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RESUMO

Ao seguir 0os passos da iniciativa privada que itevem tecnologia da informacéo, e guiado
pela teoria institucional, o governo também comeemsforcos no desenvolvimento de
politicas de comunicagdo, bem como no uso das rteeaslogias para aprimorar a gestao
publica e facilitar o relacionamento com a sociedatravés dos conceitos e aplicacdes da
New Public Managemena tecnologia da informagcdo e comunicagdo revohatioo
relacionamento do governo com o cidadao, e perneanectribuindo para a qualidade e
satisfacdo, ampliando de forma significativa a tafez demanda de servicos totalmente
eletrénicos. Especialistas em gestdo publica elegeram o GovE&iletronico como um
instrumento de desenvolvimento da transparénciapfeida de informacdes, de melhores
servicos e de reducao de custos por meio da ghlizdainternet Nesse sentido, o objetivo
da presente pesquisa buscou aprimorar a transparéos servicos prestados pela gestédo
publica através da relacdo governo e cidaddao comscoda tecnologia da informacédo e
comunicacao, identificando a importancia do govesietronico onde a gestdo publica possa
proporcionar satisfacdo a populacdo e buscar deapmamento de suas praticas e rotinas
através ddnternet Para tanto, considerou-se que a gestdo publiea ske estruturar para
prestar servicos com qualidade a sociedade se audguperiodicamente as solicitacbes
advindas da populacdo. A metodologia para ideatifie importancia das tecnologias de
informac&o e comunicacao junto a Gestao Publicarfdiasada a partir da revisédo tedrica e
da realizacdo de um estudo de caso, onde forantiapeos municipes e entrevistados
gestores publicos da Prefeitura de Cachoeirinhatigbproposta foi entender a comunicacéo
e o relacionamento Governo Cidadéo e ainda a aisdessa relacéo, por parte da gestéo, no
aprimoramento da transparéncia na prestacdo deseetisos. Com analise de conteudo e
calculos estatisticos se avaliou a dimensdo dartdmpoa e da satisfacdo na utilizacdo da
tecnologia da informacdo para o aprimoramento dasfpraréncia na prestacdo do servico
publico através da relacdo G2C. Os resultados abtigvelaram que a Prefeitura de
Cachoeirinha-RS possui acdes de gestao que sent@meprioritariamente na adequacéo da
infraestrutura de rede, de operacgfes internadrides tecnoldgicas, legislacdo e servigos ao
cidadado. Também foi possivel perceber que a udalléi do portal se situa aqguém da imagem
veiculada e ha despreparo do cidaddo na comunicagia prefeitura através ddernet e,
esta utilizacdodemanda da divulgacdo de conhecimentos e da otidmzados servicos
publicos existentes, bem como maior participacdcataunidade na integracdo de politicas
governamentais. Concluiu-se que a relacdo entrergowe cidadéo através da tecnologia da
informacdo e comunicagdo apresenta pontos passigegprimoramento na prestacdo dos
servigos publicos transparentes.

Palavras-chave Governo Eletrbnico. Tecnologia da Informacdo e m@oicacao.
Transparéncia. Gestao Publica. Cidadao.



ABSTRACT

By following private initiative steps that invesis information technology and led by
institutional theory the government also conceafraefforts on communication policy
development as well as the use of new technolagiesder to improve public management
and make the relationship with the society easdormation and communication technology
revolutionized the relationship between the govemnirand citizen through the concepts and
application of New Public Management. It keeps gbating to the quality and satisfaction
by a meaningful and full enhancement of electra@gcvice offer and demand. Experts in
public management have elected the Electronic Govent as a transparency development
instrument, information offer, better services aogdt reduction by using the internet. In this
regard, such study aims at improving the delivessavices transparency by public
management through the relation between governamhtcitizen by using information and
communication technology and identifying the impare of electronic government in which
the public management is able to prompt satisfactoothe population and search for the
enhancement of practices and routines throughntieeniet. Therefore, it is taken for granted
that the public management must be structured dieroto deliver high quality services to
society and periodically adapt to population retsmieIhe methodology to identify the
importance of information and communication tecbhgas along with public management
has been based on a theoretical review and a tabeis which residents were enquired and
Cachoeirinha City Hall public administrators wenéerviewed where the proposal was meant
to understand the communication and the relatign&wvernment-citizen as well as the
absorption of such relationship by the managemendt service deliverance transparency
enhancement. Through content analyzes and statistiiculus the size of importance and
satisfaction of information technology use to seevdeliverance transparency enhancement
have been assessed by using G2C relationship. ticeroe reveals that Cachoeirinha City
Hall-RS has management actions which are mainlyceamated on network infrastructure
adequacy, internal operations, technology guidslitegislation and citizen services. It was
also possible to notice that the portal usabibtyp&low expectations of advertised picture and
the citizen is not prepared to communicate with ¢l hall through the internet. This use
requires knowledge promotion and the existing ulslervices optimization as well as
community participation to government policies gregion. It has been concluded that the
relationship between government and citizen throuigiormation and communication
technology shows aspects to be improved regardamgparent public service deliverance.

Key words: Electronic Government. Information andon@nunication Technology.
Transparency. Public Management. Citizen.
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1 INTRODUCAO

As tecnologias da informacdo e comunicacdo (TI@a3ysaram nos ultimos anos a
serem vistas como potencializadoras para o auntantoansparéncia e, consequentemente,
da constituicio de uma nova cidadania. Para a &d3fdlica (GP), facilitadoras nas
estratégicas para aprimorar a relacdo Governo @u&a2C); e o Governo Eletrénico vem
ao encontro dessa realidade apurando e facilitesgidtados.

Através das TIC’s adequadas, precisas e persatadizas informacdes gerenciais e
as estratégias podem ser disponibilizadas em tégpomunindo a GP na sua rotina em
busca da exceléncia administrativa, processosnivéee externos podem ser viabilizados
possibilitando:

= 0 planejamento estratégico do gestor publico (EBRAE IRANI, 2005);
= aintegracdo com os cidadaos (REZENDE e CASTORG)200
= exceléncia administrativa atravésEdsov (JOIA, 2007).

O uso da TIC na GP ¢ identificado especialmentaspeélacbes de Governo
Eletronico ouE-Gov(EBRAHIM e IRANI, 2005, p.595 tradug&o nossa):
» nas relagbes do Estado com os cidadaos;
" NOS processos e estruturas vinculados ao fornetmeletronico de servigos
governamentais ao publico;
" NO acesso publico vimternet e informacdes sobre os servicos oferecidos pelos
departamentos centrais do governo e suas agéhalztando o publico a conducgao

e concluséo de transacdes para tais servigos.

As relacdes externas e internas do setor publieobgiscam o servigco publico, G2G
(governo a governo), G2B (governo para empresd}, @overno para funcionarios), G2C
(governo para cidadaos) estdo diretamente ligadds-Gov (EBRAHIM e IRANI, 2005,
p.594 traducdo nossa).

Essas relacbes dependem diretamente da integnaigéaae areas envolvidas da GP e
essa disponibilizagéo é facilitada pelas TIC’s desencadearam mudancas significativas nos
processos de trabalho e planejamento estratégaroanfentas adequadas no foco de
aprimorar resultados (ISOLDI, 2000).

Um complexo de atividades envolvidas em uma rede setores politicos da

sociedade com acdes legais, legitimas e transparédotmam a GP que conduz o inter-
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relacionamento da administracdo, do controle eugarsisdo. Relaciona objetivos politicos a
uma prestacao transparente de contas que dever@ragbes sociais, culturais e econdmicas
em beneficio da sociedade. Essa exceléncia adrathiat € desencadeada p&eGov que
conduz gestores ao encontro da inovacdo, no gpatsenta a estrutura fundamental da
sociedade da informacéo e a busca de melhoriasrdanicacéo entre o Estado e o cidadéo
(JOIA, 2007).

Multiplas aplicagcbes das TIC voltadas a integradés sistemas de informacéao,
adocdo de uma GP com postura inovadora e transpaztem qualidade e produtividade é
proposto pelo Governo Eletronico (ANJOS e EZEQUIEDL1; LAIA et al., 2011).

Para tanto, a proposta desta pesquisa foi commayani a transparéncia da prestacao
de servico da gestdo publica na relacdo G2C utdiaas TIC’s através do relacionameBto
Gov.

Aprimorar resultados diante as mudancas globa@aisp econémicas e politicas faz
com que a GP busque inovadoras e relevantes fatenastender e praticar a relacdo G2C.

Nesse sentido, 0s conceitos e as aplicacdes d&PNelic Management (NPM) podem
contribuir na busca de respostas e solucdes rapaasproblemas relacionados ao servico
publico (PABLO et al., 2007).

Na aprimoracdo dos resultados, a GP busca sinatiiéntre as organizagbes como
forma de legitimar o ambiente em que atuam. A anaginovas tecnologias € oriunda de
forcas isomoérficas como a normatizacdo, coercaoireetismo (DIMAGGIO e POWEL,
2005).

A presente pesquisa, embasada pela teoria instilcpossui em sua esséncia a
adaptacdo e convergéncia de teorias sociais, qaalit econdmicas que concentram nos
interesses de uma instituicdo, adaptando ao amebientGP uma interacéo grupal focando a
realidade através d&-Govcomo diferencial na relacdo G2C.

Desse modo, a capacitacdo da GP deve se alinhaisdesias da informacgao para
prestar um eficiente e transparente servico acs euicipes, buscando informacdes nesse
relacionamento G2C que ocorrem junto aos dispositaletronicos, as instalacdes fisicas e de
internet

Essas informacdes sdo proporcionadas pelo acesgmpdiacdo aos orgaos publicos e
trazem a possibilidade de melhorias na prestacdeeddaco publico, como por exemplo,
reducdo de tempo no atendimento aos municipesatividade, participacdo da sociedade,

controle, fiscalizacao do servico publico e tramépeaia.
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1.1 DEFINICAO DO PROBLEMA E QUESTAO DE PESQUISA

A configuracdo do governo eletrénico vem ao encodés solicitacdes dos cidadaos e
servidores, recursos sdo fundamentais e, para @&sblC pode oferecer facilidades e
alternativas no relacionamento G2C. Atraves do gmveletronico, beneficios podem ser
disponibilizados, tais como:

» aumento de eficiéncia por meio da racionaliza¢c@plocessos de negdécios;

» desburocratizacéo;

» melhoria da comunicacgéo interna;

= fornecer melhores servigos aos cidadaos;

» alinhamento das demandas e expectativas dos c&ladéoa gestdo municipal;
= promocao e divulgacdo do municipio;

= contribuicdo para os objetivos de politica econaimic

= contribuicdo para a reforma governamental,

» constru¢do de uma confianga mais solida entre govecidadaos.

Diante aos desafios sociais e financeiros, os gEsfaiblicos buscaram junto &e
Gov possibilidades de refinar o planejamento estrabégara obter qualidade e transparéncia
na prestacao de servico a sociedade (COOK et08i2, D.4-5, traducdo nossa).

Em um contexto de profissionalizacdo e consolidadd@aestdo publica aliada aos
diversos temas, &-Gov se oportuniza através do conhecimento inovadary eso da TIC,
esses temas constituiram premissas desta pesquisa.

Em paralelo € necessario que se entenda a GP smespecificidades administrativas,
buscando-se mecanismos que auxiliem a capacitacds produtos da tecnologia da
informacé&o que correspondam as suas necessidades.

Cidadaos exigindo servicos publicos transparemtesvolucdes de TIC e Governo
Eletronico aliado as praticas de GP formaram oecdatdesta pesquisa onde se pretendeu
responder a seguinte questdo: Como aprimorar apaaéncia dos servicos prestados pela
Gestéo Publica através da relacdo G2C?

Essa questdo de pesquisa foi respondida com enfogueso da Tecnologia de

Informacéo e Comunicacao.
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1.2 DELIMITACAO DO TEMA DE PESQUISA

O tema central que merece atencao refere-se a est@gocada na transparéncia da
prestacdo de servicos. Os resultados da GP naoqt&iguer relacdo com resultados
financeiros perseguidos pela iniciativa privadaispgeu foco € exceléncia em servico a
populacdo com administragdo de uma receita escassa.

Diante disso, a presente pesquisa teve como géedeo relacionament®e-Goy, GP
e Cidadao. Limitou-se a estudar as variavei€dsoy, processo de TIC que permeiam as
relacbes entre a GP e a transparéncia na sua ga@stle servicos a sociedade. O
desenvolvimento se concentra em dois momentos.

O primeiro momento, visou 0 levantamento qualitatida situacdo da TIC na
Prefeitura de Cachoeirinha - RS, trazendo a reddiddo Sistema da Informacdo para o
aprimoramento na transparéncia do servigo publico.

O segundo momento, visou o0 levantamento quanttatientificando as iniciativas,
0S servicos e as praticas existentes na Prefdduracipal de Cachoeirinha, envolvendo a
relacdo G2C. Essa identificacdo focou nas quespdesenvolvem o Governo Eletrénico em
nivel de utilizacdo de TIC e as principais necested para aprimoramento da transparéncia
do servigo publico.

A proposta foi baseada na relacdo G2C entre a@elstéPrefeitura Municipal de
Cachoeirinha e a populacdo da cidade, portanto,némessario identificar acdes com

propodsito de implementar e estreitar esse relagienso.

1.3 OBJETIVOS
1.3.1 Objetivo Geral

Aprimorar a transparéncia dos servicos prestadds gestdo publica através da

relacdo G2C com o uso da tecnologia da informag@oreinicacao.
1.3.2 Objetivos Especificos

» |dentificar a utilizacdo e a necessidade de TI@gastao publica, especificamente
em processos G2C,;
» |dentificar quais principais praticas e rotinagicas da gestdo publica que interagem

diretamente com o cidadao;
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» |dentificar as praticas de gestdo que geram mia@nsparéncia da gestéo publica;
= Avaliar retorno dos municipes no relacionamento @Gfz@vés dinternet

1.4 JUSTIFICATIVA DE PESQUISA

O E-Govque perpassa toda a GP envolve recursos da TIodas as atividades ao
buscar eficiéncia e eficacia na disponibilizacdocadessos aos servicos e informacfes dos
cidadaos, tanto pelanternet como por qualquer outro meio eletrénico. Através d
informatizagéo, a GP utiliza as relagbesE&oy, instrumento de relevancia administrativa
para atender o objetivo de gerar um eficiente jpdamento estratégico.

A implementacdo de um planejamento estratégicodadty com envolvimento
coletivo, descentralizado e compartilhado por gestpode minimizar a pressao advinda das
dificuldades financeiras das empresas publicaspld@lescéncia, da obediéncia a Lei de
Responsabilidade Fiscal e d&siakeholders

Desse modo, Simao (2004) disse que os envolvidgsanacdo deveriam estar
preparados para receber a transferéncia de inféeeados conhecimentos dos processos e
dos procedimentos da instituicdo.

A adequada e transparente prestacdo de servigssuposto da qualificacdo da GP,
por vezes, podera se prejudicar devido ao desconéeto de processos internos que ora
podem ser complexos em seus procedimentos. O domdrgo e funcionamento do 6rgao
publico, os fluxos de documentos existentes, saraitacdo e as diversas atividades que se
relacionam sao essenciais para se evitar entrBabto et al (2007) disseram que 0s gestores
deveriam buscar agilidade, qualidade e eficiénagatividades.

O aprimoramento de TIC pode proporcionar a qualifio da GP, ja que € importante
que se visualize uma maneira acessivel para pransowdormatizacdo e automatizacao de
processos e procedimentos a partir da realidadéspordbilidade do 6rgdo publico. O
conhecimento tacito aplicado nas atividades dededas com a realizacdo dos diagndsticos
prévios e aliado ao planejamento através do comieetd empirico podera aprimorar praticas
administrativas e burocraticas com profissionabpagssas sdo as premissas basicas que um
gestor publico deve levar em conta ao definir ®sigtégias de governanca na criacdo de
valor e transferéncia de conhecimento (JOIA, 2007).

O suprimento das necessidades prioritdrias ou emtmg de informatizacdo e
automatizacao, atraveés dos recursos da TIC, powamgalizar diversas melhorias para GP,

tais como na qualidade de transparéncia do sepéibbco ao atendimento a comunidade, no
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trabalho dos servidores publicos e nas funcionddéidayerais G2C.

Nesse prisma, vislumbra-se que o estudo no GouEetonico deve gerar subsidios
e alternativas nesse caminho e surge como catalidadsas necessidades.

O Governo Eletronico tem por objetivo transformarelacées com cidadéao, empresas
e outras areas do governo, buscando a transpar@axiglacdes do setor publico através da
aplicacdo intensiva e extensiva da TIC. Possiksiao crescimento da democracia,
fortalecimento da cidadania, transparéncia e furtéaimente podendo oferecer produtos e
servicos com maior qualidade (MUNDKUR e VENKATESX09, p.13 traducado nossa).

Importante salientar que um dos desafios destaupes@onsistiu em entender a
relacdo G2C no relacionamento da GP com a TIC,amgc subsidios no atendimento em
tempo habil do servico publico, gerando transpaaémeficiéncia de seus processos.

Nessa tematica a pesquisa se tornou relevanteadavighportancia na transparéncia
no atendimento do servigo publico a sociedade otendho relevancia a interatividade da GP
utilizando as TIC’s. Acredita-se que o trabalhogodntribuir como fonte de esclarecimentos
sobre 0 assunto e entendimento das novas praadasstao Publica, do Governo Eletrénico,
da Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo e pmahtignte na transparéncia da prestacao
do servi¢o publico no municipio de Cachoeirinhes: R

O estudo de caso em uma Prefeitura Municipal oéeramma visdo onde existem
diversas possibilidades de compartiihamento dersesuda TIC, envolvimento da GP e
disponibilizacdo de servicos publicos, o que formend proposta contida neste trabalho,

sendo que essa relacdo se esquematiza pela figura 1

Figura 1 - Modelo de referencial de liga¢cdes eBwgerno, Servicos e Tl

Gestao

Publica Servicos

Transparéncia

Fonte: elaborado pela autora.
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E importante destacar que n&o foi objeto destesfuraje pesquisa:
» analisar as relacdes politicas, relacfes pessaaeiagbes de poder que fazem parte
de qualquer contexto da instituicao;
» analisar questdes referentes a fornecedores deamfentas de informatica,
equipamentos ou servi¢os na area, bem como aspgEcaEcionais da tecnologia da
informacgéo.

A figura 2 apresenta as relacbes que envolvem teximnproposto no estudo. Esse
framework demonstra nos niveis 1 a 3 a revisdoiogitdfica da relacdo do Governo
Eletronico entre a Gestdo dos Orgéos Publicos ad@as (G2C) embasados pelas relagbes da
TIC, que fornece suporte e € objeto para um apamento na transparéncia do servico
publico.

Determina-se como nivel 1, B-Goy, por se tratar dos relacionamentos gerais entre
Orgdos Publicos; no nivel 2, estdo elencados & ®PG2C, por se tratar do objeto do
instrumento da pesquisa; no nivel 3, as TIC's, sfi® onde estdo inseridas as ferramentas
unificadoras das informacfes para GP. Contemplasdém nesse framework a questao
problema desta pesquisa. No nivel 4, destacam-senoas que serviram de foco para
guestbes das entrevistas e do questionario realipatto aos gestores da Prefeitura e
municipes, ap0s esse nivel retornaram as respastatC’'s para que entdo a GP possa se
valer e aprimorar sua eficiéncia.



Figura 2 -Frameworkda Pesquisa
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Fonte: elaborado pela autora.



1.5 ESTRUTURA DO TRABALHO

De acordo com a questdo de pesquisa e 0s objefpresentados, o presente trabalho
esta estruturado em quatro capitulos. Sendo gseguair no quadro 1, contribui-se para a
visualizagcdo das relacbes que envolveram o0 contpréposto para o estudo com a
demonstracdo das etapas percorridas durante aigeg@ra se chegar as conclusdes deste

estudo.

Quadro 1 - Estrutura do Projeto de Pesquisa

RESUMO

PRIMEIRO CAPITULO

1.Introducéo do trabalho

1.1 Definicdo do Problema e Questdo Problema
1.2 Delimitagé&o do Tema
1.3 Objetivos
« Geral
« Especifico
1.4 Justificativa de Pesquisa
1.5 Estrutura do Trabalho

SEGUNDO CAPITULO

2.Fundamentacado Tedrica

2.1 Gestéo Publica

2.2 Governo Eletrénico

2.3 Disposttivos de acesso ao Governo Eletrénico
2.4 Tecnologias da Informacéo e a relacdo G2C

TERCEIRO CAPITULO

3. Metodologia

3.1 Estratégia da Pesquisa
3.2 Definicdo do publico-alvo
3.3 Plano de andlise de dados
3.4 Limitagbes do método

QUARTO CAPITULO

4, Estudo de Caso

4.1 Apresentacdo
4.2 A cidade de Cachoeirinha
4.3 Andlise de Resultados

QUINTO CAPITULO

5. Consideracdes Finais

5.1 Consideracdes referentes aos resultados obtidos
5.2 Recomendacdes a trabalhos futuros
5.3 Sugestdes para novos estudos

REFERENCIAS

APENDICES

Fonte: elaborado pela autora.

Ao se propor a pesquisa, um construto tedricozadeessario e para guiar o caminho

da pesquisa os autores classicos foram pesquidddaguadro 2, apresenta-se a sintese dos

principais autores e suas contribui¢des teoricas.




Quadro 2 - Sintese dos Construtos Teoricos e AsittaePesquisa

Construto Teorico

Autores Referenciais

Teoria Institucional

Selznick (1957)
Dimaggio e Powel (2005)

Tecnologia da Informacgao

Turban (2003)
Laudon e Laudon (2004)
Leite e Rezende (2010)
Amaral (2011)

Governo Eletdnico

Turban (2003, 2009)

Oliveira (2006)

Mundkur e Venkatesh (2009)
Walker (2010)

Laia (2011)

Pinho (2011)

Gestdo Publica

Mintzberg e Quinn (2001)
Bresser Pereira (2003)
Cruz et al (2009)

Greve (2010)

Bogoni et al (2010)

Fonte: elaborado pela autora.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

A fundamentacdo tedrica contempla os conceitos derid Institucional, TIC,
Governo Eletrbnico e Gestado Publica. No contextotéaria institucional onde instituicoes
sdo organizagbes compostas por grupos de indivickiwogdos com propdsito comum, 0s
qguais obedecem a normas e regras de condutasapelestdas, com identidade propria
tornando-se uma instituicdo, buscou-se nesta EEs@E relacdoes de TIC's e GP. Selzinck
(1957) disse que instituicbes sdo produtos natulasspressées do ambiente externo e da

sociedade, sendo receptiveis e adaptaveis.

Institucionalizacdo é um processo. E algo que acenf uma organizacdo com o
passar do tempo, refletindo sua historia particudgressoal que nela trabalhou, os
grupos que engloba com os diversos interesses rgaram, e a maneira como se
adaptou ao seu ambiente [...] o grau de institadismo depende da protecdo que
existe para a interac@o pessoal com o grupo (SECKN1957, p.14-15).

Habitos, regras e evolugdo fazem parte da gestiordanizagdes publicas e privadas,
bem como acdes humanas projetadas e planejadasuam estruturas e processos
organizacionais através de redes relacionais iruraad

A Teoria Institucional tem como pressuposto a budeasimilaridade entre as
organizagcdes como forma de legitimagcdo no ambienteque atua na adocado de novas
tecnologias que sao oriundas de forcas isomorfu@®o a normatizacdo, coercdo e
mimetismo (DIMAGGIO e POWEL, 2005).

Outra forma de mudanca isomorfica € 0 mimetismajeomcertezas geram um
processo de imitacdo na busca de estabilidade, cestéteristica se apresenta em um
ambiente tecnolOgico que € necessario nas orgé@@gac

Dentre estudos utilizados pelo neoinstitucionalisenadocéo de TI foi promissora. A
interacdo entre o neoinstitucionalismo e os estedod |, principalmente aqueles relativos a
difusdo e adocdo de inovacles foi possivel se Ipercea literatura. A visdo puramente
técnica esta sendo complementada por uma dimepséd, duscando uma ligacdo entre a
materialidade da Tl e a construcéo social dastimgies em uma relacédo de dupla influéncia
para compreender a mudanca organizacional (BATENBERal., 2006).

De acordo com os autores citados acima a integragiie a teoria institucional e os
estudos da TIC se tornam possiveis, e nesta relac&Gov € o diferencial da GP que
alinhada aos Sistemas da Informacao podera entuagaficiente servico publico aos seus

municipes. A busca de informacdes do relacionam&a0, que ocorre atraves das TIC's,
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junto aos dispositivos eletrénicos, as instala¢tssas e danternetpoderd ser um icone do
aprimoramento da GP que através do conhecimentextaaliza a informacao.

Dentro da organizacdo, as funcionalidades da TIGlueam de suporte para
estratégia. Controlar e trocar informacdes transéese em conhecimento que podera facilitar
a tomada de decisao e com a eficiéncia do progefsmacional pode proporcionar aos que
compde a gestao estratégica um rateio e uma cdasab de informacdes, de pressupostos e
objetivos (HENDERSON e VENKATRAMAN, 1993).

TIC deve ser utilizada como suporte da GP, infli@ndo ambiente interno e externo
devem ser consideradas em suas estratégias, desuiticazes estdo diretamente interligados
as acOes efetivas de municipes e municiparios (HEREDN e VENKATRAMAN, 1993).

A figura 3 apresenta a adaptacédo da integracaat@gita da GP e da Tl integrando
componentes do ambiente interno e externo. Ess@ragdo e comunicacdo € parte da
questdo problema desta pesquisa que busca respamdey Tecnologias da Informacéo e
Comunicacéo que podem auxiliar no aprimoramentwatesparéncia dos servigos da Gestéao
Pulblica através da relacao G2C.



Figura 3 - Alinhamento estratégico da GP

Estratégias de GP Estratégias de Tl
| Integragdo
Estratégica
Escopo do Negdcio- Escopo da Tecnologia
Prestar um servico publico eficien
>
:
; / \
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% / \
Co_rrlgetgnmas <> Gestdo Tl
Competéncias Gestdo Pablic: Sistemicas
Adequagdo
Estratégica
Infra-estrutura administrativa [ Arquitetura de Tl
o]
£
5 / \ / \
£

Processos <—>[ Habilidades ] MH Habilidades

Integragdo
Funcional

Infra-Estrutura e Processos da GP Infra-Estruturae Processos de Tl

Fonte: Henderson e Venkatraman (1993) adaptadcaptdaa.

Essa figura estabeleceu definicbes estratégicgestdo utilizando as TIC's em uma
integracdo de atividades, préaticas e rotinas, idinendo a um aumento de confiabilidade e
produtividade dos processos.

Para atender aos requisitos de qualidade, prodatle, transparéncia e dos servigos
municipais, principalmente no atendimento ao cidaddao municipio e aos demais
interessados na cidade, as TIC's precisam estahaalas as estratégias de gestdo do
municipio (REZENDE, 2007). Também contemplandomoatele inovacdo (SCHUMPETER,
1958) o qual é colaborado por TIC’s, aumentandarssparéncia e qualidade da prestacéo de
Servicos.

Esta pesquisa estudou esse encontro de informacoes, objetivo de apontar

maneiras de como aprimorar a transparéncia naagéestlo servi¢co prestado a comunidade
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através da utilizacdo das TIC's e seus respectBiss (LAUDON e LAUDON, 2004).
Respostas desse aprimoramento foram através daigprépmunidade que busca a
comunicacdo com a Prefeitura wdernete também através da geracao e transferéncia do
conhecimento adquirido pela gestdo nos processesa@pnais pela disseminacdo da
utilizacdo adequada das TIC’s e pela busca desidietevadoras que funcionérios publicos e
municipes contribuem (NONAKA et al, 1997, AMABILE&998, GONCALO, 2004,
O’'MAHONY, 2007).

A figura 4 mostra uma logica sequencial e inteeat@mbém retratada em Oliveira
(2006) oriunda do sistema-Goy, formada pelo conjunto de informagdes a GP vindlas

ambiente interno e externo.

Figura 4 - Configuragéo Informacional e fluxo deid&o

Configuragdo Informacional e fluxo de decisdo da
GP

e

E-GOV

TIC'S

_’
Armazenamento, tratamento das
Sistemas de informagdes, analises e conexdes das
Informacgao informacgdes

Estratégias para eficiéncia na transparéncia
da prestacdo de servigos publicos

GP

G2C < Relagdes de GP e Municipes

Fonte Oliveira (2006) adaptada pela autora.

Visualiza-se na figura 4 que a manipulacéo atraes8sTIC’s, sendo bem disponibiliza

poderéo evidenciar facilidades nas decisdes egirtagda GP junto a relacdo G2C.
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2.1 GESTAO PUBLICA

GP é a capacidade financeira e administrativa geeimentar politicas publicas que
objetivam aproximar o cidaddo do poder publicotaledecendo capacitacdo nas tomadas de
decisdes. Atuacado diversificada da GP dentro demppdblico demonstra uma variabilidade
de aspectos que envolvem decisdes para toda @adejajue por sua vez, na defesa dos seus
interesses e do exercicio dos seus direitos eautirgy podera delinear caminhos.

Sugere-se contribuir nas relagbes dos servicososterigo envolvendo questdes de
participagcdo, transparéncia, autoridade politicmnémica e administrativa do municipio
(CUNHA et al., 2005).

Ao versar sobre a conjuntura politica, social, @mtail e econémica, rapidas respostas
da GP sado exigidas pelo processo de transformagdseldcdo G2C em termos de
transparéncia, reestruturacao, reorganizacaobilebade, adaptacéo e modificagéo.

O planejamento de estratégias define o orcamentgetivos para gestédo financeira,
nessa acao € necessario que a GP envolva TIC miaistdacdo em um Unico processo,
envolvendo niveis da organizacdo operacional, aaeic estratégico em uma gestao
compartilhada (MINTZBERG e QUINN, 2001).

Gestdo compartilhada, planejamento estratégicotfratos de gestdo, parcerias
publicas e privadas sao praticas e iniciativas doduo corporativo que estdo sendo abordadas
na rotina da GP, contemplando as novas tendénciaseqvolvem o setor publico. O
esclarecimento e transparéncia do servico publico@edade sédo exigidos dos oOrgaos
publicos diante de um estreitamento da relacacogalacdo e da sociedade, exigindo da GP
postura firme e clara (FREY, 2002).

A ineficiéncia de modelos existentes da adminiétvggiblica exige do Estado a busca
de inovacdes tecnoldgicas para responder com iefeti® a essas novas demandas da
sociedade. Portanto, uma mobilizagdo politica elddgca na construcéo e legitimac¢do de um
novo modelo de gestdo publica foi iniciada embasadaconceitos modernos, tais como
inovacdo gerencial, autonomia administrativa, desakzacdo e delegacdo de autoridade,
esses conceitos denominam Eew Public ManagemeiPM).

Na década de 80, a NPM ganhou espaco no Brasiigéreia de novos paradigmas
de gestdo devido a crise da administracdo pubbeceegara a necessidade de superar as
estruturas centralizadas. As hierarquias formai®se sistemas de controle tayloristas
prevalecentes acentuaram a necessidade de supéradioionais modelos de gestéao publica,

burocréaticos e autocraticos, por meio da difusdondeos sistemas mais democraticos,
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participativos e meritocraticos (PEREIRA e FONSEQ897).

Esse novo modelo de gestdo desencadeou discussdgs/erno executivo, regras
institucionais e rotinas organizacionais que afetaplanejamento das despesas, a gestado das
financas, a administracéo publica, as relaces dwitrabalho, as compras, a organizacéo, 0s
métodos e a auditoria passam a fazer parte da NEXMe-se dos gestores publicos um
comportamento de empresarios empreendedores, lgsaamr praticas e valores dos
negocios e tornando notdria a utilizacdo do Gové&iletronico como ferramenta essencial na
evolucédo da GP (BARZELAY, 2002).

Devidos a evolucdo exigida pela relagdo sociedageder publico, as instituicdes
foram pressionadas a reverem suas estruturas midasgide funcionamento, otimizacao de
processos e rotinas para assegurar um melhor desbmpe resultados mais efetivos
(PABLO et al., 2007).

Rezende e Oliveira (2008), em concordancia a Re(d®97) e Barzelay (2002),
também definiram os modelos de gestdo oriundosaioseitos de administracao estratégica
e da iniciativa privada. Estes, focados nos prestop dos negocios empresariais € nos
conceitos de empreendedorismo foram adotados gelm@tracdo publica devido a adocgao
da NPM.

