuar parcerias estratégicas

Desenvolvimento social

Implementar programas de geracéo de renda

Promover ensino profissionalizante

Incentivar a pratica do esporte

Ampliar espacos de lazer

Facilitar a construcao de moradias populares

Melhorar a sensacdo de seguranca da populagdo

Melhorar a gualidade da educagéo

Incentivar a adequada ocupacéo do solo

Priorizar agBes para populagdo de baixa renda

Priorizar agfes preventivas na area de salde

Desenvolvimento econémico
sustentavel

Simplificar os processos para aberturas de empresas no municipio

Ampliar o apoio ao comércio

Incentivar a producéo rural local

Aproveitar as potencialidades do Aeroporto Internacional Afonso Pena

Incentivar o estabelecimento de grandes empresas no municipio

Incentivo ao desenvolvimento do turismo no municipio

Desenvolvimento cultural

Reestruturar a gestdo das atividades culturais

Incentivar as atividades culturais

Desenvolvimento tecnolégico
Sustentavel

Incentivar as Parcerias PUblico-Privadas

Proporcionar incentivo fiscal

Desenvolver a incluséo digital

Plolkk|R|wle|w|nvBlo|o|R (v w|o|o|m| | ofw| s o~

Incentivar energias alternativas
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ANEXO D — SINTESE DO PLANEJAMENTO ESTRATEGICO DA TE CNOLOGIA
DA INFORMACAO 2005-2008

Planejamento Estratégico da Tecnologia da Informacéo do
municipio de S&o José dos Pinhais/PR
Mandato 2005-2008

Todas as informacdes e textos sdo do secretario municipal de planejamento e
desenvolvimento econdémico da prefeitura. Nado houve um PETI formal, somente
delineamentos em relacéo as intencdes do secretario quanto ao uso da tecnologia
da informac¢ao no municipio.

A Secretaria de Planejamento, com a preocupacdo de disponibilizar ao
conjunto da administragdo municipal todos os recursos de Tl necessarios para
aumentar sua eficiéncia e produtividade, buscou identificar as necessidades de infra-
estrutura, software, hardware, suporte técnico, treinamento e capacitacdo dos
servidores. O documento gerado por meio da pesquisa e do levantamento destas
necessidades foi o PDTI — Plano Diretor de Tecnologia da informagé&o, o qual serviu
para nortear, ordenar e planejar na linha do tempo, todas as a¢des necessarias as
nossas demandas. Por meio do PDTI, a administracdo municipal teve condi¢cdes de
identificar as caréncias da antiga estrutura subsidiando a elaboracdo de projetos e
viabilizando a implantacdo do Governo Eletronico.

Etapa 1: reestruturacéo do Departamento de Modernizacéo e Informéatica.

Etapa 2: criacdo de infra-estrutura: informacdes centralizadas; interligacao
das secretarias e autarquias municipais.

Etapa 3. foco em software e sistemas: Controle de Pagamentos de
Programas Sociais; Controle de convénios; Contabilidade; Eventos; Almoxarifado;
Compras e Requisi¢cfes; Cemitérios; e RH.

Resultado: reflexos da modernizagdo administrativa, com aumento da eficacia
organizacional do ambiente interno, consequentemente melhorando o atendimento
ao ambiente externo (cidaddo). Agilidade de processos. Confiabilidade e acesso
rapido as informacdes. Velocidade de comunicacdo. Desburocratizagéo.

Quanto ao e-gov, ele é encarado como “servi¢cos de balcdo disponibilizados
via internet e tétens de acesso”: bibliotecas virtuais; laboratorios de informatica para
a comunidade; telefonia IP; inicio da implantacdo - Saude 0800; preparacdo para
Internet gratuita; Cidade Digital; Cidade Inteligente; e Monitoramento da cidade.
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ANEXO E — PLANEJAMENTO ESTRATEGICO DA TECNOLOGIA DA
INFORMACAO 2009-2012

Planejamento Estratégico da Tecnologia da Informacéo do
municipio de S&o José dos Pinhais/PR
Mandato 2009-2012

No periodo da 22 coleta de dados, ndo se constatou nenhum PETI formal,
somente delineamentos informais do novo diretor de Tl da prefeitura, justificados por

ele por estarem em inicio de mandato.



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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