Suas caracteristicas estéo voltadas:

» ao foco no cidaddo como cliente;

* missao definida da organizacao publica;

» delegar autoridades;

= substituir normas por incentivos;

= or¢camento baseado nos resultados;

= expor operacdes a concorréncia e ao publico;
= procurar solucdes de mercado;

= medir 0 sucesso do governo pelo cidadao;

= reestruturar, reengenharia, reinventar, realielr@conceituar.

Estados Unidos, Inglaterra, Australia e Nova Zeksdo alguns dos paises difusores
da NPM onde os governos estavam preocupados caronag;oes dos servicos prestados
pelo Estado (ABRUCIO, 2003).

De acordo com Greve (2010, p.7) a razdo dada pertaoaducdo da NPM foi a crise
da década de 80 e o fracasso do planejamento delankelynesiano. A NPM representa a

ruptura do poder burocratico onde mecanismos deadercom solu¢des rapidas enfatizaram
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uma nova GP.
Abaixo componentes que versam a NPM:
= crise econdmica exige solucdes (pressao econdnaicsey;
= gerencialismo, foco na forma de gestéo (gerenteardgerenciar);
= governanga baseada no mercado (gerentes fazeratwige);
= foco nos consumidores (cidaddos como consumidores);
» foco em tecnologia para alcancar eficiéncia;
» prestacdo de contas com foco nos resultados (gEgutentro do governo);
= gestor publico como principal motor de mudancas eiadaddo visto como

consumidor.

Para Greve (2010, p.8), ha espaco de discussamw adnNPM no sentido de que o
setor publico mantenha ideias importantes de apamento da gestdo, onde se salientam
necessidades de:

= call centes para relacdo G2C;
» gestdo enxuta com procedimentos Toyota-gestdo;1

= mapas estratégicos.

Durante os anos 2000, conforme Greve (2010, p.8alliteratura discutiu alternativas
substitutas para NPM, tais como:
» Estado Neo-Weberiano (NWS)
Classico, onde Estado é o facilitador para globgfip e da democracia representativa

no controle do interesse publico;

= Nova Governanca Publica (NPG)
Servigos publicos sdo entregues ndo somente paniaegdes publicas, mas por uma
combinacdo de publicos, organizacdes sem finstluosa Foco em parcerias e redes e novas

maneiras de trabalhar juntos;

= Governanca da Era Digital (DEG)
Governo Eletrénico como algo mais profundo do quereamenta de apoio para a

NPM. A digitalizacdo prestes a substituir a NPM oomioutrina dominante ou paradigma na

! Reducdo de custos unitaridss produtos através da producdo em larga escalacializacdo e divisdo do
trabalho (LIKER, 2005).
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GP, reengenharia de fungbes com base nas necessidadcliente, interagdo, processos

automatizados com foco na transparéncia;

» Gestdo de Valor Publico (PVM)
Construcdo da educacgdo executiva dos gestorescsiblbonde ha avaliacdo pelo
cidaddo. Gestores publicos envolvidos na criacdovalor, avaliando o funcionamento,
operacao e gestdo. Dentro dessa busca de sertick&0, vem a abordagem de “publico de

valor”. Ha uma concentracdo nos resultados e apeeseultiplicidade de objetivos;

» Gestdo Publica Sustentavel (SPM)

Incluindo trabalhos sobre estratégias e inovacéo.

E, ainda, de acordo com Greve (2010, p.17), def@andPM ha espaco para discussdes
inerentes aos desafios globais além da sociedadeessando fronteiras da gestdo de valor
publico, motivando o servi¢co publico, cocriandoatldos, governanca digital, transparéncia e
responsabilidade compartilhada em redes ao invasrde Unica organizacdo. Essa ideia é
focada na capacitacédo e ndo em resultados imedoidsndo ser resumida em:

1. Existéncia de muitas e complexas politicas publatae seus respectivos desafios,
incluindo sustentabilidade;

2. Gestores se esforgcam para produzir e criar valoliqmj

3. OrganizacgOes de redes de politica publicas pargadithar experiéncias, riscos e
resultados;

4. Cidad&os vistos como aliados e parceiros inovagores

5. Era digital fortalecida com conexdes mais faceis t@nsparéncia disponivel.

Em suma, mudancas estao ocorrendo gradualmenbeg@m dos tempos, descobriram-
se novas formas de comunicacdo com os cidadaosreDaam desafio social que exige da
gestdo publica uma prestacdo de contas clara déawths seus gastos ao encontro dos
anseios da sociedade publica mais responsiva paras cidadaos, pois esse controle social
€ um instrumento de auxilio a transparéncia goveendal (CARLOS et al., 2008).

Essa informagdo motivou a presente pesquisa aroselcionamento da GP com 0s
cidadaos através das TIC's formando a comunica@® & apds, pretendeu-se responder se
a gestdo pode aproveitar essa comunicacdo paracaprisua eficiéncia na transparéncia da

prestacdo do servico publico.
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2.1.1 Gestao Publica, Controle Social e Transparéiac

O controle social é exercido em plenitude pelaestadde e tem o poder de coibir a
aplicacao de recursos publicos quando se maniéestde maneira inadequada. Silva (2002)
apud Carlos et al (2008) aponta que a GP deve déuacordo com os principios explicitos e
implicitos na Constituicdo Federal, a legalidademaralidade, a finalidade publica, a
motivacdo, a impessoalidade, a publicidade e #afia e, para tanto, o controle social deve
agir na garantia desses principios.

A abertura conquistada pela sociedade no contogial s resguardada pela legislagédo
brasileira como exemplo no § 3° do artigo 37 nastitoicdo Federal (CARLOS et al., 2008, p.8):

§ 3° A lei disciplinara as formas de participac@ wbuario na Administracao
Publica direta e indireta, regulando especialmente:

| - as reclamacdes relativas a prestacdo dos esrpigblicos em geral, asseguradas
a manutencao de servicos de atendimento ao usuaravaliacdo periddica, externa
e interna, da qualidade dos servicos;

Il - 0 acesso dos usuarios a registros adminigtsite a informacdes sobre atos de
governo, observado o disposto no art. 5°, X e XKXII

Il - a disciplina da representacéo contra o ex@raiegligente ou abusivo de cargo,
emprego ou funcao na Administracédo Publica.

A Constituicdo de 1988 garante o acesso a informmgo&ernamental, sendo que os
direitos do cidaddo tém como contrapartida os @svdae administracdo publica, no sentido
de viabilizar o acesso a informacao.

O Decreto 2.134 da Presidéncia da Republica, apoovem 1997, regula a
classificagdo, reproducdo e o acesso aos documedtngcos de natureza sigilosa, de
seguranca da sociedade e do Estado e a intimigdededividuos. Esse decreto resguarda ao
cidadao, o direito de acesso aos documentos daimacoes a seu respeito, que existem em
arquivos ou bancos de dados publicos (CARLOS g2@038).

Como relata Silva (2004, p.10) apud Cruz et al0O@2@.105):

A transparéncia tem como objetivo garantir a todesidadaos, individualmente,
por meio de diversas formas em que costumam sairegaacesso as informacdes
gue explicitam as acdes a serem praticadas pel@srgoites, as em andamento e as
executadas em periodos anteriores, quando previ ativplgagado, inclusive por
meios eletrénicos e divulgacdo de audiéncias pahlicdos planos, diretrizes
orcamentarias, orcamentos, relatérios periddicoexirucao orcamentaria e da
gestéo fiscal, bem como das prestacdes de cop@eeeres prévios emitidos pelos
tribunais de contas.



33

Fatos e informacdes de periodos anteriores est8eridns no conceito da
transparéncia publica, o que possibilitou estudosatater evolutivo e comparativo acerca da
atuacdo dos gestores (CRBEZ al, 2009). A transparéncia governamental, que egpres
direito do cidadao, podera ser promovida diantaasso as informacdes, execucao, controle,
avaliacdo do planejamento e elaboracdo orcamenpania tanto a Lei de Responsabilidade
Fiscal o equilibrio e a transparéncia governaméB@IGONI et al, 2010).

§ 1° A responsabilidade na gestéo fiscal pressapdigfio planejada e transparente,
em que se previnem riscos e corrigem desvios capdeeafetar o equilibrio das
contas publicas, mediante o cumprimento de metassldtados entre receitas e
despesas e a obediéncia a limites e condi¢cdes edagge a renlncia de receita,
geragdo de despesas com pessoal, da seguridadiesoatras, dividas consolidada
e mobiliaria, operagfes de crédito, inclusive paeeipacdo de receita, concessao
de garantia e inscricdo em Restos a Pagar (LEI QBWHENTAR n. 101, de 04 de
maio de 2000, voltada para a responsabilidade sti@discal, com amparo no
Capitulo Il do Titulo VI da Constituicdo Brasileira

A Lei de responsabilidade fiscal (LRF) tem por ¢l permitir a sociedade conhecer
e compreender as contas publicas de forma clacasai#sfazendo a simples divulgacdo de
dados, € importante que as informacdes sejam cemgicas pela sociedade, devem ser
objetivas e em linguagem de facil entendimento. ikulgacdo dos instrumentos de
transparéncia da gestao fiscal foi prevista pel#& l2Resses instrumentos sera dada ampla
divulgacdo em meio eletrénico de acesso publicdJZBt al., 2009, p.106).

A demanda de acdes responsivas enunciado pela NBtM @&vanco importante no
planejamento estratégico do setor publico, planegsemdio ser elaborados para buscar
respostas objetivas e assertivas a sociedade. re¢#woode um orcamento transparente e
democrético, bem como execucdo fiscalizada, certeameesultard em uma prestacdo de
contas de facil compreenséao pela sociedade (BOGZIND).

A GP no ordenamento da origem e aplicacdes doss@cem conjunto das rotinas
financeiras de um orgcamento, necessita de um plaegjto estratégico para guiar ao escopo
do negdcio. Para tratar esse contexto, apresemaigsmas leis que tratam do planejamento
governamental e que influenciam ou se destinantagivente aos municipios (ANDRADE,
2005), tratando de:

= Plano Plurianual, Lei de Diretrizes OrgcamentéariagieOrcamentaria Anual;
» Transferéncias de recursos intergovernamentaisciaada saude;

= Aplicacéo de capital;

» Licitacbes e contratos;

= Responsabilidade;
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= Plano Diretor;
= Plano de assisténcia social e,

» Educacdo.

Nesse sentido, o planejamento da GP deve evidepsiaatégias em suas acles
buscando através da integracdo funcional e guiatk Ipgislacdo a busca dos resultados
positivos.

A adequacdo estratégica e a integracdo funciontdrrdmam o alinhamento
estratégico, o ambiente externo e o ambiente intgue podem desenvolver competéncias e
maximizar a resultado organizacional. A estratquide ser discutida a partir de varias
perspectivas (MINTZBERG, 2000):

= plano(objetivos futuros prée-definidos);

» padréo (baseando-se na experiéncia);

= posicao (concorréncia);

» perspectiva (execucdo de agles diarias).

Sveiby (2000) afirmou que para efetivar o alinhalmesstratégico eficaz, gestores
devem efetivar transferéncia de conhecimento desintangiveis, tais como:

= competéncias individuai@elacionamentos internos e externos dos profiasoa
suas habilidades);

= estrutura interngpesquisa e desenvolvimento, processos, ferramentasnologias
gue permitem o armazenamento e tratamento de iafiies);

= estrutura extern@elagdes com sistemas externos: fornecedorexipzscclientes, e
outros).

Todavia, Fontes Filho (2003) sinalizou que mesnmuigea relacdo empresa publica e
cliente mais duradoura comparada com a relagamgeesa privada, uma das dificuldades de
acompanhamento e controle da efetivacdo do plaeefamestratégico no setor publico
advém do fato desse ndo ser medido em resultadiog) acontece em instituicdes privadas
com fins lucrativos.

Enquanto numa empresa privada a relacdo com deckenresume ao tempo no qual
essa |lhe presta servigco, o Estado deve prestaascant cidaddo sempre, tendo como base o
principio de transparéncia. Na busca por solu¢c@ssandemanda, os gestores buscam na

tecnologia processos que possam conferir agilidadensparéncia de seu governo.
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Dificuldades dos recursos financeiros, cobrancaseierno em resposta a LRF,
pressdes dos municipes podem ser minimizadas sokagos da GP quando a relagdo do
planejamento estratégico junto da integracdo inderamal advinda dde-Gov for efetiva,
concomitantemente participacbes dos municipes eewdb os anseios da populacao,
descentralizando e compartilhando as decisdes ekiergs locais se fazem necessarias para
transparéncia do servi¢o publico (FRANCO, 2008).

2.1.2 Gestao publica e a integracao informacional

O mercado da informacgdo leva a refletir sobre assipeis vantagens no uso de
ferramenta gerencial para melhorar o desempenlgestéo, neste contexto, principalmente
apos o surgimento daternet cresceram os ambientes de informacéo digital (ama011).
Potencialidades contidas nos processos transasideiaternete nos demais recursos de TIC
trouxeram uma visdo de como a GP podera usufruigetado da informagdo para seu
aprimoramento na transparéncia do servico pub&temento fundamental da relagcdo G2C
(KIM e LEE, 2006 p.373 traducéo nossa).

A figura 5 demonstra algumas contribui¢cdes da TI&Pa onde mudancas na politica,
na reducdo da burocracia e nas inovagfes tecnafdgdo determinantes ao diretor do
desempenho da GP:

Figura 5 - Contribui¢cdes da Tecnologia da Inforneeg@omunicacdo na Gestao

Contribuicéo Referéncia
Mudangas na politica. Greve (2010).
Desempenho gerencial. Greve (2010).

Reducao da burocracia. Bresser Pereira(2003).
Faciidade de comunicagéo Greve (2010); Amaral (2011

Reducéo de barreiras de tempo e distgnciia (2007); Pinho (2008); Bogoni e Zonagto
com a utiizagdo do Governo Eletronicg (2010)

Uso de inovagdes de Tecnologia da|
Informacéo e Comunicacao (tecnologias Munkur e Takeuchi (2009); Greve (2010
emergentes)

Fonte: Elaborado pela autora.

A transparéncia do servico publico e a participagaocidadao e o planejamento

estratégico podem aumentar a eficiéncia da gestfratégica e eficacia da GP e para
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transformar as estruturas e as operagcfes necsssériatendimento dessas demandas as
TIC’s possuem o potencial necessario (OLIVEIRA, &00

A evidéncia de sucesso de novas praticas na gest&dora motiva organizacoes a
replicarem essas praticas. Contudo, muitas vezes dBisdo ocorre sem que haja
uma validagdo das premissas que sustentaram oonodeelima avaliacio criteriosa
de seus beneficios ou resultados, ou ainda destoslizada do ambiente sécio-
cultural receptor, esse fato ocorre hoje com owrunjdas praticas de governanga
corporativa. A continuidade de um processo de gesté instituigbes publicas
necessita de praticas de gestdo adequadas a deafidblica (FONTES FILHO,
2003, p.5).

Para satisfazer as necessidades dos cidadéog ferassario a agilidade na maquina
publica e, para isso, a GP necessita treinar ecitapaeu quadro pessoal na utilizacédo de TIC
e no acompanhar dos processos inovadores, ondcmnramento e a eficiéncia transparente
evidenciam o resultado.

A obrigatoriedade e responsabilidade de prestaiasdazem parte dos processos de
governanca, onde a GP responde pelos processosistdativos. Governanca em um Estado
€ ter capacidade financeira e administrativa peaaastormar em realidade as decisdes
tomadas, efetivar avancos tecnologicos mais efesedescentralizando acdes e enfatizando
foco no controle de resultados, no controle deqwfimeentos permitindo a participagdo mais
direta da sociedade (PEREIRA, 1997).

Redes de TIC’s interligadas aos setores politieosodiedade envolvendo a legalidade
e legitimidade na prestacao de servigcos publicoatandades diversas constitui a GP, o qual

se ilustra na figura 6.

Figura 6 - Focos estratégicos para a tecnologiafdemagéo no governo

Servigos ao Cidaddo e Otimizacdo de Arrecadacdo justa e
Empresas Processos e recursos eficiente
no Governo
Promocado da Gestdo governamental
cidadania u eficaz

Papéis estratégicos da

tecnologia de

Inclusdo Digital

B informacdo e Promogdo de
comunica¢do no desenvolvimento
Governo econdmico e social

Integracao

Governo/Sociedade

Otimizagao em

|| projetos de longo

prazo
Disponibilidade de Transparéncia e
informagdes e Democratizag¢do Cumprimento da
conhecimentos para a legislagio
sociedade -

Fonte: Torres (2006).
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A GP possui uma realidade que exige uma respoptgpalacdo de forma rapida e
eficiente, atendendo as exigéncias de transpar@acsaciedade e da responsabilidade fiscal,
visto isso, fundamenta a necessidade de maioraterdrcamentario, transparéncia e busca
pelo equilibrio.

Em suma, o mundo da tecnologia e sua evolucaoitéacilas informacbes com
agilidade, fornecendo processos claros. Legislagogsntes, dinamicas de mercado e
respostas a sociedade trazem aos gestores pulnh@secessidade frequente de alinhamento
dos objetivos e direcionamento de suas estratqugaa responder com velocidade as
necessidades impostas, as TIC’s s&o o elo da g&#BONI et al., 2010).

A relacdo G2C é facilitada diante a evolucdo da &l@ainternet evidenciando a
prestacdo de servicos sem a necessidade da preff&ioga isso constitui em Governo
Eletronico (OLIVEIRA, 2006).

O termo Governo Eletrénico esta relacionado como das tecnologias da
informag&o e comunicacéo por parte do Governoagdi@ um amplo conjunto das
suas atividades. De forma particulaingernete as tecnologias afins que possuem o
potencial de transformar as estruturas e operai&overno (OCDE, 2003).

As atividades baseadas nas tecnologias de infoomagéomunicagao (inclusive a
interne) que o Estado desenvolve para melhorar a efi@éaigestdo publica, melhorar os
servicos oferecidos aos cidaddos e aumentar apa@ncia das acdes de governo sao
procedimentos definidas pelo Governo Eletrénico.

Conducéo da direcdo das relagbes do Estado condaddos através das TIC's sdo
atividades suportadas, regidas e realizadas atdovéoverno Eletronico ok-Gowernment
(Electronic Government) que se tornou nos anos ®@ uwecessidade diaria para GP
(OLIVEIRA, 2006).

2.2 GOVERNO ELETRONICO

Direcionamento dado pelo governo utilizando as 31@para facilitar e ampliar o
atendimento das necessidades da GP e sociedade, mamposta de organizar no provimento
de informacdes acessiveis para todos. E de acoodo €unha e Scalet (2004), os
direcionamentos seguem abaixo citados, sendo egpdoeiros focos deste estudo:

» Fornecimento de Servicos Eletronicos: envolve adommento de servicos de

utilidade publica para o contribuinte, assim comoretacionamento Governo-
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Empresas (G2B) e o relacionamento Governo-Cida@2€), usando as tecnologias
da informacao e comunicagdo como propiciadorastpgra

» Democracia Eletrénica: sistemas de votacdo elemdnconsulta on-line dos
cidadaos;

= Gestdo eletronica: Inclui entre outras atividadedot o suporte digital para
elaboracdo de politicas publicas, tomada de degigiielic choicese workgroup

entre 0s varios gestores publicos de diferentes e

O governo eletrdnico € empregado em diferentessndesaplicacdo da tecnologia da
informacdo pelos 6rgdos publicos e, de acordo cerguson (2002, p.103E-Govtem a

capacidade de alterar a maneira de prestacao\doacspiiblico.

O governo eletrdnico ndo é apenas outra forma zier fas coisas, trata-se de uma
transformacdo numa escala que ira alterar fundainesmte a maneira como 0s

servigcos publicos sdo prestados e administrados. f¢&sui uma linha de tempo

fixa de desenvolvimento; é evolucionario. Da me$onma como nunca houve um

‘big bang’ para dar inicio ao governo eletrénicpyavelmente nunca havera uma
conclusao definitiva do processo de construcdomdegaverno eletrénico. Nao se

trata de uma teoria da administracdo que se ex@aadientrara em decadéncia de
acordo com o modismo do momento (FERGUSON, 2002,0p.

Acdes de governanca eletrbnica, e-democracia (datiaceletronica) e prestacdo de
servicos de acordo com Cunha e Scalet (2004) déseer parte do conceito do governo
eletronico.

Demonstra-se na figura 7 que esses conceitos satardente suportados pelo
relacionamentd-Gov que facilita a comunicacdo em rede dos pressupostoessarios para

suprir necessidades de uma GP eficiente e tramgpare
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Figura 7 - Ampliacdo do conceito de governo elét@n

E-GOV

Y

E-democracia Prestagao de Servios

@Gestao Publica

Fonte: Cunha e Scalet (2004).

Walker (2010, p.1) menciona qi&eGovconecta o cidadao ao poder publico:

Governo eletrbnico tem o poder conectar o servigblipp ao cidaddo, integra
instituicbes publicas a sociedade, facilta comagéo entre instituicbes
fortalecendo e facilitando a transparéncia destecgecom qualidade.

A popularizacdo d&-Govno século XXI, torna imprescindivel sua aplicatatie na
busca da eficiéncia na transparéncia da prestagésenyico publico. Para contemplar as

diversas definicdes em diferentes niveis de afdicapE-Goy 0 quadro 3 descreve 0s varios

conceitos em ordem cronoldgica.
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CONCEITO

FONTE

Governo eletrbnico objetiva fornecer ou tornaratigel informacées, senvicos ou prody

local a todo cidad&o, de modo a agregar valostaggholderssnvolvidos com a esfer,
publica.

através de meio eletrdnico, a partir ou atravésgios publicos, a qualquer momentg e

Zweers & Planqué, 2001.

O governo eletronico refere-se ao uso, por agémiesnamentais, de tecnologias g
informacao (como redes de longa distamaiaynet e computagdo movel) capazes
transformar as relagdes com cidadédos,empresase itlades do governo. Essag
tecnologias podem senvir a diferentes fins: metmestacdo de servicos aos cidadap:
interacdes mais eficazes com empresas e a indoigigaler do cidadéo por meio do ag
a informag6es ou mais eficiéncia na administrag@ergamental. Os beneficios resu

os cidadaos e reducéo de custos.

e
e

tantes
podem ser a diminuicdo da corrupgao, o aumentam&paréncia, maior conveniéncia rara

' Banco Mundial, 2005.

Otimzag&o continua da disponibiizacio de sergogsrnamentais, participacao doj
cidaddo e governancga, a partir da transformacaeldedes internas e externas e Uiz
se a tecnologia, iaternet e as novas midias.

Gartner Group (2000) citado pol
Alves, 2006.

Utiizag&o danternet e daweb para ofertar informacgdes e senigos governamextsis
cidadaos.

ONU e ASPA (2002) citado po
Alves, 2006.

O termo governo eletrdnico tem foco no uso dassreeaologias de informacgao e
comunicacao [...] aplicadas a um amplo arco deSdsrde governo e, em especial, d
para com a sociedade.

astlguediger (2002) citado por Alveq

2006.

conexao entre governo e cidaddo. As relacbe®dnfiroprio governo também sg

poder, cada esfera, e seus respectivos desdolmsimetiaham como extensées, atu
como nos desta rede de governo. O advento do galetrdnico € resuttado da
aproximagao dos nds entre todos os atores: gaveidadaos.

Uso de novas tecnologias da informacdo e comunicaggecialmente a OECD (2003) citado por Alves,
Internet, como uma ferramenta para melhorar o governo. 2006.
E-Gov ndo se restringe & incorporacdo de novas te@®ojogia ampliar a capacidadd de

reinventam. O governo, nas suas mais diferentéadias, passa a atuar emrede. CqdRomar et al (2003) citado por Al

2006.

O desenvolvimento de programas de governo eledriime como principio a utiizagao g
modernas tecnologias de informag&o e comunicag@e)(dara democratizar o acess
informacéo, ampliar discussdes e dinamizar a péeEstée servicos publicos com foco

eficiéncia e efetividade das fungBes governamgditaissov pode ser entendido como

novas tecnologias para a prestacéo de servic@opyhiudando a maneira com queg
a simples automacéo dos processos e disponiolidacservicos publicos atraves d

senvicos on-line neternet, mas sim na transformacéo da maneira com questgov
através da TIC, atinja os seus objetivos para prioemto do papel do estado.

das principais formas de modernizacdo do estastd doeemente apoiado no uso das

governo interage com os cidaddos, empresas e goirrsos. O conceito ndo se resty

as
D &
ha
Portal de Governo Eletrénico dd

o Brasil
ng évwvw governoeletronico.gov.br)

O Governo Eletrénico tem como objetivo  buscaamsparéncia nas relacdes do se
publico através da aplicaco intensiva e extedaVaC, possibiitando o crescimento
democracia, fortalecimento da cidadania, transpiar&nfundamentalmente podend
oferecer senvicos com maior qualidade.

or

la Mundkur e Venkatesh, 2009.

Fonte: Elaborado pela autora.
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O quadro 3 mostra a amplitude do Governo Eletrérigmuzindo niveis de
relacionamentos em que 0s agentes estao basicaimssridos em trés categorias:
= 0s cidaddos ou as organizagdes e associacoesgidada
= 0 setor privado, através dos agentes econdmicosduodis ou corporativos;
= 0 Estado, através dos funcionarios publicos e dg&od publicos em todas as esferas

e poderes.

Essa interacdo dos agentes permite distinguir qugtos de relacdes que envolvem
modelos e determinam formas de atuacgéo e relaceEmas (ALBERTIN, 2004, SILVA et
al., 2004, TURBAN et al., 2003):

» G2C - Governo para os Cidadéaos e Cidadao para erGmv

Trata-se do tipo de relacionamento deste estude 30 de relacionamento volta-se
para iniciativas do Estado destinadas a gerar pvede servicos para os cidadaos, sao
informacdes e transacdes que permitem a interag&mddao com o Governo.

S&o exemplos de acdes nesse sentido:

» notificacdo, declaracdo e pagamento de imposterdiar
= servigcos de vagas para emprego;

» pedidos e entregas de declara¢cbes sociais;

= concessao de documentos pessoais;

= registro policial;

» acesso a catalogos de bibliotecas publicas;

= certiddes, pedidos e entrega;

» registro de veiculos;

» alvaras e licencas, registros de solicitacdo deces, etc.

Esse modelo sugere que o cidadao seja tratadgoe@iasacomo “cliente” do Governo,

mas efetivamente como cidadao.

[...] primeiro, o Governo federal dara prioridadee@trega de novos servigcos de
interesse do cidadao, e ndo das agéncias do GokKedweral, ou dos servicos mais
faceis de serem disponibilizados. Para tal é nédessonhecer melhor as
necessidades do publico, tanto dos cidadaos (mibduds excluidos digitais) como
das empresas (incluindo as pequenas e médias, &uarandes geradoras de
empregos) (SANTANNA apud CHAHIN at al, 2004, p.4D-4
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» G2B - Governo para hegocios e fornecedores e Fedoees, negocios e Governo

As empresas também tém seu espaco no Governo ritetroEsse tipo de
relacionamento visa contemplar a relacdo das eapresm o Estado, através da troca de
informacdes e da disponibilizacdo de transacOepeumitem 0 acesso aos Servicos.

As ac¢0des principais sao:

»= pagamento de beneficios sociais;

» arrecadacao e notificacdo de impostos;
» abertura de empresas;

» declaragfes, alvaras e licencas;

= participacdo em licitagOes e pregdes;

= gestao fiscal.

» G2E - Governo para os Funcionarios ou Servidorédid®s e Servidores Publicos e

Funcionarios para o Governo

Os Recursos Humanos do Governo estdao contemplagosiciativas de Governo
Eletrbnico. O conhecimento inovador, o desenvolwitogrofissional e o atendimento geral
das demandas dos funcionarios publicos fizeram aquenfossem disponibilizados produtos e
servigcos que viessem ao encontro dos servidorde@sib

Essa linha de servicos esta relacionada a:

» capacitacdo e formacao dos servidores publicos;

» difusdo de regulamentos, beneficios e informacéesigpara os empregados;
= gestdo dos trabalhos internos;

= oportunidades de empregos;

» |egislagao;

» informacgdes do servidor (contracheque, aposentduericia médica, etc.).

» G2G - Relacéo inter e intragovernos, entre o Exexukegislativo e Judiciario nas

esferas Federal, Estadual e Municipal.

S&o iniciativas destinadas a atender as crescentdsiamicas necessidades de
coordenacdo e integracdo entre diversas e diferemistituicdbes publicas inter ou

intragovernos.
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Pode-se definir um conjunto de politicas ou dizesipara os 6rgdos publicos visando
a compatibilidade e a integracdo entre sistemasaopiataformas onde sdo executados e 0s
meios de armazenamento para propiciar a trocafdemiacées entre varios processos que
controlam e coordenam acdes em diversas areaséAtoa correlacdo de dados se busca a
interoperabilidade dos SI que atendem a GP.
Algumas iniciativas nessa area:
» troca de informacdes e servicos eletrbnicos atradés bases de dados
compartilhadas, disponibilidade de processos tcamsais entre 0s 0rgaos;
= formulagdo e analise de orgamentos e atividadaadgiras de forma conjunta;
= compras governamentais centralizadas, almoxarifadgstéo patrimonial,
= planejamento conjunto de atividades, metas, parameircamentos, etc.;
» acesso a dados e informacdes acumulados peldsigists;

= ofertar servigcos unificados viaternetouintranet

A adesdo ao programa de Governo Eletronico se ialireeras perspectivas para
cidadania e ao Estado, enquanto instituicdo, akdtes sdo disponibilizadas ampliando o
poder da gestdo publica. Com isso, dissemina-senbecimento, minimiza a demora em
resposta aos indicadores necessarios, facilitansotidacdo de informacées, reduz os custos
operacionais ganhando maior seguranca, transparéncagilidade. Tudo isso eleva a
produtividade, elegendo uma eficiéncia no servigs e@esultados evidenciam a eficacia da
gestdo publica (PIRES e MACEDO, 2006).

2.2.1 Governo Eletrbnico Brasileiro

A expressao Governo Eletrénico, no Governo Fedaadileiro, passou a ser utilizada
em 1996 até entdo politica especifica e as atieglaxtorriam de maneira esparsa e nao
integrada; decorrentes do emprego convencionatenssos da tecnologia da informacéo e
comunicacao. A partir de entdo, com a finalidadexsminar e propor politicas, diretrizes e
normas relacionadas com as novas formas eletrodieagsiteracdo. Assim 0s ministérios
passaram a integrar a infraestrutura politico-dmgaional do governo eletrénico
(PARENTE, 2004, p.46). Em 3 de abril de 2000, itast-se um Grupo de Trabalho
Interministerial, concentrando inicialmente seusrgss em trés das sete linhas de acdo do
programa Sociedade da Informacéao:

» universalizacdo de servigos;
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= governo ao alcance de todos;

» infraestrutura avancada.

De acordo com Chahin et al.(2004), em 2000, fado o Comité Executivo do
Governo Eletrénico (CEGE) com o objetivo de formuteliticas, estabelecer diretrizes,
coordenar e articular as acdes de implantacdo derigo eletrbnico brasileiro e foram
definidos quatro Grupos de Trabalho para o deseimehto de propostas relativas as metas
estabelecidas:

1. Implantacdo da Rede Br@sil.gov: integracao e cotiipmento das diversas redes
existentes, buscando a racionalizacdo e a singg#éic da topologia; a reducédo do
preco de transmissao de dados; a melhoria da cdoigaginimizacao;

2. Universalizacdo do Acessadrdiernet redugéo dos custos incidentes em toda a cadeia
de provimento (de servigo e acesso), da utilizalginovos dispositivos e dos meios
de comunicacéo e da adocdo de modelos de acestoa@olu compartilhado;

3. Universalizacdo dos servicos: disponibilizacdo ao$ os servicos e informacdes
prestados pelo Governo Federal, ao alcance do &dattavés danternet e das
demais formas eletronicas de interacéo;

4. Normas e Padrfes para Prestacao de Servicos: apimlihra os servigos prestados.

Areas técnicas definiram competéncias para coordematicular o planejamento e a
implementac&o dos projetos:
1. Incluséo Digital;
2. Integracéo de Sistemas;
3. Gestao de Sitios e Servigon-lineg
4. Infraestrutura de Rede;
5. Governo para Governo;

6. Gestao de Conhecimento e Informacéo Estratégica.

Essa definicdo técnica resultou em um projeto gpeesenta o marco formal para a
conducao das acbes de governo eletronico brasgeiblicado pelo Comité Executivo do
Governo Eletronico em 2004.

No quadro 4 estdo demonstrados o0s sete principiosdos como referéncia para
estruturar as diretrizes e estratégias das acogeweeno eletronico, gestdo do conhecimento
e gestdo da TIC no Governo Federal (COMITE GESTORINTERNETNO BRASIL,
2010).
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Nessa pesquisa foram usados como fator de anéligeneipios:
Promocgdo da cidadania: informacdes quanto a reld&g3G e atendimento a
reivindicacdes da populacéo;
Inclusdo digital: informacdes quanto a disponibifidzo e treinamentos a acesso ao
site da Prefeitura;
A utilizacdo e recursos estratégicos: informacfeantp ao aproveitamento das
TIC’s para elaborar as reivindicacdes da cidadatilzando esse retorno obtido
para aprimorar a eficiéncia da GP;
Uso do conhecimento como instrumentos estratégiaoa GP: utilizagbes do
conhecimento tacito e empirico dos municiparioseacontro das necessidades da
eficiéncia da GP;
Racionalizacdo de recursos: informacgfes quantadliaagfo dos recursos de TIC,
aplicabilidade e eficiéncia;
Adocéo de politicas e normas: transparéncia naggés do servigo publico.



Quadro 4 - Diretrizes estratégicas para implantagé®-Gov Brasileiro

Principios

Diretrizes estratégicas

O governo eletrénico deve promover a universalzati@acesso aos servicos
publicos em termos de cobertura e equanimidadeialalade oferecida

Os sitios e servigcon-line do Governo Federal devem ser estruturadc
acordo com os assuntos de interesse e perfi dizg1atvo

Promocgé&o da cidadania

Os servico®n-line devem ser oferecidos com base nos “eventos daddda
cidadéo

como prioridade

Tornar disponivel a informagao publica de maneaigamente acessivel e
compreensivel

Fazer uso dinternet como um canal de comunicag&o entre govet
sociedade, permitindo a participagdo popular ¢egaitividade com os cidadad

n

Os sitios e servigcon-line devem ter assegurados a qualidade e confiabil
do seu contetido

Articulagdo do governo eletrénico com o desenveito e a inclusdo social

Construir infraestrutura de inclusao digital voliguhra uso publico e comunitarjo

Pluralidade de modelos sob mesmas diretrizes

Segmentacdo de publicos

Indissociabilidade entre
inclus&o digital e o governd

Consfrucao de nfraestrutura que venha a ser apdeppela sociedade e redi
desigualdades

eletrbnico

As iniciativas de inclusdo digital devem ter conmpedimento com «
desenvolimento local

Integragao da inclusdo digital a outras iniciategmliticas

Avaliacao

Utillizacao de recursos

Priorizar solugdes, programas e servicos baseadosuétiplataforma

estratégicos

Promover mudan¢as no interior da adminisiracaagaliederal para permiir
crescimento

A definicdo clara e objetiva de conceitos refer@sobre os principios afetos &
aplicagcdo da gestdo do conhecimento no setor public

Gestao do conhecimento)
como instrumento
estratégico de articulagcéo

Sistematicamente identificar, acompanhar e conligartis melhores praticas
gestdo do conhecimento entre os atores do Govédetiériico (governo,
cidadédos e sociedade civil)

gestao das politicas public

A gestao do conhecimento no setor publico develsieto de politica especifid
no ambito das politicas de governo eletrénico

a

Utiizacédo de inovacdes em métodos computacionais

Racionalizacdo dos
recursos

Promover o compartihamento de recursos (informagi@enologia e pessoas
entre infraestrutura, sitios e servigosline do Governo Federal, em busca d
otimizagdo de recursos

D

Promover a otimizagdo dos recursos de rede

Ampliacao da capacidade de negociacdo do govedeoak

Definir normas e padrfes para a infra-estrutura

Estabelecer padrbes de interoperabilidade

Adocéo de politica, normag

Definir padrdes de desenvolvimento de novos sistema

e padrdes comuns

Elaborar integralmente o conjunto de politcasealacionadas ao governo
eletrbnico

Promover a integracao de sitios e servimedine

Integragdo com outros

o

Criar recursos de integracdo do governo eletr@ite distintos entes estatai

niveis de governo e com g
demais poderes

5

Estabelecer estratégias de parceria com estadosidpios

Fonte: formatada pela autora a partir de Comité&&xeo do Governo Eletrénico Brasileiro de 2004.
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A interagcdo cada vez maior dos cidadaos junto aempublico vem ao encontro do
aumento expressivo do namero de brasileiros qlieami o ambiente virtual na sua rotina
diaria, seja no domicilio ou no emprego.

A implantacédo de programas de governo eletronicBrasil facilitou essa realidade, a
adocado das TIC’s nos ultimos anos nos niveis darestnacdo publica favoreceu a moder-
nizacdo da GP e promoveu o aprimoramento da tregrspa, eficiéncia e qualidade na
prestacdo de servigos publicos (CETIC, 2010).

Desde 2005, o Centro de Estudos sobre as Tecnslataa Informacdo e da
Comunicacgéo - CETIC, anualmente realiza pesquispscealizadas sobre o uso das TIC's,
objetivando avaliar o seu uso em diversas areaslelfincia social.

Em 2009, se investigou possiveis ocorréncias dalideamento entre as ofertas do
governo e a demanda pela populacdo em servicoowEng eletrénico e trouxe como
principais destaques:

» A principal forma de acesso aos servi¢cos publicaspéesencial, com a preferéncia
de atendimento presencial por 60% de individuos.eNt@anto, quando o cidadéo
utiliza a tecnologia como mediadora do acesso esgses publicos, 35% citaram a
internet como principal forma de obtencéo de algum serpigblico, superando o
telefone, com 8% dos entrevistados.

= Entre as empresas, ao contrario do que ocorre eididaos, anternet predomina
como canal de obtencdo de servicos publicos: 798aasam ao menos um dos
servicos nos ultimos 12 meses. O servigco preseoctaleu em 22% das empresas e
pelo telefone alcangou 11%.

= O potencial de crescimento efetivo BgGovno Brasil € promissor: mais da metade
da populacéo (56% dos entrevistados) escolheratermetpara acessar servigcos de
governo na proxima vez que tiver necessidade. ©UBf% dos entrevistados se
declararam propensos a indicar esse tipo de usospas redes de contato. Além
disso, 91% dos cidaddos usuarios E&ov disseram estar satisfeitos ou muito
satisfeitos em relacéo aos servicos de governe@blrs pelanternet

» O grau de satisfacdo com esse tipo de servicoreddsposicdo ao seu uso nao se
refletem efetivamente na utilizagéo de servico&«gov Entre os cidadaos usuarios
€ possivel perceber que, por meio idéernet seu uso direciona com maior
intensidade as buscas de informacédo sobre sergigosrnamentais do que para
transacdes. Sendo que a primeira atividade é guasersal, chegando a 90% das

menc¢des, enquanto as transacdes atingem 61% daésossdeE-Gov. Outro fator
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qgue corrobora essa hipotese é que praticamenteengm dos usudarios de governo
eletrdnico utiliza um Unico servigo do governo a#is dainternet nos dltimos 12
meses (29%) e 50% dos usuarioEdBovutiliza apenas um ou dois servicos.

» Apesar dos altos indices de satisfacdo, existenmtwpdades de melhoria dos
servicos de governo oferecidos pelternet tanto na busca dos servicos quanto na
facilidade de sua utilizagdo. A dificuldade em emgar servicos foi uma das
principais mencdes com 29%; 28% disseram “dificilteerecebo retorno (resposta)
as minhas solicitacdes”; 23%, “os servicos de grexigpo estdo disponiveis na
internet mas ndo é possivel completar a transacao”; 2b%internet ndo tenho
confirmacéo de que o pedido chegou e serd proagsgaar fim, 21% disseram
“usar ainternetpara contato com o governo € muito complicado”.

» Entre aqueles que declararam haver servicos dergnaenda ndo oferecidos pela
internet a maior parte convergiu para a area da saudefadda quantitativa da
pesquisa, considerando as respostas abertas stmaoladas, 34% citaram servigos

relacionados a saude, como o agendamento de @speltinternet

O quadro 5 apresenta resultados desta pesquisiéeald CETIC.



Quadro 5 - Uso d&-GovBrasileiro

Pesquisa desenvolvida com o objetivo de investigas ha um desalinhamento
entre as ofertas do govemo e a demanda em sevigesgovemo eletrénico pelg

populacéo.

Os principais destaques dos resultados da Pesquisa TIC no Governo Eletronico 2010
|

Uso E-gov cidaddo empresa
Presencial 60% 79%
Internet 35% 22%
Telefone 8% 11%
_
informagdes transagdes
Utilizacdo
90% 61%
.
Crescimento E-gov internet
& 56%

Indicacdo positiva de uso E-gov 60%
Satisfagéo no uso do £-Gov

umservico | mais de dois servigos
30% 70%

Dificuldade de acesso ao E-Gov 29%

Uso do E-GOV

2%
23%

E-GOV deficiente na area da saude 34%
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Fonte: Formatada pela autora a partir da Pesqi3aCCde ofertas do governo e demanda no servicgs@ev

pela populacédo em 2009.

Quadro 5 demonstra a que relevancia do setor ilnlec economia tem levado

instituicbes e parques tecnoldgicos a enfatizauscd de conhecimento e pesquisa para

desenvolver unk-Govao encontro da sociedade, suprindo seus dessj@Esaecessidades.

Em suma, a pesquisa do CETIC consolidou informapaes a presente pesquisa no
sentido de como a TIC pode contemplar com excelémEirGovna cidade de Cachoeirinha-

RS, com objetivo de aprimorar a transparéncia mstacao do servigco publico pela GP

através do uso intensivo de TIC.
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2.2.2 Governo Eletronico direcionando a eficiéncida Gestédo Publica

O E-Gov deve visar a evolucéao tecnoldgica inovadora e dewa® encontro e se
alicercar em alguns fundamentos que contextualiaasistematica de implantacdo desse
programa (LEITE e REZENDE, 2010 p.471-479).

Enfim, seis principais direcionamentos devem proipoiar resposta a eficiéncia da
GP:

1) Cidadao:

Governo direciona seus servicos para o cidadao, éque principal elemento do

programa dé&-Gov. Realizagdo de agbes deve ter objetivo de atensleciedade.

O pilar central é a necessidade de "centralidadgddmao”. Um modelo de governo
centrado no cidaddo trata as expectativas dos &idaem todos os programas do
governo com solugdes e iniciativas. Foco no cidaéldquando todos os servigos
governamentais estéo on-line (KACZOROWSKI, 2008, raducao nossa).

2) Infraestrutura padréo:

Adequacéo e reorganizacao dos servicos do goveonobgetivo dessa padronizacéo,

a utilizacdo da TIC deve se estender a todas astigiies publicas e redes de comunicacgao.

“Alcancar a plena integracdo da prestacdo de senhigrizontal e vertical, através
da criacédo de redes exige um esforco dos érgadcpab(KACZOROWSKI, 2004,
p.6, traducdo nossa).

3) Retaguarda:

GP redesenha praticas de processos. Com foco adacida GP estuda a melhor
maneira de disponibilizar os servicos. Podendaedézir custos com recursos da TIC nos

processos.

Ligado ao pilar da infraestrutura padréo, a redegapdo da retaguarda na prestacao
de servicos do governo é fundamental para as é&gmat do governo. A
reorganizacdo logistica ou redesenho de processoggbcios tem o propésito de
proporcionar um servico eficaz ao cidaddo (KACZORSRA 2004, p.7, traducéo
nossa).

4) Gestores:

O Governo Eletrbnico deve ocorrer com envolvimedé& todas as instancias do

governo, devendo refletir nos padrdes de legislar.
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Hoje Gestdo Publica é pilar fundamental da abraegestratégia de governo

eletrdnico, j& no passado o poder e a responsatidide orientar uma estratégia de
governo eletrbnico eram distribuidos em certos sténios ou agéncias. Essas
mudancas de 6tica tem provocado uma falta de coacde e de coeréncia,

ocorrendo duplicacao de solugbes e algumas vetemas que nao comunicam em
rede (KACZOROWSKI, 2004, p.7, traducdo nossa).

5) Nova forma de organizacgéo:

Inovacdes de processos da GP na busca da eficiéneficdcia na prestacdo do
transparente servigco publico. A utilizacdo de sibbscde TIC's que podem proporcionar

beneficios ao servi¢o publico e desempenho do @Gover

Governos tentam levar os servicos melhores e irmeadhos seus cidaddos e cada
vez mais causa dependéncia de novos modelos oagamais. Criacdo de
organizacdes em rede virtual que sdo capazes decefeservicos centrados e
inovadores para o cidaddo (KACZOROWSKI, 2004, pa&jucao nossa).

6) Inclusao social:

O Governo Eletrénico pode disponibilizar servicog®rmacdes para os cidadaos
com o0 uso dos recursos da TIC. Contudo, se o adad® tiver acesso disponivel a
tecnologia a relacdo com Governo torna-se prejddic®s excluidos a esta informacéo e

comunicacao devem ser providos pelo governo poam&nos que permitam o acesso.

Governo Eletrénico ndo é apenas trazer servicoerou integracdo de servigcos
numa perspectiva vertical e horizontal em todortéeio do governo. Um conceito
mais abrangente de governo eletronico é convergalagdo do governo com o
cidaddo em uma construcdo de confianca e respdidadiei (KACZOROWSKI,
2004, p.9, traducdo nossa).

Para o contexto da GP, os direcionadores apresents@io essenciais em uma
reestruturacdo dos Orgdos publicos que ambicionaatendimento dos cidaddos e da
sociedade em geral. Sdo audaciosos no longo prezcatas de estratégias, perpassando mais
de um governo, ou seja, tendo que ultrapassaritzade continuidade que acontecem a cada
troca de gestdo. Contudo séo possibilidades reagficléncia de processos na GP ou mesmo
a criacdo de novos procedimentos baseados emasalasTIC que se relacionam e formam
principios definidos pelo conceito de Governo Bleico.

A comunicacao e a interacdo entre a sociedadeaverrgp podem ser obtidas pelas
TIC’s que podem ser chamadas de “espinha dorsafjaderno eletrénico (PINHO, 2008,
p.477).
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E-Gov contribui na GP, revigorando 0s processos, tomaolro o acesso a
informagéo e aperfeicoando o conhecimento, conbtdwupara a eficiéncia do processo de
gestdo a medida que torna disponivel. O mesmo aotoplementa ainda dizendo que a
tecnologia melhora a comunicacdo entre o Estadocaladdo, diminui filas, aumenta a
interatividade e participacdo e torna viavel o ouete a fiscalizacdo do servico publico
(DINIZ et al., 2009 p.26-27).

A disseminacdo do setor governamental para cidadéosecedores, empresas ou
setores do governo e da sociedade ocorre atravds-@ov representado por atividades
internas e pela comunicacado com publico externo.

A identidade governamental é disponibilizada asadé portais que centralizam
informacfes e possibilitam a concentracdo e digila@cdo de servicos, facilitando a
realizacdo do negdcio e acesso as necessidadeadaa

Pesquisas devem ocorrer para demonstrar o nivedté#acdo do usuario com o uso
do E-Gov, devem ser medidas no contexto de governo elets@teoricamente é necessario
conhecer suas expectativas (BARGAS-AVILA et al.120p.2 nossa traducao). Um dos
objetivos desta pesquisa foi avaliar o retornordasicipes em usar o portal da Prefeitura de

Cachoeirinha, bem como a utilizacdo de benefidegidons peldE-Gov.

2.3 DISPOSITIVOS DE ACESSO AO GOVERNO ELETRONICO

Dispositivos eletrénicos e de instalacfes fisioas pgropiciem a populacdo que nao
tém condi¢Bes de se conectar digitalmente ao acgesgernete aos servicos de governo,
podem ser disponibilizados pelas instituicbes deegm, formando entdo a incluséo digital
(WALKER, 2010, p.1-2 traducao nossa).

Incluséo digital é parte do fenémeno informagaocatexto da chamada sociedade
da informacdo, pode ser observada pela otica daciaiéda informagdo. Neste
sentido, entende-se, como ponto de partida do toree inclusdo digital, o acesso
a informacéo que esta nos meios digitais e, comtopte chegada, a assimilacdo da
informacdo e sua re-elaboracdo em novo conhecim@rido como consequéncia
desejavel a melhoria da qualidade de vida das pe¢SdLVAet al.,2005, p.30).

A construcédo de diretrizes para o estabelecimeatorda sociedade da informacao
brasileira promovida pelo Ministério da Ciéncia eciiologia foi um desafio que envolveu
quatro setores da sociedade - governamental, riveahdémico e o terceiro setor, além de

pessoas vinculadas a outros paises e organizagtéggacionais.
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O esforgo resultou na publicagdo, em 2000, do Livierde da sociedade da
informacéo (TAKAHASHI, 2000). Ampliacdo e melhor@a infraestrutura de acesso e
formacéo do cidaddo séo propostas do livro verda panceber solucdes e promover acdes
de universalizacao na utilizacdo dos servicos diy@is na rede.

Nesse sentido, a proposta de universalizacdo dece®rtraz como inerente ao
conceito de inclusdo digital ndo sé a aquisicdohdbilidades béasicas para o uso de
computadores e daternet mas também a capacitacdo para utilizacdo desskasmponto
de comunicacéo na relacdo G2C (SILVA et al., 2005).

Tecnologias de Portal disponibilizadas pEksoy, almejam a relacdo G2C podendo
proporcionar aumento da eficiéncia administrativafavor dos interesses da gestao publica e
transparéncia na prestacéo do servigo publico,desta pesquisa.

Usuarios apoiados pelas TIC's através de sites nlieaolos portais podem se
beneficiar em relacdo ao tempo de execucao, qdalidacilidade e auséncia de necessidade
de deslocamentos para utilizar os servicos publmm® processos interorganizacionais
integrados; de informacéo e de comunicacéo entrergo e sociedade.

Em contrapartida, o governo se beneficia gerandoha@ma em uma maior
transparéncia, menores custos transacionais e ag@plida capacidade de atendimento
(CHAHIN et al., 2004).

2.4 TECNOLOGIAS DA INFORMACAO E A RELACAO G2C

A partir dessas consideragdes, percebe-se o quEntdlC’'s exercem um papel
essencial no dia a dia da GP, independentementetiizacdo dos seus recursos, e
complexidade.

Mudancas estruturais, sociedade da informacdo e€egsos de modernizacao
administrativa sdo impactos gerados na GP, aicagfdo de que o sistema de informacéo
esteja adaptado para atender aos impactos e assideckes do gestor € condicdo para
aprimorar o processo de gestao.

A disponibilizacéo, atraves das TIC'S, dos servieasformacdes para o cidadao pode
transformar a relagdo com a sociedade com o padgicp. Como demonstrado por Perry e
Kraemer (1993), citados por Araujo e Gomes (2004)desafios do Estado em todas as suas
instancias com relacdo as mudancas tecnoldgicas.

Todavia, pode-se tirar proveito das inova¢cfes tégmas no que tange a Gestao

Pdblica, como, por exemplo, o ganho de velocidadgquidade, responsabilidade,
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transparéncia e interdependéncia (ARAUJO e GOMB&4R

Através do referencial estudado verificamos quraducéo de TIC em organizacdes
publicas trouxe consigo a necessidade de uma noliarac de gestdo, voltada para a
eficiéncia nos procedimentos de prestacdo de seevigociedade, focando a relagcdo G2C.
Esta pesquisa teve como objetivos identificar pgsae criticos de interacdo G2C, praticas e
rotinas na utilizagdo de TIC's que geram transpaa8ne aprimoramento na eficiéncia da
prestacdo de servigo publico da cidade de CachbairiRS.

O préximo capitulo apresenta os procedimentos ro&igtos utilizados nesta
pesquisa.



55

3 METODOLOGIA

Esta pesquisa se concentra em aspectos pontuadtbzagéo de relacionamentos do
Governo Eletrénico, através de recursos das Tl@ra puscar junto ao relacionamento G2C a
possibilidade de aprimorar a transparéncia daggastdo servigo publico prestado pela GP.
Trata-se de um estudo da Prefeitura Municipal deh@airinha - RS. Para isso, é importante
retomar a problematica proposta, ja que ela consiih elemento basico para compreender
como foi conduzido este estudo:

Como aprimorar a transparéncia dos servicos prestapela Gestdo Publica através
da relagédo G2C?

Essa questdo de pesquisa foi respondida com enfdgueso da Tecnologia de
Informacéo e Comunicacao.

Dessa forma, descreve-se neste capitulo os seglii@hs: a estratégia de pesquisa, a
definicdo do publico-alvo, o plano de andlise ddodae as limitacdes do método a serem
utilizadas.

A figura 8 demonstra Framework da Metodologia goeok/e o0 contexto proposto
para o estudo. Esse framework demonstra no nigelrdvisdo bibliogréfica utilizada e a
identificacdo da questdo problema entre os niveis£a fundamentagédo técnica onde se
apresenta o estudo de caso que serviu para res@oqdestao problema.



Figura 8 -Frameworkda Pesquisa

Nivel 1
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FRAMEWORK METODOLOGICO DA PESQUISA

Revisdo Bibliografica

Nivel 2

Nivel 3

Problema {

Questdo f——| Como aprimorar a transparéncia dos servicos prestpela Gestaq
Publica através da relagdo G2C?

Estudo de Caso

resesssesssmmm—=—l

Delimitagdo da Pesquisa — Prefeitura

Municipal de Cachoeirinha - RS e comunidade

de Cachoeirinha

Nivel 4

Fundamentagdo técnica

v

Técnicas de Pesquisa -

Etapas Qualitativa e Quantitativa

v

Etapa Quantitativa -

Questionario a municipes
com foco em Sociedade
democritica digital — relagdo

v

G2C

prefeitura com foco em gestdo
estratégica e TIC's - relagdo G2C

Etapa Qualitativa -

Entrevistas a gestores da

Analise dos dados levantados nos
questiondrios e nas entrevistas

Fonte: Elaborado pela autora.



57

3.1 ESTRATEGIA DA PESQUISA

Para o desenvolvimento do estudo de caso, fazesss@ria a revisao bibliografica,
que Fachin (2001) relaciona o desempenho da pescuigluzindo o leitor a um determinado
assunto, producgéo, colecdo, armazenamento, re@odugilizacdo e comunicagdo das
informagdes coletadas, reunindo um conjunto de e@antentos em obras.

No caso do atendimento da pergunta e dos objetileogpesquisa, apresentados
anteriormente, adotou-se o estudo de caso comatéggr de pesquisa, uma vez que as
formas de questdo da pesquisa estédo presentes.

A delimitacdo da pesquisa sobre uso de TIC's reg@el G2C foi focada na Prefeitura
Municipal de Cachoeirinha - RS e na Comunidade @zichnse, por ser de conveniéncia do
pesquisador. Essa selecdo se deu, de acordo cogar&€R009), por tipicidade, ou seja,
constituida pela selecdo de elementos que o peslguisconsidera representativo da
populacdo alvo. Gestores da Prefeitura e munidégram os elementos representativos dessa
populacao alvo.

Este trabalho pode ser definido como uma invesiiga&gpirica através de um estudo
de caso descritivo de fenbmenos contemporaneosuttglas fontes de evidéncias (YIN,
2005).

Na presente pesquisa, foi empregada a propostadaé@ica de Fleury (1996),
utilizando-se as seguintes técnicas de coletasdesd

= Analise documental fornecida pelos gestores daeRued;

= Questionario e entrevistas semiestruturadas contorges da Prefeitura de
Cachoeirinha;

» Questionarios com questdes de alternativa fixa @sdeespondentes, municipes de

Cachoeirinha escolhem dentre um conjunto de reapasinais adequada.

As gquestbes tanto da entrevista quanto do questiola@em parte do apéndice desta
pesquisa, onde as variaveis de foco que respondmrarnbjetivos foram gestao estratégica,
TIC’s e transparéncia do servi¢o prestado pelaeRued junto a comunicacdo G2C. A analise
documental envolveu relatérios e documentos deefued Municipal de Cachoeirinha-RS
como parte do estudo.

As entrevistas efetivadas junto aos gestores doicipim foram estruturadas,
intencionais, com um roteiro desenvolvido pela &utdesta pesquisa. Além disso, foram

gravadas e ap0s realizada a transcricdo das pal@adas para uma matriz onde constam os
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objetivos e finalidades da pesquisa. Tudo issontaito de obter um resultado organizado
com base no referencial tedrico e na andlise dee@da mapeando as acdes que vieram a
configurar a instituicao.

Foi aplicado um questionario contendo questdeedabs pela autora desta pesquisa.
Municipes de Cachoeirinha responderam perguntasiditadas para relagdo G2C e para o
aprimoramento da transparéncia do servigo publico.

Salienta-se que a natureza desta pesquisa:

= Qualitativa, por conta das entrevistas loco realizadas junto aos gestores do
municipio, que segundo Oliveira (2001) essas psaqupossuem a facilidade de
poder descrever a complexidade de uma determiripdtese ou problema, analisar
a interacdo de certas variaveis, compreender aifatas os processos dinamicos
experimentados por grupos sociais, apresentar asgilrocdes no processo de
mudancga, criacdo ou formacdo de opinides de detadmigrupo e permitir, em
maior grau de profundidade, a interpretacdo dasticpmridades dos
comportamentos ou atitudes dos individuos.

= Quantitativa, por conta dsurveyrealizada pelo questionario junto aos municipes,
gue segundo Malhotra (2005), essa natureza de ipadgusca quantificar os dados
levantados para buscar evidéncias conclusivagnadé recomendar um curso de

acao final.

Definido a linha desta pesquisa, conclui-se queasa de estudo de caso descritivo de
natureza qualitativa e quantitativa.

Abaixo, mostra-se o quadro 6, que demonstra adeldas perguntas realizadas no
questionario descrito no Apéndice A e nas entrasistescritas no Apéndice B diante aos

objetivos da pesquisa que séo:



Quadro 6 - Objetivos da Pesquisa diante perguridedquisa Quantitativa e Qualitativa

OBJETIVO GERAL OBJETIVOS ESPECIFICOS
Aprimorar a transparéncia 1 2 3 4
dos servicos prestados Identificar a utilizacio Identificar quais Avaliar retorno Identificar as
) pela gestiao publica através| e a necessidade de prm(:lp?ls praticas e dos municipes | priticas de gestio
QUESTOES da relacdo G2C com o uso TIC’s na gestio rotinas criticas da gestdo )
da tecnologia da publica, publica que interagem noe que geram malor
informacio e especificamente em diretamente com o relacionamento | ftransparéncia da
- comunicacio. - processos G2C. - cidadio (G2C). - G2C. -| gestio piblica. -
1
2
PESQUISA QUANTITATIVA 3
4
QUESTIONARIO MUNICIPES | 5
6
Estratégia da Anilise: 7
Verificar se o sistema atuante, 8
através dos acessos virtnais da 0
Prefeitura, apresenta 10
caracteristicas dos servicos, 11
praticas, rotinas e informacdes 12
para o municipe, na intencio de 13
aprimorar o fornecimentos de um 14
servico piiblico transparente. 15
16
17
1
2
PESQUISA QUALITATIVA i
ENTREVISTA 5
GESTORES E 6
CHEFIAS INTERMEDIARIAS | -
DA AREA DE TI 8
Estratégia da Anilise: =
Verificar se a drea de TI, na a0
Prefeitura, apresenta a
caracteristicas de perfil 12
académico em seus gestores, on 13
seja, unindo a teoria junto as 14
praticas didrias que irdo 15
ibuir com o Governo 16
Eletrénico, disponibilizando 17
mecanismos para avaliar 18
eventuais erros e apontar 10
melhorias de implementacdes a 20
fim de integrar servicos, 21
processos e informacdes tanto em| 22
nivel interno (entre secretarias dal 53
Prefeitura) quanto em nivel 24
externo (integracio com 25
municipes) na intencio de 26
aprimorar a prestacio de um 27
servico piblico transparente. 5%
20
30
1
PESQUISA QUALITATIVA 2
ENTREVISTA i
GESTORES E
CHEFIAS INTERMEDIARIAS | 3
DE SECRETARIAS DA ]
PREFEITURA 7
8
Estratégia da Anilise: Verificar | o
se a Gestio Pablica apresenta 10
caracteristicas de perfil 1n
académico em seus gestores, 12
unindo a teoria junto as priticas 13
didrias que irio contribuir com o o
Governo Eletrénico, pl d =
medindo e avaliando eventuais
erros, apontando e corrigindo ao
distorcdes em sua rotina para ol
melhorias a fim de impl el 18
integrar servicos e infc cb 19
tanto em nivel interno (entre 20
secretarias da Prefeitura) quanto | 21
em nivel externo (inti ¢cio com | 22
municipes) na intencao de 23
aprimorar a prestacio de um 24
servigo publico transparente. 25
26

Fonte: Elaborado pela autora.
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3.2 DEFINICAO DO PUBLICO-ALVO

Foram entrevistados na populacéo alvo:

* In loco - gestores da secretaria Planejamento e Gestao;zémdea do Governo e
gestor da area de TIC's;

» Questionarios estruturados e direcionados - 1.200icipes, equivalente a 1% da
populacao da cidade que segundo Malhotra (200%pfsiderada como amostra;

» As entrevistas e 0 questionario mencionado servipana identificar, verificar e
avaliar a relagdo G2C no municipio de Cachoeirirdtam objetivo de buscar a
disponibilizacdo e utilizacdo das TIC’s para o @oramento na transparéncia da

prestacao de servico da GP.

3.3 PLANO DE ANALISE DE DADOS

Na etapa da analise qualitativa de dados destetprojiscaram-se dados oriundos das
entrevistas junto aos gestores da prefeitura, adfnse identificar aspectos relevantes da
relagcdo G2C. Nessa etapa, através de estudosdéxidescritivos, a andlise foi realizada
através das questdes sobre gestdo estratégicanitiipacdo e utilizagdo de TIC's,
objetivando verificar se area da Gestdo Publica detnologia da Informacdo apresentam
caracteristicas de perfil académico em seus gestorgribuindo com o Governo Eletrénico,
com o planejamento, medindo e avaliando evenareis, apontando e corrigindo distorcdes
em sua rotina para melhorias. Com a finalidadengd@ementar e integrar os servigcos e as
informacgdes, tanto em nivel interno (entre as $&Gas da Prefeitura) quanto em nivel
externo (integracdo com municipes), na intenca@menorar a prestacdo de um servico
publico transparente.

Na etapa da andlise quantitativa de dados buscsgaraspostas dos questionarios
sobre a comunicagao G2C a fim de se verificar:

* a atuacado do sistema atuante através dos acegsassvila Prefeitura;

» as caracteristicas de integracdo dos servicoscgsarotinas e informacdes para o
municipe, na intencdo de aprimorar o fornecimen& wn servico publico
transparente;

» 0 grau de satisfacdo das variaveis questionadas;

» 0 grau de importancia entre as variaveis e osigbgetla pesquisa,

* a regressao linear para apurar a influéncia ergrejuestdes aplicadas e seus
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respectivos objetivos da pesquisa.

3.4 LIMITACOES DO METODO

Na etapa quantitativa, Malhotra (2005) expfe gtécaica de pesquisdurveytem as
limitacbes de que os entrevistados podem ter redig#dou incapacidade de responder
questbes da forma desejada, o qual foi observasta pesquisa.

Na etapa qualitativa verificou-se limitagcbes quaatdisponibilidade de tempo dos
entrevistados, conforme enfatizado por Roesch Q19@correram reagendamentos de
horarios impactando ao cronograma definido parasguyisa, contudo ndo houve relutancias
por parte dos entrevistados em receber pessoalmemniteevistador.

Para atender as limitacbes de tempo foi determimesdi® autora o cronograma de
desenvolvimento deste projeto de pesquisa.

O proximo capitulo apresenta o estudo de caso.
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4 ESTUDO DE CASO

4.1 APRESENTACAO

Neste capitulo, objetiva-se apresentar o estudizada, através da demonstracdo das
caracteristicas da Prefeitura Municipal de Cachd®r e das informages oriundas da
pesquisa aos municipes de Cachoeirinha.

A pesquisa foi realizada na Prefeitura atravésntieedstas, descritas no capitulo 3 e
apéndice B e C, por meio de questionarios que tanfbéam descritos no capitulo 3 e no
apéndice A. Informacdes relacionadas ao ambiengesk@o publica, aos recursos da TIC, os
Sistemas de Informacédo e a Comunicacdo da relag@osao base para essas entrevistas e
questionarios.

Os dados apresentados, a partir do estudo de eaftrefeitura de Cachoeirinha,
constituem contetdos gerais que foram objeto ddisendos resultados. Os relatérios
descritos estdo organizados em blocos de questbaasttumento de pesquisa, com as
tendéncias e perspectivas que foram os subsidiagatiacéo para a proposta.

A seguir, relata-se as informacgdes pertinentes aniaipio alvo da pesquisa, com
informacBes e caracteristicas relacionadas ao egpuoposto. Essas informagfes foram
retiradas do portala Prefeitura em consulta realizada em 01 de jdet2012.

4.2 A CIDADE DE CACHOEIRINHA

A cidade esta documentada na Lei n°® 5090/65 dee0@odembro de 1965, que
autorizou a instalagdo do municipio em 15 de ma&ol€66, data em que se comemora
oficialmente a emancipacdo politica do municipioen@ravatai. A origem do nome do
municipio deve-se a existéncia de uma pequena gd@gaa que havia préximo a um
quildmetro acima da ponte sobre o rio Gravatai,ioyedia a navegacao.

Nasceu em 1925, a ponte de ferro, de uma maéao,ajoenbu virando simbolo da
cidade, mesmo depois de ser destruida e vendidaop#arro velho. Em 1928, o Governo
Estadual ordenou a dinamitar da rocha que origimayaeda d'agua, em virtude da dragagem
e abertura do canal no rio.

Com isso, facilitaria a navegacdo (naquela épocavd®ai exportava farinha de
mandioca para todo o Estado) que era importante deiransporte entre 0s municipios de

Santo Antonio da Patrulha, Gravatai e Porto Alegre.



63

Dentro da historia de Cachoeirinha compreende paw@o de areas de cultivo de
hortifrutigranjeiros, criacdo de gado e uma produgditada para a atividade leiteira, levando
0 mundo municipio a ser reconhecido como "Cidadeaite".

Em 1970, a economia do municipio diversificou-gereou impulso com a instalacao
de um distrito industrial que gerou um consequentéo migratério de catarinenses, vindos
da parte norte do Estado. Posteriormente, tamb@rantes de regifes do Rio Grande do Sul,
como Palmeira das MissOes, Santa Maria e SantAntia Patrulha, adotaram a cidade.

Atualmente, Cachoeirinha conta com um intenso coimée um bom potencial
industrial. Investimentos em saneamento basico doigipio, iluminagéo publica, estrutura
viaria trazendo maior seguranca e conforto pamgpalpcao.

A gestdo publica do municipio até o final deste ate 2012 estard sob a
responsabilidade do Sr. Prefeito, Luiz Vicente dal@ Pires, formado em Direito, com um
histdrico politico no municipio, desde o ano 208ialmente a gestédo publica é formada por
17 Secretarias.

4.2.1 Localizacao

Cachoeirinha fica a 17 km da capital do Rio Grashal&ul, Porto Alegre. O municipio
tem uma area de 43,77 km2 (Fonte: IBGE). A cidadedituada em um ponto estratégico na

regido metropolitana do Estado.

4.2.2 Dados do Municipio

» Populacao Total (2010): 119.978 habitantes

= Prefeito Luiz Vicente da Cunha Pires

= Area: 44 km?

» Densidade Demografica (2010): 2.687,04 hab./km?

= PIBpm (2004): R$ 1.849.747,00

» PIB per capita (2004): R$ 10.421

= NuUmero de eleitores (2006): 87.200 - 14° colégiit@ial do Estado
= Caracteristicas do eleitorado:

41.741 homens

45.459 mulheres

1.754 analfabetos

2.164 menores de 18 anos
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4.3 ANALISE DE RESULTADOS

4.3.1 Andlise qualitativa

Neste estudo de caso descritivo, em sua naturesdddadjua, conseguiu-se através da
pesquisa empirica, aprofundar sobre o tema proposkelinear percepcdes dos gestores da
Prefeitura Municipal de Cachoeirinha. Através daesfista, transcorreu uma conversa que
segue o roteiro semiestruturado com proposito dporeler aos objetivos desta pesquisa,
identificando rotinas relacionadas com o Governetr&hico, Tl, GP e transparéncia do
servico publico.

De acordo com Bardin (1977), no plano metodologicem analise transversal foi
organizado atraves de trés polos cronologicos:

» apré-analise;
= aexploracdo do material,

= 0 tratamento dos resultados, a inferéncia e gorg&cao.

Bardin (1977) salientou que a andlise qualitatipsesenta certas caracteristicas
particulares, sobretudo, é valida na elaboracdo dieducdes especificas sobre um
acontecimento ou uma variavel de inferéncia prexisao em inferéncias gerais.

Pode funcionar sobreorpuse estabelecer categorias que sejam mais descni@ina
visto ndo estarem ligadas enquanto analise quirditem conclusdo a analise qualitativa é
caracterizada pela inferéncia a ser fundada nampgasio tema ou palavra.

O conteldo das entrevistas foi transcrito e caiego permitindo associar conceitos
e ideias da gestdo publica ao referencial teorstodado nesta pesquisa. Para cada palavra
indutora obteve-se uma lista de palavras induzidas, classificadas finalizaram em um
conjunto heterogéneo de unidades. Assim chamadandbse léxica na qual deixou a
informacéo acessivel e manejavel de modo a sehildasiuma representacdo condensada,
denominada anélise descritiva de conteudo. De aamyth referencial tedrico os resultados
deste estudo podem ser resumidos pelas categeramdtradas pelo quadro 7 abaixo.

As entrevistas foram realizadas com os repreststaiaixo:

» Charlante Stuart - Secretario da Secretaria doeplarento e Gestdo (duracdo da
entrevista 1h18min);

» Jaime Braz - Secretario Adjunto Secretaria do GQuveduracdo da entrevista
1h27min);
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» Sergio Celau - Secretério da Fazenda (duragaotoeviesta 1h22min);
= Daniel Barbieri - Gestor da area de Tl (duracaemteevista 1h50min).

Nessa sequéncia as entrevistas foram gravadasiseritas, jaA a analise léxica dos
dados foi realizada com a utilizacao slaftware Sphinx e doMicrosoft Excel. A partir de
entdo, através das categorias eleitas, buscoursea@nalise de conteldo da entrevista uma
lista de palavras mais citadas e das distribuipdesntrevistados, gerando um panorama de
conteudo geral sobre todas as entrevistas e tadolgjetivos.

Mostra-se, através do quadro 8, uma andlise; teeto versusdocumento traga-se
um mapa fatorial demonstrando a posicdo dos estaelds quanto aos objetivos desta
pesquisa. A partir disso, softwarefaz um célculo e chega a porcentagem final patda ca

eixo, abaixo segue o mapa citado no quadro 9.



Quadro 7 - Categorias por Objetivos

Acessos a Servicos Publicos

Controle

Estrutura de TI
1 Gest&io Publica

Governo Eletrénico

Identificar a utilizagédo e a
necessidade de TIC’s na gestéo '“te.met
publica, especificamente em Qualidade

processos G2C. Redes Interligadas
Seguranca da informacéo

Sistema Informacional

Tecnologia da Informagéo

Acessos de comunicacao

Alinhamento Estratégico

Capacitacao
Contingéncia
Dispersdes de Informac8es
2 Estrutura de TI
Identificar quais principais praticas GP (Gestao Pubiica)
rotinas criticas da gestdo publica qu Inoperancia
interagem diretamente com o cidada Integracéo funcional
(G2C). Investimento

Planejamento estratégico

Técnicas Taxondmicas

Técnicos da Tl

Tecnologia da Informacéo

Treinamento

Administracdo estratégica

Competéncias

Estratégias

Governo Eletrbnico
GP (Gestao Publica)
Implementacdes

3

Identificar as praticas de gestao qud
geram maior transparéncia da gesta

Inovagdo Tecnoldgica

Integracao informacional

publica. Planejamento estratégico
Rede
Relacdo G2C
Tecnologia da Informacéo
Transparéncia
Aprimorar processos
4 Cidad&do
Avaliar retorno dos municipes no Comunicagéo
relacionamento G2C através da GP (Gestao Pbiica)
Internet. Internet

Relagdo G2C

Fonte: Elaborado pela autora.
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Depois de eleitas categorias para cada objetivta dessquisa demonstrado pelo
quadro 7 se buscou, através da analise de contedndolista de palavras mais citadas e suas

distribuicdes por entrevistados, demonstrado peémlmp 8.

Quadro 8 - Apuracéo léxica - panorama geral deecuiat

PALAVRAS / CAT [Charlante Stuart|Daniel Barbieri|Jaime Braz |Sergio Celau [TOTAL
informacao 30 29 22 41 122
secretaria 25 36 17 41 119
cidadao 9 57 2 19 87
hoje 10 48 10 7 75
publica 14 25 5 29 73
gestao 11 23 7 30 71
comunicagao 11 24 18 15 68
prefeitura 4 25 5 25 59
municipio 17 20 8 8 53
TI 16 11 10 13 50
transparéncia |8 21 6 11 46
portal 2 25 11 7 45
internet 10 10 7 17 44
Tecnologia 8 10 4 18 40
acesso 2 6 13 18 39
fazenda 1 4 0 26 31
contribuinte 9 0 4 14 27

Fonte: Elaborado pela autora.

O panorama geral das palavras registradas nasvistdasg descrito pelo quadro 8,
traduz em importancia através do numero de rep=igls palavras informacao, secretaria e
cidadao foram as mais repetidas no transcorreedgevistas, traduzindo a enfatizacdo dos

entrevistados ao responder as questdes. A palaad&o foi a mais repetida.
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O quadro 9 demonstra mapa fatorial onde aparguesicionamento do entrevistado

guanto ao objetivo desta pesquisa.

Quadro 9 - Posicao dos entrevistados quanto aes\aly

Eixo 2 (11.49%)

Jaime Braz . Oietvo 2 Objetivo 4
El Daniel Barbieri

1 l—Chartarrreﬁtuaﬁ

Eixo 1 (86.81%)

Objetivo
Objetivo 3

D . oergio Celau

Fonte: Elaborado pela autora.

No mapa interpretado pelo quadro 9, os quadradosodevioleta representam os
entrevistados e os quadrados azuis representags@sstas das entrevistas efetivadas. Quanto
maior o quadrado, maior a intensidade do seu oljettexto. Vé-se pela disposicdo dos
guadrados que os objetivos 1 e 2 tiveram maiormelde resposta por trés dos entrevistados,
enquanto os objetivos 3 e 4 tiveram maior volumeedposta de 1 dos entrevistados.

O Sphinx, comasoftwareanalitico, proporcionou a simplificacao visualatalise de
conteudo empreendida. Nesse sentido, a arbitraleedaerente ao processo de analise
significa que determinados meios sdo procuradgegograma de computador para preencher
certos fins analiticos de pesquisa.

No caso da analise de conteudo realizada atrav&pdmx seguiu-se as seguintes
etapas:

1. Insercédo do material (transcricdo das pesquisgsinge os critérios: cada entrevista
como uma categoria de uma variavel e como o @itde inser¢cdo do texto no
programa sendo o paragrafo;

2. Analise exploratoria do material verificando pads/mais recorrentes (apuracao
léxica), bem como gerando um mapa fatorial paragas entrevistados em relacao
as palavras mais recorrentes e para a posicao dake emtrevistado perante 0s
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objetivos da pesquisa,
3. Analise de cada um dos objetivos, verificando, wmaas seguintes etapas:

a) Apuracao léxica das palavras mais citadas;

b) Construcdo de mapa fatorial relacionando as paaswen os entrevistados e
vislumbrando aquelas palavras mais generalizadtslds por mais de um
entrevistado), bem como o peso de cada entrevisiagleele objetivo;

c) Explicitacdo de trechos de insercéao no texto denadg palavras consideradas
estratégicas no mapa fatorial. Essa selecdo naaficag compreender
plenamente o significado da palavra na fala deradt@do entrevistado, mas
sim entender o contexto de insercéo dela na faleodunto de entrevistados.
A palavra selecionada, neste caso, foi considetadaum fio condutor para

entender as questdes propostas pelo objetivo.

4.3.1.1 Anélise Fatorial

Por meio da ferramenta estatistica denominada rfeapeal péde-se verificar, de
maneira mais clara, a relagéo entre as variavigserges ao perfil dos respondentes. Moori e
Zilber (2003) explicam que a analise fatorial é wandlise multivariada que se aplica a busca
de identificacdo de fatores em um conjunto de nasdidalizadas. Pode ser usada de varias
formas, tais como para revelar a estrutura de urjuoto de medic¢des; para reduzir a grande
massa de dados da pesquisa a uma quantidade geetngpara auxiliar o pesquisador no
reagrupamento das variaveis em fatores indeperslargeatribuicdo do peso a cada variavel;
e, finalmente, para identificar fatores n&o coielaados.

O mapa fatorial representa a projecdo das fregag€ndas variaveis e de suas
modalidades num plano que melhor representa essésspisto €, de maxima variabilidade.
Sendo que 0s numeros no mapa explicitam a variéxgbcada por cada um dos eixos (no
caso linhas e colunas), as linhas séo todas asraslaelecionadas para a constituicdo do
mapa fatorial e as colunas séo os entrevistados.

Na sequéncia das analises os mapas serdo demoastrad

4.3.1.2 Entrevistas, andlises e resultados

No mapeamento das entrevistas, através da an@is®rdeido, os resultados por

objetivos propostos nesta pesquisa seguem na smg@epara o primeiro objetivo o Governo
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Eletrénico é evidenciado diretamente devido utiiizade TIC's.

A otimizagédo da utilizacdo do Governo Eletronictaeselacionada diretamente a
adocéao dos desenvolvedores dos sistemas utilizedBsefeitura na adequacéo de opcdes que
sigam diretrizes permissivas a interacédo de ussiddbveira (2006) mencionou queEeGov
sdo atividades suportadas ou realizadas atravédI@as pela GP especialmente as que
conduzem na diregdo das relagbes do governo e aodad Cunha e Scalet (2004)
expressaram quelGovpoderia ser entendido através de trés dire¢des:

» Fornecimento do servigo eletrdnico;
= Democracia Eletronica,;
= Gestao eletronica.

Nesse caminho, busca-se através da teoria institaicia convergéncia de corpos
tedricos que procuram incorporar nas instituicoeeias e pressupostos imersos nas
organizagoes.

Desse modo, procurou-se responder ao primeiroiobjéésta dissertagcéo:

» |dentificar a utilizacdo e a necessidade de TIC&s @GP, especificamente nos

processos G2C.

Em consonancia as referéncias bibliograficas foetahoradas as perguntas nas suas
respectivas categorias que fizeram parte do rotiErentrevista realizada, conforme segue no

quadro 10:



71

Quadro 10 - Entrevista qualitativa - perguntasregfies ao primeiro objetivo - categorias

Acessos a Servigos Publigt

Como vocé avalia o suporte digital da Prefeituilzatio parg
a elaboracéo da politica publica do municipio eadende
decisdes, onde os gestores publicos de diversafesc
desenvolvem a construcao do governo para o atenttirae
servico publico transparente

Primeiro Objetivo - Identificar a utilizag8o e a necessidade de TIC's na gestéo plblica, especificanterem processos G2C.

HENDERSON e Venkatraman (199
LASTES e ALBAGI (1999); CUNHA
e SCALET (2004); DIMAGGIO E

POWELL (2005) REZENDE (2007)

Como é realizada medic&o da utilizacéo de serdgos
Governo Eletronico?

BATENBURG e BLONK
(2006),PINHO (2008)

Avalie a Segurancga da Informag&o com objetivondeter a
qualidade do servico prestado pela prefeitt

BOGONI et al (2010)

Controle Avalie as redes interligadas entre os Sistemasfdentagao ¢
as secretarias de Planejamento e Gestdo; da Fazeitda [TURBAN et al (2003); REZENDE
Governo com propdsito de facilitar, agilizar esyar (2007); GREVE (2010)
informagdes?
Estrutura de TI N

Como acontece a disponibilizagdo ao cidadéo paaaasso 4
servicos publicos a qualquer hora do dia ou daneia
internet, computadores, quiosques publicos ou outro
dispositivo de acesso na busca da interlocucieldeio
G2C?

FREY (2002); FRANCO (2008);
BOGONI et al (2010)

Gestao Publica

Como é realizado o controle de acesso dos muniosite

. FRANCO (2008)
da Prefeiture
Governo Eletronico Através da internet qual rea mais procurada? FRANCO (2008)
Internet 1 | Avalie o Sistema Informacional da Prefeitura ? HENDERSON e VENKATRAMAN
(1993): FRANCQ IR (200
Qualidade Qual sua percepgéo da area de Tl da Prefeitura, sua  [HENDERSONeVENKATRAMAN

arquitetura, processos e habilidades?

(1993) FIGURA 3

Redes Interligadas

O Governo Eletronico tem como enfoque a relacdadese
Sociedade, neste contexto a Gestao Publica pedsvante
atuacéo e o uso das TIC's podera ser desenvolreda
estratégica e operacional. Na Gestéo de sua seziedano a
utilizagéo de tecnologia da informagéo agrega vzdoa
prestacéo do servigo publico?

REZENDE (2007)

Seguranca da informagag

De que forma a GP utiliza-se das TIC's no processo
informacional como suporte de subsidios para denck
decisdes e definicdes no relacionamento G2C?

FONTES FILHO (2003); OLIVERIA
(2006); KIMM e LEE (2006);
REZENDE (2007); BOGONI et al
(2010

Sistema Informacional

Avalie a utilizagéo das TIC's na linha de qualelad
produtividade, seguranga e ainda o uso efetivgpade da
GP?

FONTES FILHO (2003); OLIVERIA
(2006); REZENDE (2007); BOGON
et al (2010)

Tecnologia da Informag&o

No site, informag¢bes aos municipes sdo alimentadeldsrma
integrada na rede, ou seja, essas informacdes poaEsuir
origem de diversos setores e secretarias. Comoaxaiia
essa integragdo entre secretarias para retornowdsipes?

WALKER (2010); REZENDE (2007

Com relagdo a Tecnologia da Informagdo e Comunizaxa
que vocé sugere para aprimorar a comunicacgao sudre
secretaria e o cidaddo no fornecimento de um sepiplico

eficiente e transparente

OLIVEIRA (2006); BRESSER
PEREIRA (2003); GREVE (2010);
QUESTAO PROBLEMA

Fonte: Elaborado pela autora.
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Para analise de conteudo do objetivo 1, segueittepaio quadro 11 uma lista de
palavras mais citadas e distribuigdes por entiios.

Quadro 11 - Apuracdo Iéxica - panorama geral detivgj 1

PALAVRAS / CAT |Charlante Stuart|Daniel Barbieri|Jaime Braz|Sergio Celau |TOTAL
#informacgao 15 1 9 12 37
#acesso 2 5 4 15 26
sistema 3 5 3 11 22
secretaria 4 5 1 9 19
prefeitura 2 3 1 12 18
Tl 5 3 5 5 18
hoje 2 9 4 0 15
gestao 3 2 0 9 14
cidadao 1 8 0 3 12
portal 1 2 5 3 11
controle 5 3 1 1 10
eletrdnico 3 2 1 4 10
internet 3 1 0 6 10
rede 1 4 2 3 10
comunicagao 3 6 0 0 9
estrutura 1 2 2 4 9

Fonte: Elaborado pela autora.

Observa-se no quadro 11 que no panorama geral alasrgs registradas nas
entrevistas a importancia através do numero dei¢éps foi dada as palavras informacéao,
acesso e sistema, essas foram as palavras maisdaepdraduzindo a enfatizacdo dos
entrevistados ao responder as questdes para idantf utilizacdo e a necessidade de TIC’s
na GP, especificamente nos processos G2C. As palawformacdo” e “acesso” tiveram o

mesmo numero de repeticdes conotando igual impoean
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Na convergéncia das categorias acima, apresemtans@a fatorial da analise Iéxica e

0S entrevistas representada pelo quadro 12:

Quadro 12 - Andlise Léxica para o objetivo 1

Eixo 3 (14.53%)

portal

il

=
. prefeitura

rede T

Eixo 2 (31.67%) '- Tl . gestéo
[;] | —

#informacdo Gaverno :_ ;

. el — internet
| eletrénico m

Fonte: Elaborado pela autora

No mapa interpretado pelo quadro 12 os quadradasdeioleta representando os
entrevistados e o0s quadrados azuis as respostamtaQunaior o quadrado, maior a
intensidade do seu objeto no texto. E possivetiiiaar que as palavras citadas ndo possuem
centralidade, ou seja, ndo sdo comuns a todosvestados, contudo visualiza-se que as
palavras “informacdo” e “acesso” estdo proximasqaadrado de entrevistados diferentes
igualando ao apresentado pelo panorama geral.

Se tomar, por exemplo, as palavras “portal”, “cét#@de ‘internet, ver-se-do que se
posicionam em polos diferentes, aproximando-se ukdrgqdos de cor violeta distintos.
Enquanto “cidadao” eifiternet estdo entre dois quadrados violetas, “portal’aestais
afastado e somente proximo a um dos entrevistddass palavras “T1”, “governo eletrénico”

e “informacao” estdo em posi¢cdes mais centraigjggrortanto, mais generalizadas nas falas
dos entrevistados. Vejam-se o0s contextos dessagrasle o que elas podem explicar para o

objetivo 1:
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Concordancia da palavra 'portal’

entdo, ajuda a transparéncia do servico publicportal da prefeitura hoje, ele tem tod
informacdes que o

as

uma maneira em que as secretarias incluam contexjplortal

que centraliza esta inclusédo de conteudportal

digital dessa informacdo que ficara a disposicaopodal da prefeitura, onde todos
municipes poderdo acessar

no sistema, que alimenta as informac6egonal, ela tem uma senha de acesso que S

utiliza

Todas as pessoas que acessaqortal € somente para leitura ou impressao das leis

Elas ndo tém como fazer alteracdo nenhumaortal, ou por qualquer outro computad
sem ter 0 acesso a

tem 0 mesmo acesso do municipe que tem acegswtab, com as mesmas limitacoes

ele se da para o municipe através da internetgoetal municipal, site da prefeitura

contribuinte pode simplesmente pagar seu IPTUpaidal da prefeitura, desde que aqui
cadastro dele esteja

no

pois a disponibiliza¢cdo do servigo publico atragé@portal é intenso

Concordancia da palavra 'cidadao’

para a gestao para aperfeigoar a comunicacao @otadéo

na busca de maior agilidade no processo de ateraigadao

O cidadao consegue rapidamente perceber isso no momentaem q

de pendencias, ou seja, as pendencias em torcidattfiodesaparecem na hora

como eu falei, @idadaofoi até o caixa e pagou seu imposto

€ 0 caso do ISSQN eletrénico, em que no mesmo queaddo efetua seu pagamento
hora, um aviso do langamento

de previsdo para retorno do investimento queladdo paga através de imposto

€, para melhorar a comunicacao cormidadag ou seja, hoje uma boa parte dos munic
vao ao big

pes

nestes pontos, por exemplo, em que facilitassecgt@dao imprimir sua guia de IPTU
iniciar um protocolo, fazer

Temos um acesso para qualqecidadao e alguns acessos sao atraves de senha para aac

cidadao e alguns acessos sdo através de sentmgidadaotambém, e se o cidadao néo t
computador, a

séo através de senha para o cidaddo também, edaddo ndo tem computador, a prefeity
disponibiliza

=

a

Concordancia da palavra internet

temos falhas nos controles de acessos atraviégetlaet dos municipes para conosco, ai
temos, assim, alguma

nda

Sim, existe a comunicacao atravésrdarnet

e que ele imagina ter, sendo publicado atravémteanet, nés vamos disponibilizar cing
computadores, em cinco

(0]

USUArio tem seu usuario e a sua senha para aciessmat, por exemplo

Esse acesso, ele se da para o municipe atravégedaet pelo portal municipal, site d
prefeitura

a

com seu CPF e da proxima vez ja vai poder tiraa ipgtrnet

A maioria dos acessos atravésmarnet sdo de proprietarios de imoveis, que tem iméve

Certiddo também pega pefdernet, sem custo nenhum, ndo precisa paga nada
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das despesas, né, também pode ser consultadiatetiaet, 0 governo eletrénico esta liga
diretamente a

0 governo eletronico esta ligada diretamenieternet e aos municipes, nossa busca sempre

esta na prestacao

Concordancia da palavra 'TI'

nos temos informacgdo, hoje a nossa estruturdldesta a contento no suporte digital,

absorvendo todos

assim que aparecem alguns problemas, a Adsssta resolvendo a contento e com agilida

bons, porque 0 nosso corpo técnico, os técnicdd dao altamente eficiente

Entdo all é uma governadoria da secretaria de planejamento,

Nosso coordenador técnico @aé um expert no assunto e esta junto com a supesqui

Bom, nossa estrutura dé hoje esta voltada na busca de maior agilidade no

isso disponibilizada através da estruturaTde e que valor vdo poder ser feitos estes

investimentos

que a gente tem ha algum tempo discutido I&Ihaque é a possibilidade de termos totens e

qguiosques né

ferramenta relativamente nova, e nossa estrutufid @sta hoje em implantacao de todo
sistema de

é todo feito diretamente pela estruturarde

E quando tu precisa dum apoioTaexiste uma certa dificuldade, uma certa demora em

tem que ser, tem que ter uma agilidade maiorldaa hora de sanar os problemas, porque as

vezes tu fica

projeto de lei pra camara, que atrasa em fun¢dd da

NoOs temos uma boa estruturaldecomo suporte digital na secretaria da fazenda

de nossa gestdo, buscamos de nossa estrutlifaetie nossa secretaria

da linha que tem acesso, precisamos de estruturh mais elaborada

dos 6rgéos prioritarios nessa questao do supoifé,daelhorias e inovacoes

Temos uma boa estrutura Tetanto para uso interno quanto para fornecedorrexte

Concordancia da palavra 'governo eletronico'

o sistema informacional, através do goveatetrénico queremos trazer melhorias pars
gestao para

esse controle de demanda dos servicos do gowetrdnico € todo feito diretamente pe
estrutura de TI

que tudo isso esta diretamente relacionado ao gowetronico que vem ao encontro ¢
nossa gestao, buscamos de nossa

Mas sem o governeletronico as facilidades para gestado seriam mais dificustada

seriam mais dificultadas, entendemos que o govetaiwonico traz beneficios tanto pa
gestao publica como para o

também pode ser consultado via internet, o goveletronico esta ligada diretamente
internet e aos municipes,

Interessante referir que ao se analisar os resgltagresentados, a Tecnologia

la

le

ra

da

Informacédo e da Comunicacdo na Gestdo Publicaeaypeedois focos: agilidade de acesso e

transparéncia de informacéo.



76

“Entendemos que é muito importante para a transpaée informagdes no servigo

publico bem como a disponibilizacéo por parte ddgpgublico,. Sem a tecnologia

essa demanda seria impedida para o municipe.”d@eicr Adjunto da secretaria do

Governo)

“A estrutura de Tl da Prefeitura Municipal de Caginmha esta voltada na busca de
maior agilidade nos acessos no atendimento adaida(Gestor da area de TI)

Para os entrevistados, ao atender este primeietiahja estrutura de Tl e a forma de
conduzir os sistemas (rede), a relagédo instituti@nas acessos sdo fundamentais na
utilizagdo das TIC's. Ficou evidenciada nas fadasentralizacdo dos processos pela equipe
da TI, que absorve os problemas dos Orgaos e dast&as, dispensa mao de obra de
terceiros. Nesse Ultimo caso, segundo eles, parenur custos financeiros na Gestéo

Publica.

“[...] a demanda de solucdes da fabrica é de sekidé tecnologia da informacao de
consumo interno, ou seja, pequenas necessidadgserses... €... programas que
precisam ser construidos pra informatizar processesnos, né. E a gente tem
investido muito nesse pessoal com informacéo, ddpeqgue desenvolve novos
cursos para aprender novas metodologias e novgsaljens. A gente compra
periodicamente livros para que a gente possa fauelizagdo dos servidores,
equipamento também sempre ele é de ponta. H4 wieadd que o dinheiro publico
ele ndo precisa ser necessariamente gasto sob anetidprecisa ser bem gasto,
guando ele for gasto, precisa ser gasto da mao@irata, maneira que vai trazer o
melhor beneficio pro emprego que ele vai ter ."4{Geda area de TI)

Por outro lado, ficou claro também que asi@dus operandsobrecarrega a equipe,
deixando os processos mais demorados, especialp@mtenanutencdo de rede, criagcdo de
sistemas e substituicAo de equipamentos obsolEgsa centralizacdo € justificada pela
resisténcia e falta de interesse dos servidorésr@snentas de inovacdo, o que, por sua vez,
constitui-se como uma ferramenta de controle daaate gestdo area de T, possibilitando ao

servidor somente recursos de consulta.

“[...] isto € um problema que nés temos tido, pergxiste ainda resisténcia de
utilizar essas redes”. (Secretario da SecretarRialeejamento e Gestao)

“[...] mas também porque o sistema eletrdnico ertst ndo possibilita interagao
entre as Secretarias, servindo somente para binfmanacdes - o projeto de criacdo
do memorando eletrénico ird proporcionar maior eielade nos processos.” (Gestor
da area de TI)

Os dados de gestdo disponiveis sdo: de receitgastes, de escola, de folha de
pagamento e de férias dentre outros. Para hahisiagestores nos processos de gestao

informatizados, ha um projeto de criacdo de mentmratetrénico.
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“[...] e ai, nés vamos comecar induzir que as $axes a utilizar a comunicagao
através da rede, isso ira acontecer com a intreddgdmemorando eletronico”.
(Gestor da area de TI)

Em relacdo a seguranca da informacdo em reden@tesdo feitos processos de
autenticacdo de computadores, antivirus periddicogue se apresenta como satisfatorio para
0s entrevistados.

Fala-se até em biometria como um dos recursosimpmentado no municipio para
garantir ainda mais seguranca no futuro e em relag&erneta recomendacao da area de TI
€ sempre efetivar dackup - ferramenta que apresenta um desconforto enstorgs e

técnicos de TI.

“[...] o que nds temos recomendado? De ter sempra daquilo que esta no site,
sempre termos uma cépia daquilo que for feito, paracontecer algum problema,
nés termos como recuperar tudo aquilo, as inforemgbtidas no sistema”. (Gestor
da area de TI)

Mesmo com o entendimento da importancia na rel&&o, a GP ndo possui em sua
rotina um controle dos acessos (qualitativos e tifainos) feitos por municipes, apesar de ja

existir estrutura para isso.

“[...] ainda ndo temos esse controle aqui na sedaetndo faz parte de nossa rotina
de gestao, mas com certeza estamos habilitandstemas de informacéo para logo
efetivarmos esse controle”. (Secretario da SedaaderPlanejamento e Gestdo)

A transparéncia, citacdo recorrente, esta atretadhuas questbes: a0 acesso aos
municipes de computadores camternetem locais publicos de grande circulacdo; a Receita
Gastos e Legislacdo. Para esse ultimo, os procgssssdo informatizados, o que para eles
potencializa a gestdo e o governo eletronico, $8w,ia comunicacdo e a agilidade estdo mais

relacionadas a esse servico.

“[...] porque a gente entende que a secretarisadentia € o coragdo da Prefeitura
para a disponibilizacdo da transparéncia do serpigllico. Se o ministério da
fazenda ndo funcionar ndo tem como descrever esseiofiario, ndo ha
arrecadacgédo, ndo hé servico pra ser prestadot@ jgevai ter como prestar isso pra
populacao se ndao tiver receita.” (Secretario dacsata da Fazenda)

“[...] entendemos que o informe digital de leiscrdos e demais informacdes
relativas ao governo agrega valor a transparéncifi (Secretario adjunto da
Secretaria do Governo)
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Por conta disso, alguns dos entrevistados acredjtsana maior procura pelo portal
esta ligada a servigos da receita, bem como infgiesade governo e de lei. E o que falta,
para eles, seria a informacao de servicos pubtiogsortal para o municipe - dando exemplo
do georreferenciamento - como uma ferramenta deagém para o cidaddo se habituar aos
meios de informacao tecnoldgicos, buscando infodesgiteis de servigcos publicos.

Para o primeiro objetivo, na entrevista realizadke @cordo com as respostas obtidas
dos entrevistados, identificou-se que na gestabgalda Prefeitura de Cachoeirinha as TIC'’s
fazem parte da rotina diaria e sdo fundamentas @aministracdo, contudo os entrevistados
assumem que a estrutura de Tl apresenta deficiéApenas uma Secretaria disponibiliza
ferramentas para atender a relacdo G2C.

E necessario investimento para area dos proces8Gs & gestdo publica precisa
enfatizar e apresentar ao cidadéao as facilidade3 ifs.

A centralizacdo no atendimento ao cidaddo com progs de solugdes e iniciativas
para universalizar servigos prestados e informagdesidas do governo € o que trat&-o
Gov. A gestdo publica ocorre através da adequacéaol’'deefetivado por modelagens de
conjunto informacional das praticas e rotinas qoetan os controles operacionais e
gerenciais (PIRES e MACEDO, 2006).

Melhorias inovadoras em processos operacionaierdisados através da utilizacao
adequada das TIC’s e o compartilhamento de ideiasés de iniciativas funcionais podem
trazer a GP préaticas de melhorias nas rotinas. Baveahony (2007), essas iniciativas
aparecem como inovacao. Para Nonaka et al (19970 caacédo do conhecimento através da
inovagcdo, para Amabile (1998) processos criativdkiénciados por fatores cognitivos e
motivacionais e para Gongalo (2004), o reconhediona&fo conhecimento como ativo
estratégico da competéncia.

Diante disso, procurou-se responder ao segundtvabgesta dissertacao:

» |dentificar quais principais préticas e rotinagicas da gestao publica que interagem
diretamente com o cidadéo.

Nesse sentido, apoiam-se em referéncias bibliegfas perguntas elaboradas e as
suas respectivas categorias que fizeram parte téoaala entrevista, conforme segue no
qguadro 13.
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Quadro 13 - Entrevista qualitativa - perguntasrezfies ao segundo objetivo - categorias

Acessos de

comunicacao

G20C).

Qual sua percepgédo quanto a utilizacdo, por parteestdo Publica, de
Técnicas Taxonomicas para organizar informag@emdas dos
dispositivos tecnoldgicos de acesso na relagdo G2C?

Segundo Objetivo - Identificar quais principais préicas e rotinas criticas da gestéo publica que integem diretamente com o cidadao

KACZOROWSKI (2004)

Na rotina da GP, como vocé avalia a disponibilizedd@ TIC's para medir
utilizagao e solicitagdes oriundas dos dispositieasoldgicos que
permitem e realizam o acesso da interlocugéo dadelG2C?

a
REZENDE e OLIVEIRA (2008)

Qual sua avaliagdo quanto a disponibilizacédo acsicipes de Redes
Sociais ( tais comorkut, twitter, facebooke blogs) para que seja
facilitada a relacéo G2C?

REZENDE e OLIVEIRA (2008)

Como as TIC's poderdo aprimorar a rotina da GRrequente acesso po
parte do municipe

REZENDE e OLIVEIRA (2008)

Avalie sua necessidade de um treinamento maissiatem TIC's para

Alinhamento b heci . dor. difusio d h NONAKA (1997); AMABILE
Estratégico absorver um conhecimento inovador, difusdo de asgenhtos, (1998): TURBAN et al (2003)
desenvolvimento profissional e atendimento das deiesda relacdo G2C.
Como vocé percebe a necessidade de investimemteadores na area dgENDERSON e
. ~ . . - . .~ VENKATRAMAN (1993);
Capacitagéo Tl para o suporte administrativo nos processosdeoss e transmissao dgrea et al (2003).0"MAHON

informagdes e comunicagdo com cidaddo?

(2007)

Contingéncia

A Gestao informacional foi permeada pelo desenuwvito da TIC e
demais recursos, por conseguinte, potencialidanigidas neste process
carregam uma visao de como a GP pode usufruir nestexto, para tant
a inoperancia do sistema pode atrapalhar a refa2éo A rotina diaria
desta secretaria apresenta frequéncia de inopdeatgldas TIC'S? Ha
sistema contingencial para eventuais problemas?

DFURBAN et al (2003); ALVES
(2006)

Disper¢bes de
Informagdes

Ocorrem lentiddo de acessos ou distor¢des e d@pdesinformagdes,
exemplifiqgue?

HENDERSON e
VENKATRAMAN (1993);
FRANCO JR (200¢

Estrutura de Tl

Qual sua opinido sobre a integracédo funcionakesgcretarias e a area @
TI?

BENDERSONeVENKATRAMAN
(1993) FIGURA 3

GP (Gestéo Publice

O que vocé sugere de inovagao tecnoldgica paitédfiaa rotina de sua
secretaria diante as estratégias evidenciandomageaténcias da Gestdo?

HENDERSONeVENKATRAMAN
(1993) FIGURA 3

Inoperancia

Avalie GP quanto a interagdo na capacitacdo dosaiparios, desfazend
se de modelos ineficientes legitimando um novo nwde GP embasado|
na inovagdo gerencial, autonomia administrativaceietralizacéo,
delegacéo de autoridades e transparéncia nos poses

[BIONAKA (1997); AMABILE
(1998); BRESSER PEREIRA (200

Integracgao funcione

Como a GP esta promovendo e provendo investimgaiastransformar
as estruturas existentes e disseminar as TIC'sianpsina diaria?

O'MAHONY (2007)

JOSEPH  SCHUMPETER(195
NONAKA  (1997); AMABILE
(1998); MINTZBERG  (2000);

Investimento

Avalie o Benchmarkingexterno da GP de Cachoeirinha em busca do
aprimoramento de praticas e melhorias continuiioaadas as TIC"

GREVE (2010)

REZENDE e OLIVEIRA (2008);

Planejamento
estratégico

Como é a integracéo funcional entre as secretarias?

HENDERSONeVENKATRAMAN
(1993) FIGURA 3

Técnicas Taxondmic

Qual sua percepgdo sobre o alinhamento estratégtoe as secretarias d
Planejamento e Gestao; da Fazenda e do Goverrsferiao informacdes
com objetivo de minimizar pressdes advindas deudades financeiras,
obsolescéncia e obediéncia a Lei de Responsalslidisdal”

e

BMINTZBERG (2000); BOAR
(2002)

Técnicos da Tl

De que forma a GP utiliza-se das TIC's no procegsomacional como
suporte para tomadas de decisao e estratégiaBbcoma capacitagao e
manutencao financeire

HENDERSON e
VENKATRAMAN (1993); GREVE]
(2010)

Tecnologia da
Informagao

Diante a eventuais problemas na infraestruturaotégica da area de TI, de

que forma a GP se prepara para manter temporariarsea rotina de
forma operante?

KACZOROWSKI (2004); JOIA
(2007)

Treinamento

Como vocé avalia gestio do portal em niveis desdzados?

KACZOROWSKI (2004)

Como vocé avalia gestéo do portal em niveis ciaratt®s?

KACZOROWSKI (2004)

Como a prefeitura define os servigos a serem dibfliaados em seu

FREY (2002); CHANIN et al

portal’

(2004); WALKER (2010)

Fonte: Elaborado pela autora.

P
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Para andlise de conteudo do objetivo 2, segueittepaio quadro 14 uma lista de
palavras mais citadas e distribuicGes por entiaas.

Quadro 14 - Apuracéo léxica - panorama geral detivoj 2

PALAVRAS / CAT |Charlante Stuart |Daniel Barbieri|Jaime Braz|Sergio Celau|TOTAL
#informacdo 11 13 3 15 42
#secretaria 7 15 6 11 39
sistema 12 9 3 10 34
comunicagao 6 5 8 6 25
hoje 2 17 1 4 24
gestdo 6 6 3 7 22
#publica 4 7 1 10 22
#servigo 8 5 0 9 22
tecnologia 4 4 1 10 19
cidaddo 5 11 0 1 17
fazenda 0 1 0 11 12
portal 1 9 1 0 11
T 3 2 4 2 11
acesso 1 1 4 4 10
estrutura 3 3 1 3 10
ferramentas 4 1 2 3 10
processos 0 7 0 3 10
rotina 1 0 4 5 10

Fonte: Elaborado pela autora

Na convergéncia das categorias acima, apresenta-seapa da analise léxica

representada pelo quadro 15:
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Quadro 15 - Analise Léxica para o objetivo 2

Eixo 3 (16.94%)
fazenda
acesso otno Processos O
| O
portal hoje #piblica
B #Segletaria tecnologia
|

comunicacgao

Eixo 2 (30.89%) T m

a1 f .
gestio M n-II'] ormacao
P B estrutura
cidadao B
ferramentas B#senvico

sistema

Fonte: Elaborado pela autora.

No mapa interpretado pelo quadro 15, os quadradosod violeta representando os
entrevistados e o0s quadrados azuis as respostatdQumaior o quadrado, maior a
intensidade do seu objeto no texto. E possivelifitar a centralidade de algumas palavras e
a posicao periférica de outras. Chama-se a atemt@ade formada por “acesso”, “rotina” e
“portal”, que ndo ocupam posicdo central, mas estéice dois entrevistados. Além disso,
destaca-se a posicao central de “gestdo” e “hdjealisa-se o contexto dessas palavras

abaixo:

Concordancia da palavra 'acesso’

O acess@o servigo publico através da internet € uma §oeastltural

gue efetivamente a nota for paga o cidadao vadesscsem que eu nem precise lembrar gue
essa informacao va pro portal

h& umacessdacil ao funcionério utilizando o Facebook pardciudele

Nossa secretaria ndo utiliza coraoessode comunicacdo redes de comunicacao con
facebook

No futuro oacessale comunicagéo

Essa questéo daria uanessdireto e gratuito de toda a comunidade

Todos os 6rgaos publicos teroessatravés de senhas ao sistema ERP e utilizam ogpnag
de maneira

em cada 6rgao tivesaeessa esse sistema

pra que toda a prefeitura tivessmessa informacao

e nds vamos texcessdambém a essa nova tecnologia
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Concordancia da palavra 'rotina’

formados que estdo utilizando o conhecimento acedémdquirido naotina diaria

aliamos o conhecimento da teorieoéina diaria

para fazer parte de nossdina como pratica diaria porque hoje nés vemos pritcipate 0S|
jovens

N&o observo distor¢gdes de informagdes em natsw@

técnicos de Tl devem ser mais ageis e ativos raidemas de nossatina de gestao

narotina de gestao ndo apresenta inoperancia de sistemas

secretaria da fazenda ta plenamente integradoweat satisfaz eotina da gestao

a integracao funcional através da rede trouxe miémeficios aotina e processos internos

pra saber quais sao seus pedidos de comptida pra gastar

depois vamos adequandoodina *

Concordancia da palavra 'portal’

para estar a par do servi¢o publico atravégattal

Provavelmente nos teremos lapuartal da Cidade Digital cursos

nossoportal da transparéncia publica

como sendo o melhgortal de transparéncia publica

ele faz esta inclusdo automaticapuotal

ter acesso sem que eu hem precise lembrar quenéssaacao va prportal

O portal automaticamente vai buscar essa informacao e wardsto

90% dos casos 0s servi¢os que estdo [gonal hoje sdo demandados pelo cidadéo

disponibilizamos este servi¢o portal por entender que facilita a vida do cidadéo

Vamos ter gportal do servidor

a gestdo municipal através plortal ou

Concordancia da palavra 'gestao’

o sistema informacional € um suporte de Tl qugeatdo utiliza e nesse segmento
comunicacao estamos iniciando

umagestaodeve sempre estar a frente de inovagoes de tegaolo

Quanto a sistema contingencial existe estruturaeaqgunossaestao

0s técnicos de ti estdo sempre em alinhamentdéggitra com ajestao

de incentivar a tecnologia da informag¢&o para amamagestao

a inclusao de solucdes de ferramentas interessactaapeténcia dgestao

A Gestdopublica ainda tem uma maneira de dividir ess@®@&pcia e

nos temos hoje uma preocupacao crescente na estdgtapoio &estaopublica

ta garantindo a agilidade payastédoe pro cidadao daquilo que ele vai buscar

nds criamos a questdo gestdodescentralizada

NoOsso sistema dgestao

nés temos umgestaomuito descentralizada

A formacao académica tragyastaopublica inimeros beneficios

agestaomunicipal através do portal ou

de Tl devem ser mais ageis e ativos nos problema®ska rotina dgestao

uma formacéo académica para manutencao de infoemaciquadasgestaopublica

0s meios de tecnologia e retirar deles informag@Eessarias pamgestao publica e para
prestacado do servigo publico transparente

que a Tecnologia da informacdo vem a encontro dionapamento dagestdopublica e do
servico publico transparente inclusive nos ja estam
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Na nossaestao

estratégicos com ferramentas disponiveis paracssidades dgestdopublica e do cidadag

na rotina dggestdondo apresenta inoperancia de sistemas

da fazenda ta plenamente integrado a estrutusdasat rotina dgestao

Concordancia da palavra 'hoje’

porquehoje o sistema e o cidadao é exigente

Hoje o sistema eletronico ta servindo para informagiprdcesso

nés temo$hoje uma preocupacao crescente na estrutura de a@®etdo publica

num sistema da ouvidori®je que nos foi concedido pela Celepar do Parana

tambémhoje 0 nosso sistema de correio eletrdnico que € odssprLivre que

€ o funcionamento dos nossos processos que téimeote mapeaddwoje
nés temos ali na estrutura da coordenadoria dejElum brago que € o desenvolvimento|de
softwares

Olha eu poderia dizer gimje a integragéo funcional gira em torno de 70%

Isso vai realmente dar uma integragdo muito nfage entre as secretarias

a integracao funcional entre as secretarias ussolddes de TIQoje

hoje nGs temos um alinhamento muito interessante apaial solucbes de

A comunicac¢ao socidloje no municipio sim

Hoje o porta-voz da prefeitura € a secretaria de coragéb social

90% dos casos 0s servi¢cos que estéo la no haj@mbdo demandados pelo cidadao

pretende atender muito melhor o cidadao do quelispsnibilizamosoje

hoje a prefeitura coloca como um numero consideraveldidaos do

para fazer parte de nossa rotina como praticaadpniquehoje ndés vemos principalmente ps
jovens

E necessariboje em dia uma formac&o académica para manutencadodmacoes

vamos usar uma nota de Bl mais moderna do queta gmhoje

hoje ele funciona com tipo de tecnologia

E o que tem de mais modernoje no mercado

Em analise dos resultados apresentados, a forma adpmnefeitura Cachoeirinha tem
buscado transformar conhecimento para o cidaddoaeéa do projeto Cidade Digital, que
fornecerainternet gratuita ao cidadédo aproximando-o a GP, fazermla$r de conhecimento
com outros municipios (a exemplo da ouvidoria daigipio o e correio eletrdnico). Ha
mencéao a recursos do governo federal para a impleg#o do projeto Cidade Digital.

A GP busca conhecer as questdes dos empresarios, f@m em processos
transparentes e qualidade no atendimento - aond#ase, principalmente, os impostos, as
leis, os decretos, as isencdes, 0 transporte woletia coleta de lixo. E isso, para eles,
possibilitara a cobranca entre os municipariossseeem relacdo a Prefeitura.

As solucdes de tecnologia da informag&o de consatemo passam pela capacitagao
de servidores de TI para “melhor empregar o diohpiblico”, seja pela maior integragédo
entre as Secretarias, diminuindo a dispersao efdss seja em reduzir os custos com papel e

telefonia e, por fim, proporcionar maior agilidaetdre elas.



84

Nesse momento, as categorias de integracao danafdio e o sistema informacional,
em geral, giraram em torno do or¢camento do mumicipi planejamento estratégico,
envolvendo tanto a Secretaria da Fazenda quanexr@t8ria de Planejamento, ambas com

suporte de TI, sendo o portal o foco prioritarictidalho.

[...] e isso, entdo, ajuda a transparéncia do gempublico, o portal da Prefeitura
hoje, ele tem todas informacdes que o contribyimézisa. Informagbes de bens,
informacdes de decreto, informacdo de processormiEcdo de noticias. Entao
nosso site estd vindo, assim, ao encontro dos cang#® nosso contribuinte.
(Secretario da Secretaria do Planejamento e Gestao)

Além disso, acreditam os entrevistados que o mpmide Cachoeirinha néo utiliza a
internetpor uma questao cultural, o que deixa o servigpdtiibilizado pelo portal “ocioso”.
As demandas diretas chegam abertamente aos oOry@avesadose-mails da Prefeitura
disponibilizados no portal. Justifica-se isso tambgelo fato do contribuinte ndo estar
habituado a buscar informacdes pelo meio da tegiml@pesar do municipio buscar a
transparéncia dos dados necessarios, além dosasstestarem interligados ao Tribunal de
Contas do Estado e, segundo um deles, “tudo o tpioéa administracdo estéa imdernet.

A gestao é centralizada no enfoque de informactiasés do portal da transparéncia
publica ao cidaddo, ou seja, informacdes séo lascad sistema pela secretaria responsavel
da &rea institucional e automaticamente j& aparg@egeno cidadao.

Para informacfes de gastos e arrecadacédo, o sigtearmaacional carrega no portal

da transparéncia as informacdes ao cidadéo.

[...] o sistema carrega imediatamente a atualizalfigpagamentos dos impostos
efetivados em rede bancaria, o CPF do cidaddoafitamaticamente liberado de
restricbes de débitos e evita cobrancas indevi@estor da area de TI)

Ha uma preocupacdo de melhorar canais de comuniesig&ealizacdo aos dados da
Secretaria da Fazenda com o usotal@ets para notas fiscais eletrénicas na fiscalizacao

fazendaria e também servicos outros prestado$pelaitura.

[...] o servico que é disponibilizado ao cidadatapeterneté muito utilizado na
secretaria da fazenda, o produto é especificanfergaceiro para o municipio, e
gerenciar esta relagdo é importante para obteresoitado agil e eficaz, a estrutura
de Tecnologia da informacao disponibiliza solugéssecificas para gerenciamento,
temos o objetivo e meta aprimorar ainda mais esseepso de comunicagdo com o
cidadao. (Secretéario da secretaria da Fazenda)
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As redes sociais, tais confiacebook , blogs e twitteardo sdo ferramentas utilizadas
diretamente pela gestéo, visto que apesar de gasiimteracdo maior de um lado, de outro
passa a ser somente um veiculo de resposta “acbcomte que critica” e “adversarios
politicos”.

Acaba que a Secretaria de Comunicacao € a Unicestpigelece relagdo com as redes
de comunicacdo e repassa posteriormente as demasd&ecretarias e aos o6rgdos da
administracdo publica municipal. Essa € a porta-deste trabalho desenvolvido por
ferramentas que controlam gastos consoantes ad &esdponsabilidade Fiscal, trazendo,
além disso, “eficiéncia maxima nas rotinas diérias”

Cita-se também a lentiddo nos sistemas e que, snudaes, 0s sistemas travam
porque seria necessario investimentos em inovag@wlbgica - jA que as maquinas sao
muito antigas e ha ma ou pouca utilizacdo dosmsaste Para esse suporte, ha uma estrutura
de TI &gil na rotina de gestdo. Ademais, isso nétd eelacionado a um problema de
infraestrutura tecnoldgica.

Eles acreditam que governo eletrénico possibibiglitlades a integracdo cidadéo e
gestdo e que os processos hao divulgados ao cided@on ser “extintos das praticas de
gestao”, por isso, a necessidade de permanentegestos processos de gestdo, com foco na
inovacado e na implementacéo de novas ferramentas.

Tal como o exemplo do memorando eletrbnico. Em Gaicimha, a Tl busca
compreender as demandas, segundo os entrevispailagjepois oferecer solu¢do, com foco
no atendimento ao cidadao, tanto os processosi@geuanto 0s externos.

Nas entrevistas realizadas e de acordo com asstaspabtidas dos entrevistados se
identifica préaticas e rotinas criticas na GP queragem diretamente com o cidaddao. Como
fatores positivos que agregam a GP se apresentaioggr taxondmicas; investimentos em
treinamentos e acervos; TIC's fazendo parte danaotla GP; planejamento estratégico
integrado a estrutura tecnoldgica; integracdo eBweretarias. Contudo, praticas criticas
também se apresentam, tais como 0s investimertnslégicos incipientes as necessidades
do atendimento ao publico interno e externo; traErRIos aos municiparios que nao atendem
a totalidade demandada; ndo ha sistemas de camtiagéoperantes; a estrutura de Tl néo
satisfaz as necessidades internas; ha resistdoogenais em processos inovadores; ndo ha
treinamentos aos municipes das solucdes disponateasés do portal; ha resisténcias
culturais dos municipes para processos inovadores.

Os depoimentos dos entrevistados direcionam @itisaotinas da GP na relacdo G2C

para resisténcia cultural de municipes e muniaygad ainda dificuldades com relagdo a
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obtenc¢é&o de inovagdes tecnoldgicas. Essas casticsino contexto e amplitude da rotina da
GP poderéo dificultar a relacdo G2C e impedir ona@ramento na transparéncia do servi¢o
publico.

E-Govcaracteriza o enfoque tanto do Estado para camiadade como da sociedade
para o Governo. Nesse contexto e amplitude de &iudeg GP é relevante o papel da TIC na
manipulacdo da operacdo e a estratégia podera rpiapar melhores oportunidades em
agregar valor aos servicos publicos e promovertaig@ncia organizacional (BOGONI,
2010).

O uso dos recursos da TIC é o suporte para tomadiedsdes, onde os gestores
buscam subsidios adequados e informacdes coenemtascolocar mais racionalidade no
processo decisoério gerando eficiente resultadcstAieira de Tl devera acompanhar e propor
investimentos com objetivos de adequar-se as ridadss da GP e proporcionar e
disponibilizar acessos e informacdes (HENDERSONEBINATRAMAN, 1993).

Dificuldades dos recursos financeiros, cobrancasetlano em resposta a Lei de
Responsabilidade Fiscal, pressbes dos municipesnpsdr minimizadas nos resultados da
GP quando a relacao do planejamento estratégitom guimtegracao informacional advinda do
E-Govfor efetiva, concomitantemente participacdes dasinipes envolvendo os anseios da
populacdo, descentralizando e compartilhando assdsc dos gestores locais se fazem
necessarias para transparéncia do servico pulBiR&VE, 2010).

Sendo assim, procurou-se responder ao terceirtivabgiesta dissertacao:

» |dentificar as praticas de gestdo que geram mia@nsparéncia da gestao publica.

Decorrente disso apoiam-se em referéncias biblicgsas perguntas elaboradas e as
suas respectivas categorias que fizeram parte téogaala entrevista, conforme segue no

quadro 16:
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Quadro 16 - Entrevista qualitativa - perguntasresfies ao terceiro objetivo - categorias

Terceiro Objetivo - Identificar as praticas de gesio que geram maior transparéncia da gestao publica

Administracéo
estratégica

Como vocé visualiza na Prefeitura a necessidadletelgsificar
inovagdes junto as TIC's diante aos desafios nefier@ dinamica
da inovacgdo tecnoldgica, que proporciona velocidbde
informag6es, equidade, responsabilidade, transpiaréa relacad
G2C.

FREY (2002); ARAUJO e GOMES
(2004); OLIVEIRA (2006); TURBAN
(2009)

Competéncias

Integracado informacional deve ser considerada GElgois
através dela podem ocorrer transferéncias de iafpies de
acordo com objetivos e competéncias da instituiC@mo vocé
percebe a modelagem do conjunto informacional déepura
contendo os controles operacionais e de gestaddZem de
forma clara, transparente e descentralizada asreetatratégias
do planejamento estratégic

BRODBECK et al (2003); FONTES
FILHO (2003); FRANCO (2008)

Estratégias

Como vocé visualiza as estratégias de Tl inaatg as
estratégias da Gestéo Publica?

HENDERSONeVENKATRAMAN
(1993) FIGURA 3

Governo Eletrénico

Avalie a interconexao de rede entre a GP e se@gfgara
efetivar o Planejamento Estratégico com indicaddees
transparéncia no servico publi

HENDERSON e VENKATRAMAN
(1993); REZENDE (2007)

GP (Gestao Publical

Como vocé percebe o governo eletrdnico sendo unuinsento
para adequag6es e aprimoramentos de rotinas dan®Bsea do
eficiente servigo publico?

BOGONI (2010)

Implementacbes

Avalie a seguinte situagao: Se houverem alteragéeservigos
do Governo Eletrénico no mandato da gestao vigenpeefeitura
esta apta e acatara as reivindicagdes de impleqiergtale novos
servicos em sua rotina.

BOGONI (2010)

Inovagao Tecnolégic|

oY

O que vocé sugere para facilitar a rotina de stietgia diante gs

estratégias evidenciando as competéncias da Gestd@restar
um transparente servico publi

HENDERSONeVENKATRAMAN
(1993) FIGURA 3

Integracdo
informacional

Em sua secretaria, vocé percebe praticas de gpstigeram
transparéncia na prestacéo do servico publico?

BRESSER PEREIRA (2003); GREVE
(2010)

Planejamento
estratégico

Administracéo estratégica focada em pressupostos
empreeendedores e de governanga, com foco no oidada
consumidor, promovem rupturas no poder burocraico
autocratico buscando solu¢des democraticas, paticas e
meritocraticas que aliadas a rapidas ac¢des de pedesn
aprimorar rotinas na GP. Como vocé avalia a faadmainistrativa
da GP de Cachoeirinha?

BRESSER PEREIRA (1996);
REZENDE e OLIVEIRA (2008);
GREVE (2010)

De que forma a GP compartilha informacdes pararfiezar nas

PEREIRA (1997); ANDRADE (2005)

Rede estratégias tracadas as diretrizes e prioridadetado diretor | eria (2006 Bocon! (2010)
conforme estatuto da cidads
Como vocé percebe que vocé o escopo de negociestads
Relagio G2C p q p g HENDERSONeVENKATRAMAN

Publica de Cachoeirinha, suas estratégias e cémpas?

(1993) FIGURA 3

Tecnologia da

Como vocé percebe as estratégias da Gestéo dtleef
interligadas a arquitetura de Tl para obter traréspaa de

HENDERSONeVENKATRAMAN

Informagzo [ N “ i ) (1993) FIGURA 3
informacdes na prestacdo do servico publ
~ Como vocé percebe a GP na relacdo G2C de forntaniada e
A - s A e e A SILVA et al (2005); PINHO (2008);
Transparéncia legal, respondendo com agilidade e eficiéncia @gegias da

responsabilidade fiscal?

WALKER (2010); BOGONI (2010)

Fonte: Elaborado pela autora.
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Para andlise de conteudo do objetivo 3, segueittepaio quadro 17 uma lista de
palavras mais citadas e distribuicGes por entiaas.

Quadro 17 - Apuracéo léxica - panorama geral detivigj 3

PALAVRAS / CAT |Charlante Stuart|Daniel Barbieri|Jaime Braz |Sergio Celau |TOTAL
l#secretaria 11 9 7 9 36
‘gestdo 1 7 1 7 21
'transparéncia 1 14 2 4 21
‘cidadao 0 1 1 4 16
prefeitura 2 9 1 3 15
publico 2 8 1 3 14
Hoje 2 11 0 0 13
processos 1 9 2 1 13
lcomunicac;éo 0 4 3 4 11
‘atendimento 3 4 1 2 10
portal 0 6 2 2 10
T 2 5 0 3 10

Fonte: Elaborado pela autora

Na convergéncia das categorias acima, apresenta-seapa da analise léxica
representada pelo quadro 18:
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Quadro 18 - Analise Léxica para o Objetivo 3

Eixo 2. 828.1 2%)
comunicaca

ortal

transparéncia ]

cidadao - \gestéo -

™

. #secretaria

pProcessos -

Tl .
@ atendimento

Eixo 1 (58.86%)

Hoje

Fonte: Elaborado pela autora.

No mapa interpretado pelo quadro 18 os quadradosoderioleta representam os
entrevistados e o0s quadrados azuis as respostamtaQunaior o quadrado, maior a
intensidade do seu objeto no texto. E possivetifitar, em primeiro lugar, a diferenca entre
0s quadrados violetas, que indicam que uma dasvestas que gerou muito mais volume de
material sobre este objetivo que as demais entasvis

E possivel verificar, em decorréncia disso, qupad@vras mais citadas estdo em torno
desse entrevistado, donde se destacam “transpair@nqrocessos”, todavia, a palavra “TI”
€ a mais afastada. Também tem destaque a palaeradifmento”, mais afastada ainda do
principal interlocutor, logo apresenta-se distameiato entre Tl e transparéncia neste
resultado.

Analisar-se-a o contexto dessas palavras, a seguir.
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Concordancia da palavra 'transparéncia’

para que mantenha um padrdo bom a nivel de atentingtransparéncia do servico
prestado, e em nivel de trabalho do servidor

esta alinhado as praticas de gestdo para gerar tragisparéncia da gestdo publica atravé
de todas as secretarias

[{%]
(7]

faz com que indices possam ser gerados pro p@artedmmsparéncia, entdo, de uma maneira
ou de outra com relacdo a custos, a

secretarias tém, tudo vai acabar parando no ptirtala transparéncia e isso é tudo
automatico, tudo interconectado e ainda

demonstrativo informatizado de arrecadac¢ao, baaatio atransparéncia de informacoes

portal ficam disponiveis as informacdes dos indicasl daransparéncia do servigco publico]
ocorrendo a transparéncia de

da transparéncia do servi¢o publico, ocorrenttarssparéncia de informagdes

A Transparéncia do servi¢o publico ocorre atraves de rotinas aari

aprimorar o atendimento agil e aprimorar a commédéénatransparéncia e onde € um
processo interno

com relagdo a transparéncia nos temos o portahdaparénciaque gera dados ali bem

com relacdo a transparéncia nés temos o portatataparéncia que gera dados ali bem
interessantes, tudo que € gasto da

tudo isso fica muito claro ali também, no portatrd@sparéncia

uma forma de comunicacao legitimada diante ao Ipdat&ransparéncia percebemos que|a
comunicacao com o cidaddo esta prejudicada

constitucionais vezes trazem inviabilidade técuie&ransparéncia, direitos do cidadao traz
a responsabilidade fiscal o

que efetivamente é burocratico num processo agilessdransparéncia

Mas basicamente o que ficou pra nés foi a questidrathsparéncia da legislacao ¢
desenvolver processos transparentes

D

parte, até o final do ano, vai estar para aprimateansparénciado Servi¢o Publico

Bom, com relacdo thansparéncia eu diria que a gestdo publica e o sistema deaestao

de inovacdes para o servidor a fim de dispondnilegransparéncia do relacionamento com
o cidadao e suas solicitagdes, 0s

Porque o nosso portal deansparéncia, ele € bem completo, ele tem a informacéao no
minimo com

A gente ja ta bem com ralacaotransparéncia, n0S somos bem transparentes no gasto
publico ’a

Concordancia da palavra 'processos’

dar um melhor atendimento, pra dar um melhor flui@sprocessos

uma solugcdo a melhor coisa a fazer € se estugaposssogara evidenciar competéncias|de
gestao

de implementar uma nova ferramenta é entendemudasbsprocessosnternos de cada um
dos 6rgéos, ou de cada uma das

da implementacao a fim implementar solu¢des e guitiprocessofnao transparentes

Processosdo divulgados aos cidadaos devem ser extintoprdtisas

faz parte, como eu falei anteriormente, da anélisprocessosle forma eficaz e coerente

normalmente, tem uma demanda, mas ela ndo sgm®asssosenvolvidos, como formula
essa demanda pra a gente de uma

=

de Tl podera atender ao publico efetivamente e ndebeer processostransparentes
aprimorar o atendimento agil e aprimorar a
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prefeitura a fim de apresentar solucfes para desamprocessodransparentes

de tecnologia da informacado como suporte a tod@sitvesprocessodnternos e externos d
prefeitura bem como suas prioridades

foi a questdo da transparéncia da legislacéo erdelserprocessodransparentes

servidor, essa rotina entendo ser muito importpata ogprocessosnas nao temos aqui I
secretaria

padronizar praticas, que obtivemos através derset oprocessodicaram mais claros e
objetivo atingido que é atender de

Concordancia da palavra 'TI'

certa resisténcia de interligar as estratégiaedtiqg arl

nao tenho tido reclamacao de outras secretariaa fueao esta atendendo a sua demand

busca sempre atender é verificar onde a estrudard| podera atender ao public
efetivamente e desenvolver

servigo publico transparente na prefeitura senea deT |

mais basicas hoje estdo automaticamente ligadaaaldr|

Entao, fica meio dificil de tirar @l da prefeitura

sem ser atendida, a administracdo estratégiceedadér| esté diretamente ligada ao resta
da gestao publica

A divulgacao das praticas é sempre atualizadagpetadeT|

a

na

nte

A Tl sempre nos deu suporte necessario pra todas sssnos

Concordancia da palavra 'atendimento’

justamente para que mantenha um padrdao bom a deéatiendimento e transparéncia d
servico prestado, e em nivel de trabalho

o

integracéo informacional que ele precisa pra damethoratendimenta pra dar um melhor

fluidez nos processos

tudo isso, tudo aquilo que nés conseguirmos meltwagendimento e melhorar a fluidez d
servico, ele certamente vira de

0

tem algumas prioridades que sao elegidas, tais an@@ndimento ao publico, foco ng
atendimento publico né

)]

sao elegidas, tais como o atendimento ao publon, hoatendimento publico né

e desenvolver processos transparentes, aprimoratermdimento agil e aprimorar &
competéncia na transparéncia e onde é

processo interno normalmente ele vai ser precqahdomatendimentoao publico

a secretaria de comunicacdo na necessidade devdeszatendimento agil

dos dados e intensifica as praticas do servidoratato oatendimento agil a cidadao, ¢
sistema ERP ajuda a manter a qualidade do

para que venha ao encontro de nossa gestao transpaatendimento a reivindicacdes d
cidadéo

Analisando os resultados apresentados, os entdgstforam unanimes em afirmar

qgue inovacfes sdo importantes, contudo para pr@gramestratégias das Secretarias, faz-se

necessario o estudo dos processos internos enesleidjue evidenciam as competéncias da

GP. Eles dizem que diretrizes e prioridades panalementacdes partem das andlises de

processos em que a Tl precisa estar diretameiaigalig
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Entretanto, ndo h& a possibilidade de prosseguir selucbes tecnoldgicas, essa
interacdo € importante para a rotina eficiente @#&p e que gera, consequentemente, maior

transparéncia. Hoje a area de Tl ocupa uma fucgainal nisso.

[...] eu te diria que hoje ndo existiria servicoPr&feitura sem a area de T, pode
parecer um pouco de megalomania, nossa area &s$téena nas Secretarias, nas
coordenacdes e em todos os setores da Prefeiasde @ pessoal do cafezinho, por
exemplo, que para comprar o gas, precisa do sigler®RP, quando eles recebem a
mercadoria precisam do sistema de ERP, quandoarai @ estoque precisa do
mesmo sistema, ou seja, desde as compras maiadfsiestao diretamente ligadas
a area de TI, entdo afirmamos ser dificil tirarrao$| da rotina da GP, no BSC
construido em 2009 e na sua base consta a cooodenatk tecnologia da
informagdo como suporte a todos 0s processos a¥eznexternos da Prefeitura.
(Gestor da area de TI)

A demanda gerada pelas Secretarias envolvem doé@®tarias e para desenvolver
solucdes coerentes e assertivas, a area de TI‘@aimg0” buscar informacgdes junto as areas
envolvidas, a fim de dar subsidios e encontrarcéalsi tecnologicas.

Além disso, informa que as Secretarias estdo cadest pelas ferramentas de
tecnologia e essa acdo gera indices para o partednlsparéncia de uma maneira ou de outra.
Interessante referir que 0s custos e 0s gastoagBecretarias absorvem em suas rotinas
ficam disponibilizados no portal da transparénci@maticamente.

Todavia, ainda se apresentam resisténcias por partalgumas Secretarias que
entendem que a integracdo ndo € importante pamntexto geral, mas h4 um esfor¢co no
sentido de direcionar o entendimento da necessidieintegracdo para estratégias
convergirem em unico proposito do servico transgare eficaz ao municipe.

O planejamento estratégico acontece, segundo targe®ntrevistados, utilizando o
relacionamento através do Sl entre as Secretarigee possibilita uma comunicagdo agil e
importante para as praticas necessarias na prestag¢éansparente servico publico.

Para eles, a TIC depende diretamente do bom fuatiento da rede de comunicacéo,
porém dizem que nem todas as Secretarias estaotadas na rede. E com exce¢do de uma
das Secretarias entrevistadas, 0s entrevistadosaafi que ndo existem praticas de
relacionamento G2C através dos SI's. O que ocd@oeirsformacdes da rotina da GP aos
municipes através do portal e med®s acessos@ gestores de cada secretaria para que o
contribuinte possa escolher o meio de contato cémeteitura, normalmente permail

Os entrevistados entendem que a gestdo publicapéeendedora e esta focada na
prestacdo de um transparente de servico publiceciditado ao cidaddo consumidor,

buscando solu¢cdes democraticas e participativaspgueum lado facilite a rotina da GP e de
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outro, que o atendimento ao cidadéo gere certaguecia aos municiparios. Afirmam que a
GP esta focada em praticas de transparéncia, pua aisso, a estrutura de Tl esta

diretamente ligada as estruturas das Secretatiasrdenacoes.

Através das estratégias de governanca buscamagsesluapidas, democréticas e
participativas que através da rede institucionaspoaprimorar o atendimento ao
cidaddo. Nos temos o caso especifico do memoraledidrEico que facilitarda os
tramites internos entre Secretarias que ir4 cugtnmie forma positiva a acdo
desejada e o caso do protocolo que hoje é totatneetronico onde o cidadao faz
sua reivindicacdo e pode acompanhar de casainpetaet como esta o andamento
de seu processo. (Gestor da area de TI)

Além disso, afirmam que implementacfes de rotisaurasm diferentes proporcgdes,
sempre buscando melhores indices de excelénciainmgleintacbes e que eles estdo
conseguindo, nos ultimos tempos, em auditoriaszesids, uma boa pontuagéo nesse topico.

Por fim, notou-se que os sistemas de Tl sdo usaal@s equilibrar dados, a fim de
manter a GP de forma legitima e legal. Para eldsj de responsabilidade fiscal veio ao
encontro da transparéncia do servico publico, bemocsistemas como ERP e planilhas
eletronicas que sao utilizadas para gerenciar #ilrgu dados e informacgdes - foco atual da
GP e que tem recebido destaque e reconhecido puhlierno.

[...] nosso municipio foi considerado o segundo igipio em transparéncia publica,

isso justamente porque dados necessarios sao iisigados ao municipe junto ao

Portal e ao sistema que esta diretamente intedigaa Tribunal de Contas do

Estado, e, por isso, tivemos essa premiacdo. Assagd GP estdo no Portal e 0
cidad&o tem acesso 24 horas. (Secretario da Sezm¢aPlanejamento e Gestao)

Os pesquisados afirmam que o Governo Eletrénice &ojmprescindivel para a
transparéncia do servico publico, pois ndo ha cdmponibilizar informacfes necessarias
para transparéncia semEGov e suas ferramentas - algo que eles dizem estgoreem
buscando implementar. Para isso, manifestam a sidads de disseminar o conhecimento
inovador e tecnoldgico para intensificar e aprimamatransparéncia do servico publico,

através de equipe preparada e com ferramentassaeesspara melhor servir o contribuinte.

As praticas que estdo intensificando inova¢Ge®janBP sempre vem ao encontro
da transparéncia da prestagdo de servi¢o, atuanesthmos adquirindo Tablets

para agilizarem fiscalizacbes externas, estamosaitgndo a NF eletrénica para

servigos, adotando um sistema de Bl mais modesiam®s adquirindo maquinas

para novos servidores a fim de evitar falhas sist#sn (Secretario da Secretaria da
Fazenda)
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Para o terceiro objetivo, na entrevista realizadig @cordo com as respostas obtidas
dos entrevistados se identificam como praticas &eg@e geram maior transparéncia a
integracdo informacional; o uso do Governo Eletténia disseminacdo do conhecimento
inovador; o foco na prestacdo de servico publiangparente; os sistemas de informacéo; o
escopo do negdcio esta diretamente ligado a aréd gara que a transparéncia da prestagao
do servi¢o publico seja facilitada.

De acordo com o referencial tedrico estudado, ecide-se um espaco existente para
discusséo no sentido de que o setor publico maateeias importantes de aprimoramento da
gestdo. A relacdo G2C necessidadesalecenters mapas estratégicos, educacdo executiva
de gestores publicos, planejamento estratégicesstimentos em TI para motivar o servico
publico e procriar cidaddos em uma governanca aligitansparente e responsavel,
compartilhada em redes ao invés de uma Unica @AEAD.

Portanto, essa pratica podera aproximar a comumidagboder publico fortalecendo a
relacdo G2C (WALKER, 2010).

Com isso, procurou-se responder ao quarto objdegta dissertacao:

= Avaliar retorno dos municipes no relacionamento @#@ves danternet.

Desse modo, apoiam-se em referéncias bibliografisaperguntas elaboradas e as
suas respectivas categorias que fizeram parte teéogaala entrevista, conforme segue no
quadro 19:
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Quadro 19 - Entrevista qualitativa - perguntasresfies ao quarto objetivo - categorias

Quarto Objetivo - Avaliar retomo dos municipes norelacionamento G2C através ddnternet

[ Avalie a interconexo de rede entre a GP e seisiaara

Aprimorar . . L . HENDERSON e VENKATRAMAN

H—— efetivar o Planejamento Estratégico com indicaddees | 1993). rezenpe (2007)
transparéncia no servico publi

. O que vocé sugere como iniciativas para incenévar

Cidadao q o g ] _ P GREVE (2010)

comunicagdo G2C através da internet?
Comunicacio O que vocé sugere na estrutura de Tl para facitar OLIVEIRA (2006); BRESSER PEREIRA
¢ comunicago de sua secretaria e o cidadao? (2003); GREVE (2010)

Como a GP aprimora seus processos diante atasyiies
dos municipes para prestacédo do servico plbliaptucadas | SILVA et al (2005); WALKER (2010)
através das TIC's?

GP (Gestdo
Publica)

No site da prefeitura, ha um espago para comuroodga WALKER (2010

Internet o .
cidaddo com a Prefeitura?

R ] WALKER (2010)
Relagdo G2C | A GP faz leitura frequente desses tx#ta

WALKER (2010)

Como vocé percebe a relacdo G2C nas redes sogiais
jmunicipio de Cachoeirinha?
Fonte: Elaborado pela autora.

Para analise de conteudo do objetivo 4, segueittepaio quadro 20 uma lista de

palavras mais citadas e distribuigdes por entiios.
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Quadro 20 - Apuracédo Iéxica - panorama geral detivioj 4

PALAVRAS / CAT |Charlante Stuart |Daniel Barbieri |Jaime Braz |Sergio Celau |[TOTAL
cidadao 3 15 1 10 29
comunicagao 2 8 4 5 19
internet 2 2 4 6 14
secretaria 0 3 1 9 13
hoje 4 3 2 1 10
Tl 6 (0] 1 3 10
acesso 1 1 4 3 9
gestao 1 2 3 3 9
transformar 3 1 0 5 9
contribuinte (0] (0] 1 7 8

Fonte: Elaborado pela autora.

Na convergéncia das categorias

representada pelo quadro 21:

Quadro 21 - Andlise Léxica para o objetivo 4

acima, apresenta-seapa da analise léxica

internet
acesso
transformar

Eixo 2 (32.84%)

B contribuinte

secretaria

gestéo

Eixo 1 (42.508)
TI

comunicacao
B cidadio

Fonte: Elaborado pela autora.
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No mapa interpretado pelo quadro 21, os quadradosod violeta representam o0s

entrevistados e 0s quadrados azuis as respostamtdQuaior o quadrado, maior

intensidade do seu objeto no texto. E possiveltifitar as posi¢cBes de “contribuinte”

a

e

“cidaddo”, sendo a 12 posicionada perifericameBt. uma regido mais central aparece

“transformar” e “comunicacao”.

Analisa-se o0 contexto dessas palavras de comoauxila compreensédo do objetivo,

a seqguir:

Concordancia da palavra 'contribuinte’

de audio e video em escolas, e colocar a dispodigéontribuinte, né

seja do ISSQN, do IPTU, had uma busca, um acesst diocontribuinte ao nosso banco d
dados, as nossas informagdes

O ganho para oontribuinte e do municipio € muito grande

ter um totem no local publico para ser acessadoqositribuinte

N6s chamariamos de Casa do Contribuinte ou Loj€alttribuinte, seria um espaco qu
pudesse ser

N6s chamariamos de Casa do Contribuinte ou Loj€alutribuinte, seria um espaco qu
pudesse ser utilizado pra atender

um espacgo que pudesse ser utilizado pra atendé@omelcontribuinte, nesse local ond
eriamos o protocolo geral, secretaria da

fisico com a tecnologia e com totens pra que lamoescontribuinte, ah mas, quer usar
terminal de acesso da informac¢ao nao

Concordancia da palavra 'cidadao’

teremos fluidez nos processos da comunicacao @dadao

Hoje sem esse projeto nossa comunicacao cordanlao esta prejudicada imagino que p
situacao financeira do

esta prejudicada imagino que pela situacao finemdeicidadao e pela falta estrutura de TI

diria que uma boa parte da comunicacdo que é daitee ocidadao e a prefeitura hoj
funciona através ou de midias

até Orkut em alguns casos, até um simples e-mail quedadao envia, ou seja atraves
internete sua tecnologia

ele nos ultimos meses, nés criamos ferramentasqueracidadao saiba pra quem recorr
em caso de alguma necessidade,

temos uma boa parte dessa captura ai de necessglazlecidaddo tem por meios virtuais
meios eletronicos

e

e

e

(0]

ela

1Y%}

Ha

area e que vem transformar a comunicacao e ancettwcidadao diante a relacdo com
gestao publica

a

O servico que € disponibilizado amadao pela internet é muito utilizado na secretaria
fazenda,

da

aprimorar ainda mais esse processo de comunicagdocidadao

de cada uma delas, ou entéo, através do propttial paidadéo descobre la

da secretaria que é responsavel pela necessidaigadéo

acompanhar ali as informacdes de acesso e de taspmsdadao até porque a gente te

m

gue monitorar isso, e ela ocorre de
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a forma como a gente tem se comunicado mais r&pichoocidadao

O aprimoramento de processos para comunicacdo oitladéo esta em frequente evoluca

de e-mails, ndés temos varias formas de comunicar exidaddo e retornar a ele sel
guestionamentos Estamos sempre

US

A necessidade dodadaopara acessos virtuais ainda € precaria, estamos

que disponibilizara uma comunicagdo muito proxime © cidadao, oportunizando acess
virtuais de forma gratuita

DS

do setor de TI, e sim para facilitar a comunicag@m ocidadéo depende de toda a estrutl
de gestdo da prefeitura em

ura

acontece através da estrutura de Tl, ha comumicagé ocidaddo na busca da informacao,

ou seja do ISSQN, do IPTU, ha uma

Economia de tempo e de custos € um dos beneficesogidadéo confere ao utilizar :
internet na obtencao do servico

de Tl tem como objetivo transformar os ganhosauiladédoadquire em utilizar a interne
em beneficios da

meta gerenciar e transformar a Tl em aliado dagestdocidadao, gerenciar os produtos
ideias e transformar em beneficio

ideias e transformar em beneficio do relacionameaitn ocidadao é a vontade da secreta
da fazenda, ainda temos muito

ra

para integrar e absorver uma excelente comunicag@mcidadao

do municipio para incentivar a comunicacao cornsidadao, estes fazem parte de uf
categoria mais proxima da

na

a prestacao de servico que a gestao disponibitizeidadao faz sua apresentacao, tem
espaco reservado pra se

Na verdade, a prefeitura tem hoje disponibilizapaoa ocidadao, na biblioteca publica
varios terminais, varios

Ter todos esses 0rgaos nesse espaco que seaadadajadao

Concordancia da palavra 'transformar’

outubro, uma das coisas que eu tenho como objséinatransformar a Tl numa economi
OuU nuMa empresa nisto, uma empresa

Enfim, transformar a Tl num 6rgéo, que ele possa se gerenciar, gueoska

A nossa sugestdo é estaansformar a Tl numa empresa publica, privada pra pdg
deslanchar*

der

acaba diretamente refletindo |& na nossa area eeadransformar a comunicacdo e
retorno do cidadao diante a relagdo com

Transformar informagdes de outras secretarias faz com quaneos uma

O produto criado através da internet podesformar qualquer planejamento de forma ag
estratégica

A estrutura de Tl tem como objetivcansformar os ganhos que o cidaddo adquire
utilizar a internet em

A administracdo tem como meta gerenciaramsformar a Tl em aliado da gestdo e
cidadao, gerenciar 0s

da gestdo e do cidadao, gerenciar os produtos iasiggransformar em beneficio dg

relacionamento com o cidadao é a vontade da
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Concordancia da palavra 'comunicacao’

através dessa implantacéo teremos fluidez nos ggos@ladomunicagcdocom cidadao

Hoje sem esse projeto hosgamunicacdocom o cidaddo esta prejudicada imagino que pela
situagao

eu diria que uma boa parte damunicacdoque ¢é feita entre o cidadao e a prefeitura hoje
funciona

refletindo la na nossa area e que vem transforamaomunicacdoe o retorno do cidadgo
diante a relagdo com a gestao

0 objetivo e meta aprimorar ainda mais esse proassomunicacdocom o cidadao

O aprimoramento de processos payemunicacdocom o cidaddo esta em frequente evolug

estudando ferramentas e maneiras novas de fazecassinicagdoatravés da internet, o
portal € o carro chefe para a gestéao

um projeto, cidade digital, que disponibilizar4 us@municagdo muito proxima com o
cidadao, oportunizando acessos virtuais

Acredito que a@omunicagdoocorrem na maioria das vezes na propria midiedelet em

rede social, ndo temos hoje na rotina uma leitarquéilcomunicacéoé mais utilizada

ser uma informacdo nova, ndo foi pauta de discusssgsomunicagdoainda € deficiente

disponibilizada, Entdo, o que nds precisamos éam@itecomunicacadq informar, e o
interesse da parte do municipe também de

que nao depende do setor de TI, e sim para faditamunicacdocom o cidadao depende
de toda a estrutura de gestédo da

Isto teria que ser feito pela secretariadmunicacao

as secretaria acontece atraves da estrutura deathmunicacdocom o cidadao na busca da
informacé&o, ou seja do ISSQN, do

0 servico publico transparente € realizado utiiiaacomunicacaoatraveés da rede

da fazenda, ainda temos muito caréncia na rotislademunicacaqQ mas sempre buscamps
ideias e sugestdes para integrar e

ideias e sugestdes para integrar e absorver uneteai@comunicagdocom o cidadao

eventos com os contadores do municipio para inGrdicomunicacdocom o cidadao, estes
fazem parte de uma categoria mais

Analisando os resultados apresentados os entrdesstfirmam que a atual estrutura
de Tl ndo esta respondendo positivamente paraim@@amento da relacdo G2C através da
internet

A comunicacdo e divulgacdo das ferramentas de @y bomo seus beneficios de
utilizacdo devem fazer parte do conjunto de agdegadoras para trazer 0 municipe junto a
GP.

O cidadao precisa conhecer o que a area de TladeitBra ja disponibiliza através do
E-Gov para aprimorar a transparéncia da prestacéo digegriblico e quais as acdes estao
sendo intensificadas, pois entendem que o relatienso G2C atraves daterneté efetivado
através de duas pontas: o Governo e o Cidadao.

Porém, para que ocorra essa comunicacgao, o cigmedéisa ter acesso a informacéao e

conhecer a disponibilidade dos servigos. Os ersti@ibs confessam déficit para essa acgéao e,
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por isso, propde o projeto de Cidade Digital.

“Nés estamos neste ano implantando o projeto Cidxgital, eu espero que com
este projeto em que o municipe terd acesstemetgratuita em sua casa, e este nédo
precise mais ir a LanHouse para acessateanet facilite a interagédo na relacdo da
Prefeitura com o cidadao, entendemos que a infd@matravés de um acesso livre e
gratuito, do que acontece e do que podera aconwuebeneficio do préprio
municipio venha ao encontro do bom relacionamentdoeaprimoramento da
transparéncia do servico publico prestado.” (Sadret da Secretaria de
Planejamento e Gestao)

E, além disso, formacgfes e capacitacbes para vkla®s e novas ferramentas de

inclus@o, como os totens e protocolos digitais paranorar a gestao publica.

“Para incentivar a comunicac¢éo do cidadao com adé¥®m continuar acontecendo
divulgacdes em eventos publicos. Seminarios comtadones do municipio e
corretores de iméveis onde apresentamos formaaheiricacdo para facilitar a
rotina dentre elas facilidades através do Portam sugestdo para facilitar essa
comunicacdo apreciamos a ideia de implantacbesodend de atendimento em
locais publicos, apesar que a Prefeitura ja difpliza na biblioteca publica varios
terminais para acessardernet que através disso o cidaddo pode acessar o dartal
Prefeitura, também temos o projeto de criar um@sfara da Prefeitura, com toda
estrutura de Tl que hoje temos aqui na Prefeitieapminado primeiramente como
casa do contribuinte, onde |a estara disponibitizath protocolo geral, um brago da
secretaria da fazenda e da secretaria do planejajngd” (Secretario da Secretaria
da Fazenda)

Ao mesmo tempo, mencionam que 0s proprios munigieesum lado ndo tém a

cultura de se relacionar com a gestéo publica.

“Vejo que ndo ha um grande interesse do municipe@nunicar-se com a gestéao

publica através do portal em virtude de ser umarindcao nova, entendo ser uma
questao cultural, muitos ndo sabem que a informasi® disponibilizada, o que

precisamos € exatamente aprimorar a comunicad@omiar o cidaddo e despertar o
interesse em acessar a facilidade de comunicagimifs sdo realizadas, onde a
propria legislacéo federal nos impde de se fazeCdmara Municipal a exposicao

do orcamento do municipio, por exemplo, entdo sm@g uma reunido, divulga-se

junto a comunidade convida-se empresarios a gaatiem, no entanto, ndo ha
presenca da comunidade, inexiste o interesse dalgpd® em procurar essas
informacgdes, mas penso que a culpa é da propridagpablica, esta deve despertar
dentro da comunidade a vontade de participar.”r€s&6o Adjunto da Secretaria do

Governo)

Por outro lado, ndo ha acessibilidade - com concjoués e acessoiaternet apesar
de citarem como ponto de relacionamento o portdPrédeitura. Contudo ndo ha leitura por
parte de GP das tentativas de comunicacdo dos ipesicom excecdo de correspondéncias
encaminhadas via portal atravésealeailsque sdo respondidos diariamente. Afirmam que

essa relacdo € precaria e se faz necessario implgbes para que se possa obter
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aprimoramento nas rotinas da GP.

“A area de TI captura os contatos realizados asrdanternetna relacdo G2C pelo
Portal, pelas redes sociais e memails, temos como prioridades estudar novas
formas de contatos nesta comunicacdo. A utilizagéesa ferramenta pelas
Secretarias da Prefeitura para aprimorar sua rofineé mensurado pela area de TlI,
compete a cada uma capturar os contatos, trabalmatornar aos municipes da
forma que Ihes confere”. (Gestor da area de TI)

Para o quarto objetivo, na entrevista realizad® @abrdo com as respostas obtidas
dos entrevistados, identificou-se que o retorno momicipes na relacdo G2C através da
internettem uma comunicacao deficiente devido a culturandosicipes e da propria gestao
publica que apresenta um conhecimento insuficientsionando precaria divulgacdo das
disponibilidades existentes para a prestacédo dacegpublico e na comunicacdo através da
internet.

A disseminacéo das informacdes € precaria e dgléatgs disponibilizadas via portal
através do governo eletrénico ndo sao utilizadasootante que deveria acontecer, portanto
0 aprimoramento das rotinas da GP torna-se fragiizno que se reporta aos contatos da
relacdo G2C atraves daernet

Nesta pesquisa o referencial teorico repoffa®ovcomo uma importante ferramenta
na relacdo G2C, de acordo com Bogoni (2010) o GaveEletrbnico promove a
universalizagdo de acessos digitais aos servigoicps para promover a cidadania. Politicas
adotadas, normas e padrées integram niveis de rgpwxercitando uma reengenharia de
funcdes com base nas necessidades do cidadao] paglesa facilitar e disponibilizar um
aprimoramento nas rotinas da gestdo publica ofedecenaior transparéncia do servico
publico.

Assim, procurou-se responder ao objetivo gerakdgissertacao:

= Aprimorar a transparéncia dos servicos prestadés gestdo publica através da

relacdo G2C com o uso da tecnologia da informagéoreinicacao.

Diante disso, apoiam-se em referéncias bibliognafias perguntas elaboradas e as
suas respectivas categorias que fizeram parte téogaala entrevista, conforme segue no

quadro 22:
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Quadro 22 - Entrevista qualitativa - perguntasresfies ao objetivo geral - categorias

Chetivo Geral - Apinorar a iarsparéncia. dos sergos pestados pela gestao plhiica atiavés da ida€2C como uso di
tecrologia ca infomacao e comunicagéo .

TICe o gpinoranentod

enigo plidico pela GRRESTAO PROBLAVA
Ogovemo eletrdnico pode ser uminstrurento parp . i
adecpa;ﬁ%eapimrarrertosderaﬁnasda(ﬁﬁhm’ QST
pUbicc do eficente senico pibic

Fonte: Elaborado pela autora.

Para analise de conteudo do objetivo geral, o guddeferencia uma lista de palavras
mais citadas e distribuicBes por entrevistadogetmto com sua analise, busca-se o mapa
fatorial das palavras mais citadas representadoqeldro 23 que considera todo o contetdo

de respostas de todas as entrevistas. Segue abgivealro 23:

Quadro 23 - Analise Léxica para o objetivo geral

Eixo 3 (15.20%)
acesso
O
ol #secretaria
porta
]

#informacao
intermet

comunicagao .

prefejtura fazenda
Eixo 1 (65.46%) transparéfiia .
hOje . TULIIUIUHI&
tribuint
cidadéo = con rlnum e
municipio /./ .
#piblica /

Fonte: Elaborado pela autora.
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No mapa interpretado pelo quadro 23, os quadradosod violeta representam o0s
entrevistados e o0s quadrados azuis as respostamtaQunaior o quadrado, maior a
intensidade do seu objeto no texto. E possiveklizar pelo mapa acima que uma série de
questdes foi central e comum aos entrevistados, damo informagéo, gestamternet
tecnologia, questdo do publico, do municipio, dafdéttura e da transparéncia. Todavia,
algumas categorias se afastaram da area centralezem destaque, é o caso do cidadao, do
portal, do acesso e do contribuinte.

Esse mapa ndo é uma analise em si, mas sim umibildsde de visualizagdo de
todo o conteudo.

Analisando os resultados apresentados os entr@esstfirmam que somente através

da TIC é que a transparéncia do servico publicstitnalada e aprimorada.

“Somente através da tecnologia da informacdo é noe podemos ter a

transparéncia aperfeicoada, onde a gente entregéranquilidade ao contribuinte e

aos orgéos fiscalizadores as agbes administratigasa ferramenta abastece
necessidade de fiscalizagao da transparénciadetabssa administracédo e até vem
ao encontro do que reza a constituicdo federal dipeque toda administracao

publica deve ser transparente, onde o contribuiteteera ter informacdes que

entender necessarias.” (Secretario da SecretaRéadejamento e Gestéo)

E com essa ferramenta que o cidaddo e os 6rg@adiZexiores buscam subsidios em
suas necessidades de fiscalizar a administragdor &onseguinte, cobrar agdes e resultados
do gestor publico.

“Vejo que as organizacées e instituices buscamnagaréncia de suas acées, ndo
gosto muito do termo, mas vivemos no mundo glohdtz onde as informagfes
devem chegar com uma velocidade em que o consumésse informagdo requer, e
trazer isso para uma esfera manual ou mecéanicaehojdia seria algo desastroso
para qualquer organizacdo ou instituicdo. Aqui mafditura de Cachoeirinha
atendemos em torno de 120.000 habitantes, logaispraos ter velocidade e
transparéncia em nossas respostas e naquilo cqgradaze isso sé é possivel através
de tecnologia.” (Gestor da area de TI)

Entende-se que somente com o0 uso do governo etetranGP pode aprimorar a
prestacdo do servigo publico.

“A TIC aprimora a transparéncia da gestéo, antiggenquando ndo tinhamos todos
esses acessos idernetpara o contribuinte, a gestdo quando queria aesparente
colocava um painel em frente ao prédio da Preteitom os nimeros arrecadados e
aplicados, hoje com a facilidade udernetse disponibiliza contas publicas item a
item. A internet € uma grande ferramenta para transparéncia, erta pa
implantagdo da cidade digital, entendemos queit@l a comunicagdo com o
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municipe e entdo poderemos ainda mais aprimor@anasina para bem atender o
servico publico.” (Secretério da Secretaria da Rdap

Para tanto, adequacdes nas rotinas devem seradsipara ocorrer o relacionamento
G2C, condutor de agbes permissivas ao aprimoranten&ervico publico em prol de uma

GP transparente e eficaz.

“[...] estamos de todos maneiras tentando aproximacidaddo do governo
municipal, trabalhamos a incluséo social atravésndiusdo digital do cidad&o,
temos laborat6rio de informatica em todas escotasndnicipio, temos telecentro
em algumas escolas e na biblioteca publica munitifg@estor da area de TI)

“[...] temos o projeto cidade digital que vai trazinal wirelles de internetpara o
cidaddo em vulnerabilidade social, pois entendeques é um direito do cidadao.
Estamos de todas as formas através da TIC's amidor rotinas, trazendo
transparéncia, eficiéncia e compromisso com aqyike o cidaddo espera que sua
administracdo municipal faga para ele e por el@€stor da area de TI)

“[...] o governo eletrénico ajuda a aprimorar anfparéncia da prestacédo do servigco
publico na medida que a comunidade participa eacfht municipe ja ha tempo
vem cobrando através do portal da transparéncdipestdes administrativas a qual
se divulgou em campanha [...] o contribuinte terasao a arrecadacao e gastos
publicos inclusive distribuidos em percentup& prestacdo de servico.”

( Secretario adjunto da Secretaria d Governo)

Os depoimentos dos entrevistados ressalvam a iampist da Tecnologia da
Informacao mediante o Governo Eletrénico para amama transparéncia do servigo publico
na relagdo G2C. Através da tecnologia, a comunicagin o cidaddo € agil e facilitada,
mesmo assim a GP nao estimula o cidadao a utilipartal.

Por meio do portal da transparéncia do municipiodaddo tem acesso a receita
financeira do municipio. Pode-se fiscalizar e colota gestdo publica acbes e gastos
realizados, pois ali a GP declara a populacdo @ssaga rotina publica. Essa prestacdo de
contas da receita publica vem ao encontro da Qoigétd Federal, de forma a beneficiar o
servico publico e estimular uma relacdo G2C saudagécaz para cidadao e municipio.

Na realizagdo das entrevistas neste estudo de ods®rvou-se uma precaria
comunicacdo com o cidaddo através do Governo Bletppraticas e demais atividades
desenvolvidas pela GP utilizam as TIC's, porémlacé® G2C carece de aprimoramento. Os
entrevistados informaram acdes que devem ser ingoliardas e desenvolvidas para ampliar e
aprimorar a relacdo G2C atravésimtarnet

Como facilitador ficou evidente que esse relaciograim ainda tem um campo vasto a
ser explorado e acdes realizadas tomardo propomuismpactardo de forma positiva o

aprimoramento da transparéncia do servi¢o pubbkceelacédo G2C.
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Visualizou-se como barreiras para aprimorar a a¢ést do servico publico por
intermédio da relacdo G2C, a questdo cultural feta de hébito em utilizar solugbes de
TIC’s, bem como as questdes em nivel financeiro rdasicipes impactando ao acesso a
internet questdes de conhecimento tecnoldgico, estrutugan@acional e de recursos
tecnoldgicos.

A realizacdo deste estudo de caso permitiu com@egeaspectos que compdem
barreiras e facilitadores da relacdo G2C e, aiadapliar a pesquisa empirica, na qual
permitiu compreender caracteristica especificasaleslacdo. Caracteristicas essas como a
necessidade de desenvolvimento de pessoas, dastéoips, do desenvolvimento da
estrutura e dos recursos disponiveis, com a fimddidde ativar de forma veemente os

beneficios disponiveis pelo governo eletrbnico.

4.3.2 Analise quantitativa

Neste estudo de caso descritivo em sua naturezditgtisa, conseguiu-se atraves da
pesquisaSurveyaprofundar sobre o tema proposto e delinear pebespgos municipes da
cidade de Cachoeirinha na relagdo G2C.

Em entrevista realizada com gestor da area de Prel@itura Municipal foi afirmado
que a principal acdo de governo eletrénico da Ruedena relacdo G2C é o portal municipal.
Portanto, a proposta foi questionar municipes ésmmoente com relacdo a utilizacdo do
portal da Prefeitura na busca do servico publico.

Atualmente o portal da Prefeitura €é acessado &rawd endereco
http://www.cachoeirinha.rs.gov.br/port@/oferece opcdes de informacdes sobre a Cidade, a
Prefeitura, as Secretarias, Outros Orgdos, Sereigd3idaddo, Noticias, Concursos, Editais,
acesso a Redes Sociaig/ebmailop¢cdes para portal do Servidor. A pagina iniciapddal é

apresentada na figura 9:
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Figura 9 - Portal da Prefeitura Municipal de Cadtiolea

[" Prefeitura Municipal de Cachoeirinha - Windows Internet Explorer = ﬂ
@: L |i A pagina inidial do portal éapresentada na figura abaixo: LI 3 _“K ﬁ Google rP :‘ |
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Fonte: http://www.cachoeirinha.rs.gov.br/portalie&so em: 30/04/2012.

Na pesquisa a amostragem realizada foi a ndo pitgbab que é aquela cuja selecéo
da populacdo que compde a amostra depende do pigando pesquisador ou do
entrevistador no campo (MATTAR, 1996, MALHOTRA, &)0

Segundo Aaker, Kumar e Day (1995, p.376), a amgstna foi extraida por
conveniéncia e esse procedimento consiste em Emplde recrutar respondentes.

Nesta pesquisa foram 1.200 municipes da cidadeadecogirinha, razdo para usar esse
tipo de amostragem que se refere as limitacoe®mpd e de pessoas necessarios para a
realizagdo de uma pesquisa com amostragem pratigail{ MATTAR, 1996, p.157).

Foram realizadas coletas do questionéario duranteeses de fevereiro, margo e abiril
de 2012, para Malhotra (2005) afirma que nesseopassolve uma equipe ou forca de
trabalho e acompanhamento nas coletas, e foi ocpreeu nessa etapa.

O questionario aplicado seguiu um roteiro (apéndiceom a proposta de responder
aos objetivos desta pesquisa identificando possieéinas relacionadas com a Relagdo G2C,

Governo Eletrénico, Tl, GP e transparéncia do serpiiblico.
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4.3.2.1 Preparacao dos dados

Foram utilizadas analises de confiabilidade, vaglda do construto e analises
estatisticas para explicar a relacdo entre aswasido questionario elaborado com questdes
de alternativa fixa objetivou estruturar e padrania coleta de dados, onde os entrevistados
escolheram dentre um conjunto de respostas a miaguada na opcao pela escala de
satisfacad.ikert que séo:

Do insatisfatorio (1) até muito satisfatorio (4)pnt uma opcdo O quando o0s
respondentes que ndo soubessem ou nédo tivessemgdamnde responder. No caso desta
pesquisa foi denominada duissing, pois ndo se pode calcular satisfacdo de uso aos
respondentes que ndo conhecem o servico.

Por intermédio da estatistica descritiva, que t@m gbjetivo resumir as principais
caracteristicas de uma mostra representativa, gssapesquisa foi de 1% da populacdo do
municipio de Cachoeirinha. Adotou-se em um nivesidaificAncia estatistica de p<0,05 na
sua margem de erro de 2,8%, com um coeficienteodBanca de 95,5% e R2 ajustado de
0,854 indicando que 85,4% das questdes do questandlicado explicam o objetivo geral,
conforme se apresentam o0s resumos numéricos abaixo.

Realizou-se a andlise da confiabilidade da escalla plpha de Cronbach, na sua
escala geral ocorre do 0 ao 1. De acordo com Andeat al (2007) e Dancey (2006), a
estatistica descritiva reduz a quantidade de dadimerosa em numero pequeno de medidas,
substitutas e representantes dos dados da pestpiisagbjetivo de facilitar a compreenséao,
no qual foi utilizado:

» Graficos diagramas (duas dimensdes) - represestag@dicas de distribuicdo de
frequéncia das variaveis categoricas, descrevendoiacdo de um fator dentro dos
niveis de outro;

» Graficos de setores - representacfes graficas gigeneiam o quanto cada
informacao representa do total. A figura consisteuen circulo onde o total (100%)
representa 360° subdividido em tantas partes qdantecessario a representacao;

» Tabelas - representacdes graficas que descrevenitasieamente duas ou mais
variaveis numéricas ou categoricas;

= Matriz de Impacto - representacdo gréfica que aptasas ocorréncias impactantes
identificadas, relacionando elementos, definindassificando. Nas avaliacées dos
estudos realizados configura como instrumento &iic e nao definitivo de

oportunidades
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» Média - valor que aponta para onde se concentranadss de uma distribui¢ao.
Pode ser considerado o ponto de equilibrio dasimcjas no diagrama,

Z(Xil'

, , Iy
Sua formula é: 1
Sendo: xvalores observados;

Numero total de observactes

= Desvio Padrdo - é a medida mais comum da dispestatstica. E uma medida de
variacdo dos valores em relacdo a média. O desdodp define-se como a raiz

quadrada da variancia. E definido de maneira andadma medida da disperséo;

Sua féormula é.
Sendo: xe x valores observados;

NuUmero total de observacdes

» Grau de satisfagdo - excluindo-se os dados perdichissing values que séo
considerados os casos que nao foram respondidesesiejam faltando ou néo
manifestam preferéncia na escala, demonstrand@mestimento da questdo para
cada questdo avaliada, totalizam-se valores de gradiade satisfacdo. Em seguida,
esses totais sdo ponderados estatisticamente lparec@o da média de cada questao
das quais foi obtida a média de satisfacao do grupo

Sua férmula é: Grau de Sats = (Média - 1) * (10@US da Escala)

» Regressao Linear (Beta) - método usado basicanwmte duas finalidades: de
prever e estimar o quanto uma variavel influenalanmdifica outra variavel. A
regressdo, em geral, trata da questdo de se estimaalor condicional esperado.
Chamada "linear" porque se considera que a reldg&esposta as variaveis é uma
funcdo linear de alguns parametros;

SuaformulaéYs = v+ X + ¢
Sendo:Y; variavel explicada (dependente); € o valor quguse atingir;
€t € uma constante, que representa a interceptag@&adeom o eixo vertical,

7 & outra constante, que representa o declive da ret
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X variavel explicativa (independente), represenf@ar explicativo na
equacgao;

£: variavel que inclui todos os fatores residuais roaipossiveis erros de
medicao.

» Erro da amostra - diferenca entre o valor obsereadwalor fornecido pela equacéo
da regressao linear. Esse erro é assumido ser amdaeal aleatéria que quantifica a
falha do modelo em ajustar-se aos dados. Assureersen erro estatistico;

» Regressao Linear Ajustado - coeficiente de deteagdio, R2, verifica a qualidade de
ajuste do modelo da regressao linear simples,msedlo se ajusta bem aos dados e
se as suposi¢cdes béasicas se encontram satisfRifagornece o percentual da
variabilidade da variavel dependente explicada peldavel independente. Em
regressao linear simples esse coeficiente podabsielo por:

R2=r2
Sendo que: r € o coeficiente de correlacédo de Bearsostral.
O coeficiente de determinagéo varia de 0 a 1 (aul00%), sendo que quanto mais
proximo de 1 (100%) melhor o ajuste do modelo c@nado;

» Alpha de Cronbach - teste ndo paramétrico que astirgrau de confiabilidade da
escala, ou seja, numero de variaveis aplicadasuestiqQnario ersusnumero de
pontos da escaliikert. Em uma pesquisa mede a correlacao entre respstasn
guestionario através da analise das respostas galissrespondentes, apresentando
uma correlacdo meédia entre as perguntas paracaerge os dados ndo tém vieses
significativos. O coeficiente € calculado a partir da variancia dos itens imigis e
da variancia da soma dos itens de cada avaliadmdds os itens de um questiondrio

gue utilizem a mesma escala de medicdo, sendo iabdidhde considerada

apropriada quando a é pelo menos 0,70, contudo em alguns cenarios cujo

resultados sejam interpretados com precaucéo & sgjahecedores do contexto do

calculo do indice, um de 0,60 é consideravel aceitavel (PETERSON, 1994).
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Lk med (COV)/med(VAR)
14+ (k—1)"med (COV) fmed (VAR)

Sua féormula éx de Cronbach =

Sendo: k € o numero de itens dal&sca
Med (COV) é a média de covariameifie os itens;
Med (VAR) é média da variancia erus itens.
A andlise estatistica dos dados foi realizada contilzacdo dosoftware SPSS
(Statistical Package for Social Scieh@ doMicrosoft Excel 2007 para analise descritiva e

tratamento dos dados.

4.3.2.2 Analise dos dados

Para a andlise dos dados da pesquisa utilizandstaéiséca descritiva, visando
sintetizar as respostas dos municipes, utilizaralthweis que demonstram o universo da
amostra relacionado aos dados obtidos através stounmento de pesquisa, observam-se
caracteristicas inseridas na analise dos resul{dtibsHOTRA, 2001).

Para se avaliar o perfil dos 1200 respondentesoterd do questionario aplicado
foram solicitadas as informag¢des do quadro 24 eessps pelas figuras 10, 11 e 12:

Quadro 24 - Perfil dos Municipes Respondentes

Questionario Quantitativo aos municipes

| - Identificaco do responde:
1. Nome

2. Sexc

3. ldade

4, Escolaridad

Fonte: Elaborado pela autora.

A partir das respostas obtidas observam-se osrgeguiraficos:



Figura 10 - Faixa Etaria dos Municipes Respondafdeguestionario da pesquisa quantitativa
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Respondentes: 96
Percentual sobre
total dos
respondentes: 8%

Respondentes: 528
Percentual sobre
total dos
respondentes: 44%

Respondentes:576
Percentual sobre
total dos
respondentes:48%

H |dade até 30anos

M |dade 31 a 50 anos

M Idade acima de 51 anos

Fonte: Elaborado pela autora, dados da pesquisa.

Figura 11 - Sexo dos Municipes Respondentes ddignaso da pesquisa quantitativa

Respondentes: 372
Percentual sobre
total dos

respondentes:
31%

J

B Sexo Feminino

M Sexo Masculino

Respondentes: 828
Percentual sobre
total dos
respondentes: 69%

Fonte: Elaborado pela autora, dados da pesquisa.
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Figura 12 - Escolaridade dos Municipes Respondelsiegiestionario da pesquisa quantitativa

Repondentes: 348 Repondentes:204
Percentual sobre Percentual sobre o
total dos

total dos
respondentes: 29%

respondentes:17%

M Ensino Fundamental
M Ensino Medio

Ensino Superior

Respondentes: 648
Percentual sobre
total dos
respondentes: 54%

Fonte: Elaborado pela autora, dados da pesquisa.

Na amostra, observou-se o publico respondente ntrade no sexo feminino, com
faixa etaria entre 31 e 50 anos e escolaridadesiaeemédio.

A teoria institucional traz a convergéncia de cerfEbricos que procuram incorporar
ideias, padrbes, comportamentos, normas, valonEs)c&s e pressupostos imersos em
individuos, grupos e organizacgoes.

No entendimento dos autores Berger e Luckman (19%64®alidade é considerada
algo certo e as instituicOes sdo resultado do psacde interacdo e de interpretacdo dessa
realidade.

Nessa linha de entendimento, Selznick (1957) definmia instituicho como um modo
de agir e de pensar dominante que esta nos hdaldtosn grupo ou costumes de um povo.
Baseado nesse corpo tedrico buscou-se respondebjevos desta pesquisa junto aos
municipes da cidade de Cachoeirinha.

Assim, procurou-se responder ao primeiro objetiesta dissertacao:

» |dentificar a utilizagdo e a necessidade de TICas @GP, especificamente nos
processos G2C.

Sendo assim, as perguntas do questionario aplicadoostra de 1.200 municipes da

cidade de Cachoeirinha foram baseadas nas refaséhitiliograficas, conforme abaixo no
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guadro 25, ja demonstrando o percentual relativapgdes dos respondentes e expressas pelo

grafico da figura 13. Logo apos seguem os dadesigtstos no quadro 26:

Quadro 25 - Entrevista quantitativa aos Municipe€edchoeirinha - perguntas referentes ao priméijetigo
Questionario Quantitativo a0s municipes

Numero de — 2 e _| = &
Questdes Questionario ool o | = 2 | =
S5l 2| 2| 2| S
(41 (3+1 o S zg
w w = =

Q1 |Vocé utiliza o senico publico disponibilizado Wartal da Prefeituri | 1,08% 14.92% 247506  508% 54,17%

Para vocé acessar servigo publico, a Prefeit@aiéponibiliza de form
Q2 |satisfatoria 0 acessaimternet? 1009 13,75% 2158%  8,67% 55,00%

Fonte: Elaborado pela autora, dados da pesquisa.

Figura 13 - Respostas - primeiro objetivo

B Vocé utiliza o servigo pablico
dizponibilizado via Portal da Prefeitura?

=) T
5 2 . - .
E % '—; o Paravocé acessar servicopublico, a
[ L8]
=) & E 2 = Prefeituralhe disponibiliza de forma
Lg ﬁ hn o= satisfatoria o acesso a internet?
= o
5 i G
= L= b
=
4
3
2
1
a
Escala Likert

Fonte: Elaborado pela autora, dados da pesquisa.
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Quadro 26 - Dados Estatisticos - perguntas refeseat primeiro objetivo

Questdes Objetivo 1 Média| Desvio-Padriio | Grau de Satisfacio| Beta (Regressio)*
Voce utiliza o servigo pblico disponibilizado via Portal da
Prefeitura? 226 0,681 4 0,535
Para vocg acessar servigo publico, a Prefeitura [he
disponibiliza de forma satisfatoria o acesso a computadores? | 2,16 | 0,751 38,7 0,63
*R2 Ajustado = 0,854, estatisticamente significativo com p<=0,03
Alfa de Cronbach (0 =0,632)

Fonte: Elaborado pela autora, dados da pesquisa.

Para o primeiro objetivo de acordo com as respostdglas pela amostra, se
identifica:
» 54,17% da amostra realizada desconhecem os sedigpanibilizados através do
portal da Prefeitura;
» 55% da amostra realizada desconhecem a dispoaidlz pela Prefeitura para

acesso gratuito iaternet precaria divulgacao.

Excluindo-se os valores dmissingdo questionario realizado a analise estatistica
identifica que:

Na equacao de regressao realizada se obteve R2,8%el, Oestatisticamente
significativo com p<=0,05.

A escala referente ao primeiro objetivo foi iddnéf a utilizacdo e a necessidade de
TIC’s na GP, especificamente nos processos G2@aldadada com alfa de Cronbach de
0,632.

Obteve-se um grau de satisfacdo de 42 e meédia28ec@m desvio padréo de 0,681
para questdo referente a utlizacdo do servico iguibdlisponibilizado pelo portal da
Prefeitura, contudo apresentou um beta de regredsamnportanica de 0,535 para este
primeiro objetivo da pesquisa.

As respostas ressaltam umissingmaior que 50% na pesquisa total, indicando que ha
caréncia na comunicacao waernetdo municipe com a GP. Percebeu-se que a disseininac
de informacdes por parte da Prefeitura referenteissmodo portal € precéria e o uso das
facilidades disponibilizadas através dos acess@®$§ ndo sdo otimizados pelos municipes.

Portanto, a utilizacdo de ferramentas disponildbzaatravés do Governo Eletronico
revelou-se deficiente, podendo ocasionar fragikdao aprimoramento das rotinas da GP no

que se reporta aos contatos da relacdo G2C atlavdernet
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O Governo Eletrénico refere-se ao uso, por agérgnasrnamentais, de tecnologias
de informacao capazes de transformar as relac@escictaddo, empresas e outras unidades
do governo. Essas tecnologias podem servir pardomael a prestacdo de servicos aos
cidadaos, interacdes mais eficazes, poder do @dpdé meio do acesso a informacao ou
mais eficiéncia na administragdo publica (BANCO MBAN 2005).

Para Kaczorowski (2004), um modelo de governo adntno cidadédo deve ter foco
no cidadao, deve tratar as expectativas dos cidasl@ictodos 0os programas do governo com
solucbes e iniciativas. Foco no cidaddao € quandost®ms servicos governamentais estao
online Baseado nesse corpo tedrico buscou-se resposidbjaiivos desta pesquisa junto aos
municipes da cidade de Cachoeirinha.

Desse modo, procurou-se responder ao segundovobiietsta dissertacao:

» |dentificar quais principais praticas e rotinagicas da gestdo publica que interagem

diretamente com o cidadéao.

E, baseando em referéncias bibliograficas, foramboebdas as perguntas do
questionario aplicado na mostra de 1200 municipesidhde de Cachoeirinha e que seguem
abaixo no quadro 27 j& demonstrando o percentlative as op¢des dos respondentes e

expressas pelo grafico da figura 14 e apos segoegnadro 28 os dados estatisticos:

Quadro 27 - Entrevista quantitativa aos Municipe€dchoeirinha - perguntas referente ao segunabiabj
Questionario Quantitativo aos municipes

Numero de

Questdes Questionario

Insatisfatorio
Ndo conhece

M uito
Satisfatorio
Satisfatdrio

Regular

Como vocé percebe no municipio a disponibilizag@gahtos de acessg
Q3  |plblicos como quiosques eletrdnicos ou centro dssaccomunitario? | 2420  4,75% 11,92
Como a Gestdo Piblica atende suas solicitacBsaefs atraves (

10,00% 70,92%

S

Q4  |Portal da Prefeitura? 075% 12,50% 17,92%6 13,08% 55,76%

Q5 |APrefeitura lhe disponibilizou treinamentos parassar o Portal? 042% 408% 683% 842 8025%
No Portal, vocé percebe eficiéncia de processqsemacao de servicos

Q6  |pUblico? 158% 842% 1608)% 11,83% 62,08%

Fonte: Elaborado pela autora, dados da pesquisa.
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Figura 14 - Respostas - segundo objetivo

09 +

o X T e — )
| M Como vocé percebe no
0,7 T municipio a disponibilizacdo de
0,6 1 S pontos de acesso publicos como
05 - ~T T quiosques eletrdénicos ou centro
’
e —— de acesso comunitario?
0,4 [ -~ — R Como a Gestdo Publica atende
0,3 1 e - suas solicitagdes efetuadas
02 4 _ ) através do Portal da Prefeitura?
|_.—"J —
0.1 i
O ) M A Prefeituralhe disponibilizou
e ol « T treinamentos para acessar o
= = © o <5}
el el = | = o Portal?
S| | 2| 2
L2 = §| 5
38 =| S
2 = zc§ No Portal, vocé percebe
§ eficiénciade processos na
prestagdo de servigos publico?
4 3 > 1 o

Fonte: Elaborado pela autora, dados da pesquisa.

Quadro 28 - Dados Estatisticos - perguntas refeseat segundo objetivo

Questdes Objetivo 2 Média | Desvio-Padrio | Graude Satisfacio | Befa (Regressio)*
Como voce percebe no municipio a dispontbilizagdo de pontos de acesso
piblicos como quiosques eletronicos ou centro de acesso comunttario? | 199 | 0917 3 0,343
Como a Gestéo Piblica atende suas solicitagdes efefuadas através do
Portal da Prefeitura? 200 1 0804 M 0,287
A Prefeitura [he disponibilizou treinamentos para acessar o Portal? 182 0,83 273 0318
No Portal, voce percebe eficiéncia de processos na prestagdo de servigos
piblico? 199 | 0838 33 0302
*R2 Ajustado = 0,834, estatisticamente significativo com p<=0,03
Alfa dz Cronbach (0= 0,808)

Fonte: Elaborado pela autora, dados da pesquisa.

Para o segundo objetivo, de acordo com as respastias pela amostra, identificou-
se, a sequir:

= 70,92% da amostra ndo tem ciéncia que a Prefaligponibiliza telecentros com
acesso gratuito iaternet

» 55,75% da amostra realizada desconhecem a coméoicagn a Prefeitura através
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do portal;

» a divulgacdo de treinamentos pela GP aos cidadas yilizacdo dos servigos
através do portal € precaria, 80,25% da populag&oathhecem a disponibilizacéo
de treinamentos necessarios para que possamubilpatal;

» 62% da amostra desconhece a eficiéncia de progepsfticas e rotinas, ha

prestacao do servigo publico prestado através dalpo

Excluindo-se os valores dmissingdo questionario realizado, a analise estatistica
identifica que:

Na equacdo de regressédo realizada, obteve-se R2,8%!, estatisticamente
significativo com p<=0,05.

A escala referente ao segundo objetivo, identidicase quais principais praticas e
rotinas criticas da gestédo publica que interagestadtnente com o cidadao que foi validada
com alfa de Cronbach de 0,808 de confiabilidade.

Obteve-se um grau de satisfacdo de 34 e médiad@e @m desvio padrao de 0,804
para questdo referente ao atendimento por partgedtio publica para as solicitagcdes
efetivadas através do portal da Prefeitura Munici@@ntudo, apresentou-se um beta de
regressao de importanica de 0,287 na relacao dectmp este segundo objetivo da pesquisa.

E, ainda, com beta de regressdo de importanciaOj@45, ou seja, a pesquisa
demonstrou que para atender ao segundo objetidispanibilizacdo de pontos de acessos a
internet por parte da gestdo publica para acessar o pbitaportante. Apesar do grau de
satisfacdo ser 33 para relagdo de praticas e sotiiticas da gestdo publica que interagem
diretamente ao municipe.

As respostas ressaltam novamente altos percerdeaisissing indicando que ha
caréncia na comunicacao da Prefeitura para corareigas disponibilizados via portal que ha
uma precéria divulgacdo. A pesquisa qualitativexteoque existem servicos disponibilizados
através do portal, contudo, a pesquisa quantitdeévaonstra desconhecimento dos beneficios
disponibilizados pela GP.

Dessa forma, o percentual levantado nas resposta®rstra que o cidadao de
Cachoeirinha nédo identifica préticas e rotinasica$t da gestdo publica que interagem
diretamente com o cidad&o. Entdo, concluiu-se nems&nque a utilizacdo de ferramentas
disponibilizadas através do Governo Eletrénicofeei@ate, podendo ocasionar fragilidade no
aprimoramento das rotinas da GP, no que se repost@ontatos da relacdo G2C, através da

internet
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O Governo Eletronico representado pela informafiaage suas atividades internas e
pela comunica¢do com publico externo disseminatar g@vernamental para os cidadaos,
fornecedores, empresas ou setores do governo ecimade. Entende-se que 0s portais sao
formas de centralizar essas informacdes, onde ergoymostra sua identidade e possibilita a
concentracdo e disponibilizacdo de servicos e nmdgbes, facilitando a realizacdo do
negocio e acesso as necessidades do cidadao (BARGAS et al, 2010).

A realidade da GP é responder a populacdo de foaymda, eficiente e sobretudo
transparente, atendendo as exigéncias da resplihesddi fiscal que se fundamentou na
necessidade de maior controle orgamentario, traéspa e busca do equilibrio.

Para se acompanhar as dinamicas do mercado e ra@ndgislacdo vigente, os
gestores precisam direcionar suas estratégiasaalilohas com os objetivos que desejam
atingir (BOGONI et al, 2010). Baseado nesse cogdoidto busca-se responder os objetivos
desta pesquisa junto aos municipes da cidade deé&daha.

Assim, procurou-se responder ao terceiro objetasia dissertacao:

» |dentificar as praticas de gestdo que geram mia@nsparéncia da gestao publica.

Nesse sentido, apoiam-se em referéncias bibliegiifas perguntas elaboradas do
guestionario aplicado na mostra de 1.200 municifl@esidade de Cachoeirinha, conforme
segue no quadro 29, j& demonstrando o percentlaiveeas opcbes dos respondentes e

expressas pelo grafico da figura 15. Logo aposjesags dados estatisticos no quadro 30:
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Quadro 29 - Entrevista quantitativa aos Municipe€dchoeirinha - perguntas referentes ao tercbjatico

Questiondrio Quantitativo aos municipes

Numeroce Questonério IR IR
Questes =2 2| 2| = =
== R
w E =
Como voce percene a divulgacao da prestacao deosepublicos atrave
Q7 |do Portal da Prefeitura? 117% 883% 1392%  9.83% 66,25%
No Portal da Prefeitura, vocé percebe informaoflasas e transparentes
08  {no que se refere a prestagdo do senico publico? 2509 1675% 17,0006 11,79% 52,00%

Fonte: Elaborado pela autora, dados da pesquisa.

Figura 15 - Respostas - terceiro objetivo

02

’

OJL

07 —

06 + _
05+~
04 -t
03 +

Muito Satisfatorio

I

Satisfatorio

Regular |

Escala Likert

M Como vocé percebea
divulgacdo da prestacdo de
servigos publicos através do

o T Portal da Prefeitura?
2 o
0 o . A
= g No Portal da Prefeitura, vocé
Y= . ~
2 5 percebe informagdes claras e
(S)
§ P transparentes no que se refere
—_ AT ~ . R
pd aprestacdo do servico publico?
1
0

Fonte: Elaborado pela autora, dados da pesquisa.
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Quadro 30 - Dados Estatisticos - perguntas refemmterceiro objetivo

Questdes Objefivo 3 Média | Desvio-Padrdo | Graude Safisfacio | Befa (Regressao)*
Commo vocé percebe a divulgacdo da prestacdo de servicos piblicos
através do Portal da Prefeitura? 204 0,832 M7 0,622
No Portal da Prefeitura, voce percebe informagdes claras e
fransparentes no que se refere a prestagdo do servico piblico? 201 08m 103 0,576
*R2 Ajustado = 0,854, estatisticamente significativo com p<=0,03
Alfa de Cronbach (1=0,662)

Fonte: Elaborado pela autora, dados da pesquisa.

Para o terceiro objetivo, de acordo com as respaditidas pela amostra, identificou-
se:
" 66,25% da amostra realizada afirmam desconhecergdigdes da prestacdo de
servi¢os publicos através do portal;
= 52% da amostra realizada desconhecem informacées @ transparentes no que se

refere a prestacdo do servi¢o publico atravées dalpo

Excluindo-se os valores dmissingdo questionario realizado a analise estatistica
identifica que:

Na equacdo de regressao realizada se obteve R2,8%, Oestatisticamente
significativo com p<=0,05.

A escala referente ao terceiro objetivo, identifiese as praticas de gestdo que geram
maior transparéncia da gestédo publica, foi validawmha alfa de Cronbach de 0,662.

Obteve-se um grau de satisfacdo de 40,3 e medli@d@lecom desvio padrao de 0,872
para a questao referente as informacdes claramgparentes visando a prestacédo do servico
publico através do portal da Prefeitura Municif@zdm um beta de regressao de importanica
de 0,576, com relagdo ao impacto no terceiro olgeta pesquisa.

E, ainda, com beta de regressédo de 0,622, a antmstranstra que para atender ao
terceiro objetivo da pesquisa, a divulgacédo datacés do servico publico através do portal
tem impacto significativo; apesar do grau de saté&b ser 34,7 que identifica como pratica de

gestdo que gera maior transparéncia da gestacaubli
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As respostas ressaltam novamente altos percendieamissing indicando que a
divulgacdo no portal dos servicos prestados petdefura é deficiente. No entanto, os
excluidos o percentual duissing,na escala de satisfacdo de 34,7 e 40,3, 0s esib@vs
declaram perceber através do portal a divulgacaseddco publico e informacdes claras e
transparentes referentes a esse servigo.

Devido a amostra trazer alto percentual de descimeeto do servigo
disponibilizado, a utilizacdo de ferramentas atsaw® Governo Eletrbnico permanece
deficiente no que compete as praticas de gestaaeaen maior transparéncia da gestao
publica podendo ocasionar fragilidade no aprimordmela transparéncia dos servicos da
gestao publica através da relacdo G2C com o userdalogia da informacdo e comunicacao.

Gestdo compartilhada, planejamento estratégicojratos de gestdo, parcerias
publicas e privadas séo praticas e iniciativas doduo corporativo que estdo sendo abordadas
na rotina da GP, contempla-se as novas tendénogasryolvem o setor publico.

O esclarecimento e transparéncia do servi¢co puldliamciedade sdo exigidos dos
orgaos publicos diante um estreitamento da reldagmopulacédo e da sociedade, exigindo da
GP uma postura firme e clara (FREY, 2002).

De acordo com Kaczorowski (2004), o Governo Elet@nao € apenas trazer servigo
online ou integracdo de servigos numa perspectiva vegitmrizontal, € um conceito mais
abrangente na relacdo com o cidaddo em uma cofstde;confianca e responsabilidade. A
inclusdo digital € parte do fenbmeno informacaagapanto, entende-se que o ponto de
partida € o acesso a informacdo que estd nos rdgiais e como ponto de chegada a
assimilacdo da informacdo e sua reelaboracdo, teodeo consequéncia desejavel a
comunicacao (SILVA et al, 2005).

Portanto, a GP é o pilar fundamental da abrangesitatégia de governo eletrénico e
a comunicacao com municipe (BARGAS-AVILA et al, PD1Baseado nesse corpo teorico,
pretende-se responder os objetivos desta pesquita pos municipes da cidade de
Cachoeirinha.

Decorrente disso, procurou-se responder ao qabjgdivo desta dissertacao:

= Avaliar retorno dos municipes no relacionamento @#@ves danternet.

Desse modo, apoiam-se em referéncias bibliografisaperguntas do questionario
aplicado na mostra de 1.200 municipes da cidadéaghoeirinha, conforme abaixo. Ja no
quadro 31, demonstra-se o percentual relativo gdespdos respondentes e expressas pelo

grafico da figura 16.



Logo apds, seguem os dados estatisticos no quadro 3
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Quadro 31 - Entrevista quantitativa aos Municipe€dchoeirinha - perguntas referentes ao quartdiodj

2

Questionario Quantitativo aos municipes

o (5]
Numero de L 21 2 - = o
. Questionario oc| © | = s | £
Questoes = % g s g S
=5 5 | = | 8| 8
(9p] (9p] = =
Q9 |Como é a sua satisfagdo com a comunicacdo vialanto a Prefeitura? 1,679 17,33% 22250  7,17% 51,58%
a Rede Sociais ( tais corekut, twitter, facebook e blogs
Q10 |disponibilizadas pela Prefeitura? 267% 1817% 2433k  354% 51,26%
Na busca da prestacdo do servico publico, voc&pereconomia de
Q11 |tempo utilizando o Portal da Prefeitura? 17,33% 2350% 11,330  7,79% 40,0B%
Na busca da prestacdo do servi¢o pablico, voc&peneducao de custqs
Q12 |utilizando o Portal da Prefeitura? 16,67% 9.83% 12250  6,50% 54,7b%
Q13 |Suas necessidades séo atendidas via Portal? 158% 825% 16,17%  850% 6550%
Q14 |Aresposta da Prefeitura para seus contatos vialRao satisfatorias? | 1,00% 6,92(% 13,25%  8,25% 70,58%
Q15 |Como voceé percebe atencdo social pela Prefeittaeéatdo Portal? 1,17% 29,00% 15000 12,58% 42,25%
No Portal, avalie a relacdo da Prefeitura Municg@Cachoeirinha - RS
Q16 |como cidaddo. 1839 1392% 1817  9,83% 56,26%

Fonte: Elaborado pela autora, dados da pesquisa.

Figura 16

- Respostas - quarto objetivo
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B Como € a sua satisfagdo com a comunicagdo
viaPortal junto a Prefeitura?

M Parase comunicar com a Prefeitura, como é
sua satisfacdo quanto ao acesso a Rede
Sociais ( tais como orkut, twitter, facebook e

blogs) disponibilizadas pela Pr_efeitur?_?
M Na busca da prestagao do servigo publico,

vocé percebe economiade tempo utilizando
o Portal da Prefeitura?

B Na busca da prestagdo do servigo publico,
vocé percebe redugdo de custos utilizando o
Portal da Prefeitura?

M Suas necessidades sdo atendidas via Portal?

Aresposta da Prefeiturapara seus contatos
via Portal sdo satisfatorias?

Como vocé percebe atengdo social pela
Prefeituraatravés do Portal?

No Portal, avalie arelagdo da Prefeitura
Municipal de Cachoeirinha - RS com o
cidaddo.

Fonte: Elaborado pela autora, dados da pesquisa.
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Quadro 32 - Dados Estatisticos - perguntas refe@miuarto objetivo

Questaes Objetivo 4 Média | Desvio-Padrio | Graude Satisfacio | Beta (Regressdo)*
Como ¢ a sua satisfagdo com a comunicagdo via Portal junto a
Prefeitura’ 281 0753 7 0,137
Para se comunicar com a Prefettura, como € sua satisfacéo quanto ao
acesso a Rede Sociais ( tais como orkut, twitter, facebook ¢ blogs)
dispontbilizadas pela Prefeitura? 241 0,706 47 0,146
Na busca da prestacdo do servigo piiblico, vocé percebe economia de
tempo utilizando o Portal da Prefeitura? 284 0,986 61,3 0,2
Na busca da prestacéo do servigo piiblico, vocé percebe reducdo de
custos utilizando o Portal da Prefeitura? 281 1,086 60,3 0,201
Suas necessidades sdo atendidas via Portal? 2,08 0,815 36 0,147
A resposta da Prefeitura para seus contatos via Portal sdo satisfatorias? 0 0308 " 0161
Como voce percebe atengéo soctal pela Prefeitura através do Portal? | 232 0,835 M 0,144
No Portal, avalie a relacio da Prefeitura Municipal de Cachoetrinha - RS
com o cidaddo. 2,18 0,825 393 0,159
*R2 Ajustado = 0,854, estatisticamentz significativo com p<=0,05
Alfa de Cronbach (0.= 0.898)

Fonte: Elaborado pela autora, dados da pesquisa.

Para o quarto objetivo de acordo com as respobtatae pela amostra, identifica-se:

51,58% da amostra realizada afirmam n&o se comucica a Prefeitura através do
portal;

51,25% da amostra realizada afirmam ndo conhecemanicacdo com a Prefeitura
através das redes sociais;

Para o tépico “economia de tempo”, 40,08% da amoafirma desconhecer o

beneficio ao utilizar o portal;

Para o topico “reducéo de custo financeiro”, 54, #&#@mostra afirma desconhecer
0 beneficio em utilizar o portal;

65,50% da amostra realizada afirmam que suas nggdss ndo sdo atendidas via
portal da Prefeitura;

Para o topico “contatos com a Prefeitura realizadagortal” 70,58% da amostra

trouxe resposta que desconhecem;

42,25% da amostra desconhece atencéo social pétatima através do portal;

56,25% desconhecem a relacdo da Prefeitura codada através do portal.
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Excluindo-se os valores dmissingdo questionario realizado, a analise estatistica
identifica que:

Na equacdo de regressao realizada se obteve o RQ,88d, estatisticamente
significativo com p<=0,05.

A escala referente ao quarto objetivo que é avakaorno dos municipes no
relacionamento G2C atravésidéernet,valida-se com alfa de Cronbach de 0,898.

Obteve-se um grau de satisfacdo de 61,3 e médisBdecom desvio padrdo de 0,986
para a questdo referente a economia de tempogsatdavuso do portal na busca da prestacéo
do servigo publico; apesar do beta de regress@opt@tanica ser de 0,2.

Portanto, essa questdo apresenta impacto pouddicsiiyo com relacdo ao quarto
objetivo da pesquisa. E com beta de regressad®féde grau de importancia, demonstrou-se
gue tem impacto pouco significativo ao quarto obpetia pesquisa a possibilidade de reduzir
custos para 0 municipe na busca de prestacdo dospriblico, através do portal e gerar o
grau de satisfacao de 60,3 do municipe no relagiento G2C atraveés daternet.

Nesta pesquisa revelou-se também um grau de inmg@téde 0,147 para questao de
atendimentos das necessidades do municipe vial pdtaimpactando na fragilidade do
aprimoramento da transparéncia dos servi¢cos dagpsblica através da relacdo G2C com o
uso da tecnologia da informacdo e comunicacaoaapkester um grau de satisfagcdo de 36
dos municipes referente ao relacionamento G2Cextrdanternet.

As respostas ressaltam novamente altos percenteiaisssing indicando caréncia na
comunicacao da Prefeitura para com os servico®milsitizados via portal, ha uma precaria
divulgacéo.

Todavia, excluem-se os valores méssing pois 0s respondentes demonstraram que
para a questdao da comunicacdo com a Prefeituaagatdo portal, o grau de satisfacdo é 42,7
junto ao relacionamento G2C.

No caso do atendimento e este objetivo ficou evideln que a utilizacdo de
ferramentas disponibilizadas, através do Govermtrdtiico é deficiente, podendo ocasionar
fragilidade no aprimoramento das rotinas da GP um p reporta aos contatos da relacéo
G2C, através dmmternet

Nesta pesquisa o referencial tedrico repoffa®ovcomo uma importante ferramenta
na relacdo G2C, de acordo com Bogoni (2010), o fhaveEletrénico promove a
universalizacdo de acessos digitais aos serviga&cps para promover a cidadaniaESGov

tem como objetivo buscar a transparéncia nas resagd setor publico através da aplicacao
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intensiva e extensiva da TIC.
Nesse caso, possibilita-se o crescimento da dewciacmafortalecimento da cidadania,

a transparéncia e fundamentalmente proporcionaeaderservicos com maior qualidade
(MUNDKUR E VENKATESH, 2009). Baseado nesse corparitm, investiga-se responder
0s objetivos desta pesquisa junto aos municipegldde de Cachoeirinha.

Assim sendo, procurou-se responder ao objetivd desda dissertagéo:

= Aprimorar a transparéncia dos servicos prestadés gestdo publica através da

relacdo G2C com uso da tecnologia da informacaminicacao.

Sob esse prisma, apoiam-se em referéncias biblicagéas perguntas do questionario
aplicado na mostra de 1.200 municipes da cidad&adhoeirinha, conforme segue no quadro
33, no qual se demonstra o percentual relativopgdes dos respondentes e expressas pelo

gréfico da figura 17. Logo apés seguem os dadasigtstos no quadro 34:

Quadro 33 - Entrevista quantitativa aos Municipe£dchoeirinha - pergunta referente ao objetivalger
Questionario Quantitativo aos municipes

o| o = o

Numero de o =| = - = ©
« Questionario oo| o < 2 =
Questdes =5 = | 3| = =
ol | 2| 2] °©

= = = -

wn (T

w w = =

Avalie: A Prefeitura utilizando o Portal para caruar-se con
a populacéo aprimora a prestagao do servico pubkdorma
Q17 |transparente e satisfatoria? 10,75% 38,92% 12,83p0 11,08% 26,40%

Fonte: Elaborado pela autora, dados da pesquisa.
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Figura 17 - Respostas - objetivo geral
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Fonte: Elaborado pela autora, dados da pesquisa.

Quadro 34 - Dados Estatisticos - perguntas refeseat objetivo geral

Questio Objetivo Geral Média | Desvio-Padrio | Graude Safisfacio | Beta (Regressio)*
A Prefeitura utiizando o Portal para comunicar-s¢ com a populacio

aprimora a prestacdo do servio piblico de forma transparente ¢
satisfatora? 2071 0903 5,1

*R Ajustado = 0,834, estaisticamente significativo com p<=0,03
Alfa de Cronbach Geral (0= (.939)

Fonte: Elaborado pela autora, dados da pesquisa.

Para o objetivo geral, de acordo com as respobtatas pela amostra, identificou-se:
= 26,42% da amostra questionada desconhecem a fidasibide aprimoramento da
prestacdo do servico publico através da comunicalgédsestdo Publica com a

populacao utilizando o portal de forma transparergatisfatoria.

Excluindo-se os valores dmissingdo questionario realizado, a analise estatistica
identifica que:
Na equacdo de regressdo realizada obtém-se comeR2,884, estatisticamente

significativo com p<=0,05.
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A escala referente ao objetivo geral da pesquisgrénorar a transparéncia dos
servicos da gestdo publica, através da relacdo G#€,0 uso da tecnologia da informacéo,
valida-se com alfa de Cronbach de 0,939.

Obteve-se um grau de satisfacdo de 55,7 e médl@decom desvio padrao de 0,903
para questdo de utilizagcdo do portal pela Preteipara se comunicar com a populagéo, e
além disso, pode-se aprimorar a prestacdo do eepdiblico de forma transparente e
satisfatoria e por se tratar da questéo ser aipropriavel dependente, nao foi calculado o
beta referente ao grau de importancia que impacteo no objetivo geral da pesquisa.

Em analise estatistica, das respostas do questiorgalizado junto aos 1.200
municipes da cidade de Cachoeirinha, segue o qua@lroue contém as questbes do
questionario e seus respectivos objetivos. Loga,apéquadro 37 demonstra a matriz de
impacto relacionando cada pergunta ao grau de tanpma e de satisfacdo diante ao servico
publico disponibilizado via portal, possibilita-ge aprimoramento da transparéncia da
prestacao do servico na relacado G2C.

Portanto, o objetivo da matriz de impacto foi vigaaa, através dos quadrantes, cada
variavel em relacédo a seu grau de importancia deemmaarelativa a todas as outras variaveis
no seu ponto médio para possiveis tomadas de deggséncial.

Para a matriz apresentada foi adotado o perfikabdemonstrado na quadro 35:

Quadro 35 - Perfil da matriz de impacto

Quadrante 1 Quadrante 2
Baixo Grau de satisfacdo da questéo realizadg Al Ge satisfacdo da questéo realizada

Alta importancia com relagdo ao Objetivo Gera)  Alportancia com relagéo ao Objetivo Geral

Baixo Grau de satisfacdo da questéo realizadg At Ge satisfacdo da questéo realizada

Baixa importancia com relacdo ao Objetivo Gefal x8anportancia com relacdo ao Objetivo Gera
Quadrante 3 Quadrante 4

Fonte: Elaborado pela autora, dados da pesquisa.

Onde,
Eixo Y representa o valor do beta da regressadianélos betas;
Eixo X representa a média da satisfacao - médiasdds as satisfacdes;

Variaveis representadas no quadrante 1definem @iorimpacto para decises gerenciais ;



Variaveis representadas no quadrante 2 apresenagestao;

Variaveis representadas no quadrante 3 ndo possymamto para decisdes gerenciais;
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Variaveis representadas no quadrante 4 definenssidegles para decisées gerenciais no aproveitamento

grau de satisfacao.

Quadro 36 - Questfes do questionario da pesquasditpiiva e seus respectivos objetivos

NUmero
de Questionario
Questodes
Ql Vocé utiliza o servico publico disponibilizado \Rartal da Prefeitur:
Para vocé acessar servigco publico, a Prefeiterdifponibiliza de form
Q2 satisfatoria o0 acessaiternet?
Como vocé percebe no municipio a disponibilizagépahtos de acesso
Q3 publicos como quiosques eletrénicos ou centro dssaccomunitario
Como a Gestdo Publica atende suas solicitacéasaetas atraves do Portallda
Q4 Prefeitura
Q5 A Prefeitura Ihe disponibilizou treinamentos pacassar o Porte
No Portal, vocé percebe eficiéncia de process@sesiacao de servig
Q6 publico?
Como vocé percebe a divulgacdo da prestacao deagepublicos atraves do
Q7 Portal da Prefeitura?
No Portal da Prefeitura, vocé percebe informagélasas e transparentes
Q8 que se refere a prestacdo do servigo publico?
Q9 Como é a sua satisfacdo com a comunicacéo vialRerto a Prefeitura
Rede Sociais ( tais conawkut, twitter, facebook e bloysdisponibilizadas pela
Q10 |Prefeitura’
Na busca da prestacéo do servigo publico, voc&pereconomia de tempo
Q11 |utilizando o Portal da Prefeitul
Na busca da prestac¢éo do servigo publico, vocé&pereducéo de custos
Q12 |utilizando o Portal da Prefeitura?
Q13  [Suas necessidades sdo atendidas via F
Q14  |Aresposta da Prefeitura para seus contatos vialRédo satisfatdria
Q15 [Como vocé percebe atencdo social pela Prefeittaaést do Portal?
No Portal, avalie a relacao da Prefeitura MunicggCachoeirinha - RS con
Q16 |cidad&o.
Q17 Avalie: A Prefeitura utilizando o Portal para canuar-se com a populagéo
aprimora a prestagéo do servico publico de foramasparente e satisfatoria?

Fonte: Elaborado pela autora, dados da pesquisa.
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Quadro 37 - Matriz de Impacto do grau de import@reisatisfacdo dos municipes diante ao servigdcpubl
disponibilizado via portal e ao aprimoramento dangparéncia da prestacdo do servi¢o na relacdo G2C

Matriz de Impacto

Importancia

Q9 ®Q10HQ11 AQ12

Q13

0,5
04
0.3
0,2
& L
1 -0,8 -0,6 -0,4 4'}_:'?_ _Ulhl:l0 0,2 0,4 ﬂg 0,8 1

3K =r2
=0.3
=04
=0,5
Satisfacio

®Q1 HQ2 AQ3 XQ4 XQ5 ©Q6 +Q7 -Q8

Q14 Q15 +Q16

Fonte: Elaborado pela autora, dados da pesquisa.

A matriz de impacto apresenta no quadrante 1 e\&@ddveis que representam alta

importancia com relacdo ao objetivo geral destaguiea, conforme no quadro 37 séo

demonstradas:

Quadro 38 - Variaveis de alta importancia com @ago objetivo geral da pesquisa

ia

sua
(tais

cé
rtal

al da

Objetivos Quadrante 1 Objetivog Quadrante 2
Para vocé acessar servico publico, a Prefejtura R o -
; - e Vocé utiliza o servigo publico disponibilizado V
1 Q2|lhe disponibiliza de forma satisfatoria 0 acegso 1 Q1 .
) Portal da Prefeitura?
ainternet?
Como vocé percebe no municipio a
Q3 d|spon|b|!|zagao de poAnt.os de acesso publicps Para se comunicar com a Prefeitura, como é
como quiosques eletronicos ou centro de a o .
s satisfagdo quanto ao acesso a Rede Sociais
comunitario? Q10 )
——— como orkut, twitter, facebook e blogs)
2 Como a Gestao Pblica atende suas disponibilizadas pela Prefeitura?
Q4|solicitacOes efetuadas através do Portal da P P '
Prefeitura?
N . Na busca da prestacdo do servico pablico, vg
No Portal, vocé percebe eficiéncia de proce P : ¢ g P
Q6 ~ . . Q11(|percebe economia de tempo utilizando o Pq
na prestacao de servigos pablico? .
4 da Prefeitura?
No Portal da Prefeitura, vocé percebe
3 Q8linformagdes claras e transparentes no que|se Na busca da prestagéo do servigo pablico, vg
refere a prestacéo do servico publico? Q12(percebe reducdo de custos utilizando o Port
. ~ . . Prefeitura?
Q13 Suas necessidades sao atendidas via Portal?
014 A resposta da Prefeitura para seus contatos$ via
4 Portal sdo satisfatorias? 015 Como vocé percebe atenco social pela
016 No Portal, avalie a relagéo da Prefeitura Prefeitura através do Portal?
Municipal de Cachoeirinha - RS com o cidagiao.

Fonte: Elaborado pela autora, dados da pesquisa.
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As guestdes acima descritas pelo quadro 38 repaeseas variaveis de alto impacto
de gestdo, ou seja, de acordo com o perfil de mdemonstrado pelo quadro 35, foi
estipulado que as variaveis cujas suas médiasestigjcalizadas no quadrante 1 e 2 possuem
grau de importancia elevado com relacédo ao objeferal desta pesquisa, devendo a gestao
observar com cautela o questionamentos realizadi®, de possibilitar o aprimoramento da
transparéncia dos servigos publicos prestados.

O proximo capitulo apresenta as consideracdes pestmiisa.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo desta pesquisa foi identificar se comso da Tecnologia da Informacéo e
Comunicacdo a Gestdo Publica pode aprimorar ap@aaéscia do servigo publico através da
relacdo G2C. Em consonéncia com a questédo probléorao aprimorar a transparéncia dos
servicos prestados pela Gestédo Publica atravedaigio G2C?

Procurou-se identificar como a Gestdo Publica peressa relacdo e qual o nivel de
importancia dentro da rotina para alavancar e ageama transparéncia em resposta a
Legislacdo Federal e, ainda, em contrapartida, cempopulacéo de Cachoeirinha percebe e
responde a essa relacdo. A partir desta pesquipadsivel visualizar, tanto na pesquisa de
natureza qualitativa quanto quantitativa, que ogbaaw Eletronico € uma ferramenta existente
nas praticas e rotinas da prefeitura de Cachoairengue possibilitam o acesso aos servicos e
informacdes publicas.

Mesmo sendo presente a palavra “transparéncia’ nessiltados da pesquisa
qualitativa, a tecnologia da informacdo quando ciefeada ainda é deficitaria para o
aprimoramento da transparéncia dos servicos puestpdla GP. A pesquisa apresentou
necessidades em promover o fortalecimento partiegpda comunidade e implementar acdes
para a inclusédo digital do cidaddo, bem como facila transparéncia do servigo publico
prestado.

Neste capitulo, procura-se explanar:

= consideracdes finais da pesquisa, analisar seudtagss a partir dos objetivos
propostos, geral e especificos;
* recomendacdes aos gestores;

» sugestdes para estudos futuros.

5.1 CONSIDERACOES REFERENTES AOS RESULTADOS OBTIDOS

O estudo de caso ambientado na cidade de Cacl@eRS8 revelou que o Governo
Eletrdnico na Gestdo Publica do municipio € compat acbes fragmentadas que néo
disponibilizam resultados expressivos. Acreditayge a partir desta pesquisa ao se delinear
as caréncias e as prioridades, a instituicdo iaetemgbes de governo eletronico que
possibilitem alinhar acdes ja existentes na gqsiédca.

Identifica-se através da entrevista qualitativa g acbes se concentram nha

modernizacao de infraestrutura de operacgfes irtepmém ainda insatisfatorias diante das
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necessidades do objeto deste estudo. Ha consitlerapertancia na prestacdo de um

transparente servico publico, valorizando o podal transparéncia que € condizente a
Legislacdo Federal, contudo a pesquisa qualitagysesentou distanciamento entre
transparéncia e tecnologia da informacéao.

Para facilidades e agilidades de informacgfes, &égguiblica apresenta pontos de
conexdo em unidades e os servicos de rede intemaagisfazem os requisitos de seguranca,
apresenta facilidade de uso, suporte ao acesseragdp continua e confiavel. A area de TI
apresenta um suporte conhecedor das aplicacbesvar® Eletronico.

As informages para os cidad&os disponibilizadavas danternetsdo centralizadas,
esta acao é executada pelo governo municipal ral postitucional sob-responsabilidade da
Secretaria de Comunicacao.

A distribuicdo dos servigos publicos é percebidam@aleficitaria, nota-se que nessa
area a necessidade do desenvolvimento e da in&egraformacional é prioritaria para
aprimorar a disponibilizacéo de servi¢os publipado portal.

O E-Gové uma questéo de investimento, destacam-se presagbes de gestdo dos
aspectos estruturais e organizacionais, bem corncéés taxondmicas.

O programa de politica de inclusdo digital aindémdo diante das necessidades da
comunidade. Na pesquisa qualitativa, os entrewostamtam questdes culturais para a nao
utilizag&@o do servico publico atravésideernet,porém apenas uma secretaria apresentou essa
disponibilizacdo. Na pesquisa quantitativa també@mahstra essa afirmativa para inclusao
digital, visto alto percentual denissing na tabelaLikert de satisfacdo referente ao
relacionamento G2C através do portal da Prefeitura.

Dessa forma, a partir das circunstancias diagramss neste estudo e tendo como
referéncia o Governo Eletrénico proporcionandolitéailes em promover a transparéncia do
servico publico, apresentam-se a seguir, recoméedage implementacdes pelos gestores

publicos do municipio.

5.2 RECOMENDACOES A TRABALHOS FUTUROS

Por apresentar uma relacdo G2C atravéatdenetde baixa intensidade, dos escassos
pontos e das formas de acesso em local publicoptifida-se a necessidade de
implementacdes de infraestrutura.

Nesta pesquisa observou-se a necessidade de inmpégi@e@ dos servicos publicos

disponiveis através do portal, excedendo a SeretarFazenda que disponibiliza uma série
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7

de servicos também através do portal. Para o testd@s Secretarias € emergente a
necessidade de que sejam disponibilizados denraisesede rotinas diarias.

Como néo foi verificado na pesquisa o controleassos do cidadao para com a GP,
atraves da relacdo G2C, recomenda-se a implantiecimlicadores e métricas para avaliacéo
desse servico e, ainda, o desenvolvimento de estieglavaliagdo dos programas de governo
eletronico.

Identifica-se a necessidade estudos no aprimoranuers aspectos de verificacdo de
Compliancecom o uso do portal.

O programa de inclusé&o digital atualmente € défioit recomenda-se implementacfes de
acoes para inclusao digital da populacéo de Caafiueei

Nesta pesquisa também foi possivel constatar quesaapresentam dificuldades de
recursos financeiros que possam limitar os prosedsoimplantacdo das acdes de governo
eletrbnico no municipio, faz-se necessario que ae@@nda que destinar recursos para o
Governo Eletrdnico é uma questado de investimenta @é&ransparente servico publico.

Contudo, para a GP da Prefeitura de Cachoeirinharhéampo a ser explorado até se
chegar ao ideal. Acdes de gestdo se concentrardetpacado da infraestrutura de rede, de
operagOes internas, das diretrizes tecnoldgicaslegialacdo e dos servicos ao cidadao.
Mesmo assim, hd um portal de transparéncia, mas despreparo do cidaddo. O
estreitamento dessa relacdo G2C demanda da digolghe; conhecimentos e da otimizacao
na disponibilizacdo dos servicos publicos exisgentgem como maior participacdo da
comunidade na integracéo de politicas governangntai

Desse modo, possibilita-se identificar que o myiticéle Cachoeirinha apresenta em
sua gestdo uméficit no uso das tecnologias de informacdo e comunicagieipalmente no
topico de inclusdo digital e disseminacdo de canimwo de ferramentas do Governo
Eletrénico.

Nesse sentido € incipiente a situacao de definigéesstratégica visiveis de politicas
publicas de TIC, o que dificulta o aprimoramentagédatdo atraves da relagcdo G2C.

Abaixo, na figura 17, sugere-se uma perspectivaag@es para possibilitar o
aprimoramento da transparéncia do servico publitcavés do fortalecimento do

relacionamento G2C.



Figura 18 - Perspectivas de acdes para o fortadgttorda relacdo G2C.
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/ Perspectivas de ades para o aprimoramento da tranafncia do servico publico através do fortalecimentda Relagéo G2C
Sistemas [ N
Cognitivs : "
gA Recursos, Capacidades e Visko da sticio Desenvzltmeento de rlabl.hdgde
Conhecimento Estratégias para obter Transparencia de
B‘x»c Gestdo
— —
D

Controle dos
acessos e métricas
no relacionamento

G2C

Competéncias

Eletronico /

Govemo

Gestdo \

Piblica ertre

/

Rede Social

Instituicdes

Fonte: Goncalo (2004) adaptado pela autora.

5.3 SUGESTOES PARA NOVOS ESTUDOS

Recomenda-se novos estudos exploratérios nas aggsetjue geram transparéncia

para o portal.

Sugere-se desenvolvimento de um estudo quantifagwo nivel de elementos

combinando escolaridade e renda da populacdo coessidades de agilidade e custo para o

atendimento do servigo publico via portal.

Sugere-se dar sequéncia aos estudos de ferramdota&overno Eletrénico

especialmente no tépico de inclusdo digital e digsacdo do conhecimento inovador de

tecnologias da informacdo. Com evolucdes da ofdokta servicos denterneto resultado

estudado no objetivo geral desta pesquisa podeedtee para positivo o aprimoramento da

transparéncia da gestdo publica através do uséGie. T
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Ao final deste trabalho, considera-se como congdma realizacdo de uma pesquisa
que busca a andlise do Governo Eletrdnico Muniapatro de uma perspectiva de aprimorar
a transparéncia dos servicos prestados pela Gestlica através da relacdo G2C com
enfoque no uso de tecnologias da informacéo e cizangio.

E importante salientar que essa proposta procistm@ar e focar de forma ampla o
desenvolvimento do tema: “Disponibilizacdo de infagdes e servicos publicos através da

internetpara aprimorar a transparente prestacéo de seaGP.”
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APENDICE C - FRAMEWORKDE SUPORTE PARA ANALISE QUALITATIVA -

GESTORES DA PREFEITURA
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APENDICE E — SINTESE DA PESQUISA

Introducgao

Governo concentra politicas e definicdes nos
padrdes de comunicacéo.

Também em novas tecnologias para aprimorar
0S servicos publicos prestados.

Promove a facilitacdo do relacionamento com
seus diferentes publicos.

J unisinos

nitas possibilidades

Introducao

U unisinos

Winitas possibilidades



Questao de Pesquisa

Como aprimorar a transparéncia dos servicos
prestados pela Gestao Publica através da relacao
G2C?

Objetivo Geral

Aprimorar a transparéncia dos servicos prestados
pela gestao publica.

U unisinos

Samos infinitas possibilidades

Objetivos Especificos

« Identificar a utilizacéo e a necessidade de TIC's na
gestao publica, especificamente em processos G2C;

* |dentificar quais principais praticas e rotinas criticas da
gestdo publica que interagem diretamente com o
cidadéao;

« Identificar as praticas de gestao que geram maior
transparéncia da gestao publica,

 Avaliar retorno dos municipes no relacionamento G2C
através da internet.

U unisinos

Somos infinitas possibilidades
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Fundamentacao teorica

Governo Eletrénico

Tem por objetivo transformar as relagGes
com cidaddo, empresas e outras areas do
governo, buscando a transparéncia nas

relagbes do setor puablico através da L
Gestdo Publica

aplicacdo intensiva e extensiva da TIC.
Possibilita-se o crescimento da democracia, Acdes e decisdes do poder publico
fortalecimento da cidadania, transparéncia, com proposito de aprimorar e

oferecendo produtos e servicos com maior facilitar @ entrega do  servico

qualidade . publico ao cidadao.

MUNDKUR e VENKATESH, 2009
Greve , 2010

U unisinos
Samaos Infinitas possibilidades

Fundamentacao tedrica

Relacdo G2C
Esse tipo de relacionamento (G2C) volta-se para iniciativas do Governo

destinadas a gerar produtos e servicos para os cidaddos. Sao informacdes e

transacdes que permitem aproximar a comunidade ao poder publico.

Walker, 2010

Transparéncia
Expressa o direito do cidaddo, pode ser promovida diante ao acesso as

informacdes, execucdo, controle, avaliacdo e elaboracdo de um orgamento
democratico, resultando no equilibrio e a transparéncia governamental.

Bogoni et al., 2010

JUNISINOS

Somos Infinitas possibilidades
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Metodologia

* Estratégia:

Estudo de caso descritivo de natureza qualitativa e quantitativa.

* Utilizacdo de relacionamentos do Governo Eletronico, atraves de recursos das TIC's
para buscar junto ao relacionamento G2C a possibilidade de aprimorar a transparéncia
da prestacdo do servico publico prestado pela GP. Trata-se de um estudo da Prefeitura
Municipal de Cachoeirinha - RS.

* Coleta de dados:

* Entrevistas semiestruturadas com gestores da Prefeitura de Cachoeirinha;

* Amostragem realizada n&o probabilistica com questionario de questdes em alternativa
fixa onde 1200 respondentes, 1% da populagdo do municipio de Cachoeirinha,
escolheram dentre um conjunto de respostas a op¢ao mais adequada diante a escala de
satisfacdo Likert.

* Anélise dos dados:

*  Para natureza qualitativa: analise de contetdo com a utilizacdo do software
Sphinx.

* Para natureza quantitativa: estatistica descritiva através de andlises de
confiabilidade, validacdo do construto e andlises estatisticas utilizando o software SPSS.

U unisinos
Samos Infinitas possibilidades




Estudo de caso em sua natureza qualitativa

Acessos a Servicos Publicos

Controle

Estrutura de Tl

1

Gestdo Publica

Identificar a utilizagdo e a

Governo Eletronico

necessidade de TIC's na gestdo

Internet

publica, especificamente em

Qualidade

processos G2C.

Redes Interligadas

Seguranca da informacdo

Sistema Informacional

Tecnologia da Informacéo

Fonte: elaborado pela autora com base nos autores pesquisados

RESULTADO PARA OBIJETIVO 1

Atraves das entrevistas e de acordo com as
analises realizadas nas respostas obtidas,
identifica-se que na gestao publica da
Prefeitura de Cachoeirinha as TIC's fazem
parte da rotina diaria, e, sdo fundamentais
para administracao.

contudo,

{

I

A analise de conteudo, através do mapa
fatorial, demonstrou descentralidade para as
palavras portal, cidadao e internet, e
centralizacao para as palavras Tl e informacao
ou seja, os entrevistados assumem que a
estrutura de Tl apresenta deficiéncia para o
relacionamento G2C.

U unisinos
Somos Infinitas possibilidades

U unisinos

Somos infinitas possibllidades
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Estudo de caso em sua natureza qualitativa
[ Obetvo [~ cCategoas |

Acessos de comunicagao

Alinhamento Estratégico

Capacitacdo
Contingéncia
Dispersoes de Informacdes
2 Estrutura de TI
Identificar quais principais praticas e GP (Gestéo Pubica)
rotinas criticas da gestdo publica qu Inoperancia

interagem diretamente com o cidad3 Integrag&o funcional

(G20C).

Investimento

Planejamento estratégico

Técnicas Taxondmicas

Técnicos da TI

Tecnologia da Informacéo

Treinamento

Fonte: elaborado pela autora com base nos autores pesquisados

U unisinos

Somos Infinitas possibilidades

RESULTADO PARA OBIJETIVO 2

Através das entrevistas e de acordo com as
analises realizadas nas respostas, se
identificam praticas e rotinas criticas na GP
que interagem diretamente com o cidadao.

g g

Como fatores positivos, | I Como fatores negativos, |

V V

A analise de conteudo, através do mapa fatorial,

demonstrou centralidade para as palavras gestéo,
comunicagdo e tecnologia da informagdo. Os|
entrevistados assumem que fazem parte de suas
praticas e rotina:

*praticas taxondmicas;

*TIC's fazendo parte da rotina da GP;
+planejamento estrategico integrado a estrutura
tecnoldgica;

sintegracdo entre Secretarias.

A analise de conteudo, através do mapa fatorial,
demonstrou descentralidade para as palavras
acesso, portal e cidaddo. Os entrevistados
assumem que:

+Investimentos tecnoldgicos sdo incipientes as
necessidades do atendimento ao plblico externo.

U unisinos

Somaos infinitas possibilidades
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Estudo de caso em sua natureza qualitativa
[ oheo [ cawegois ]

Administragdo estratégica

Competéncias

Estratégias

Governo Eletronico
GP (Gestao Pubiica)
3 Implementacdes
Identificar as praticas de gestdo qus Inovacao Tecnologica
geram maior transparéncia da gesta Integracao ormacional
publica.

Planejamento estratégico
Rede
Relagdo G2C
Tecnologia da Informagéo

Transparéncia

Fonte: elaborado pela autora com base nos autores pesquisados

U'UNISINOS

Somos Infinitas possibilidades

RESULTADO PARA OBIJETIVO 3

Atraves das analises de conteudo o mapa
fatorial demonstrou centralidade para as
palavras transparéncia, processos , Tl e

cidadao. Os entrevistados
identificam como praticas de GP que geram
maior transparéncia:

/ integracao informacional; \

-a
-0 uso do Governo Eletrénico;

«a disseminacao do conhecimento inovador;
0 foco na prestacdo de servico publico
transparente;

-0s sistemas de informacao;

0 escopo do negdcio esta diretamente
ligado a area de TI. para que a
transparéncia da prestacao do servico

\pl.'iblico seja facilitada. /

U unisinos

Somos Infinitas possibilidades
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Estudo de caso em sua natureza qualitativa

Aprimorar processos
4 Cidadao
Avaliar retorno dos municipes no Comunicagdo
relacionamento G2C através da GP (Gestéao Publica)
Internet. Internet
Relacédo G2C

Fonte: elaborado pela autora com base nos autores pesquisados

U unisinos

Somaos Infinitas possibilidades

RESULTADO PARA OBJETIVO 4

Através das analises de conteldo o mapa fatorial demonstrou
descentralidade para as palavras Tl e comunicag&o. [dentifica-se que:

J J

Devido a precaria comunicacéo e A disseminagao das informagdes e
divulgacdo das disponibilidades as faciidaces disponibilizadas via
existentes para a prestacao do portal através do governo eletrénico

servicopublico atraves da nternet, € néo séo ofimizadas para gerar maior
deficiente a comunicacéo e retorno fransparéncia.
domunicipe diante a relacéo G2C.

Diante ao exposto o aprimoramento das rotinas da GP torna-
se fragilizado no que se reporta aos contatos da relacéo G2C
através da internet.

U unisinos
Somas Infinitas possibilidades
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RESULTADO PARA OBJETIVO GERAL

Precéria comunicagéo com o cidadao
Aravés das andlises de = através do Governo Eletrénico.

contelidoo mapa fatorial
demonstrou centralidade
paraas palayras gestdo, Préticas e demais atividades desenvolvidas pela GP utilizam
inemet teonologia 10| B | a5TIC's, porém,  rekado G2C catece e apimoramento,
entanto, apresentou
descentralidae para as

palavras cidadéo, portal e ‘ , ,

acesso, logo constatou-se: Em respostaa quegtéo desta pesquisa hé_necesmdade}de im plementagées
= | enTlCs para ampliar e aprimorar a relagéo G2C atraves da internet, desta

maneiraa GP poderd aprimorar seus servigos atraves da relagéo G2C.

U unisinos

Somos Infinitas possibilidades




Estudo de caso em sua natureza quantitativa

Constatou-se:

¥

¥

¥

¥

nivel de
significancia
estatistica de

p<0,05

comum

coeficiente de

confianga de
95,5%

margem de erro
de 2,8%

Correlacédo do R2 ajustado de
0,854 indicando que o modelo
do questionario aplicado se
ajusta o objetivo geral deste
estudo.

Para cada objetivo especifico foi calculado :

¥

O Alfa de Cronbach que serviu para medir a correlacdo entre respostas do questionario atraves
da analise das respostas dadas pelos respondentes, apresentando uma correlacéo média entre
as perguntas e verificando se os dados ndo apresentam vieses significativos.

4

Neste estudo os alfas calculados foram considerados

em nivel aceitavel a desejavel.

UNISINOS

Somos Infinitas possibilidades

Estudo de caso em sua natureza quantitativa

Para cada pergunta
do questionario
foram calculados:

JU NISINOS
Samaos Infinitas passibilidades

=

4

O grau de safisfacéo — permitiu o calculo de missing demonstrando desconhecimento para
cada questdo avaliada, e, ponderou estatisticamente os dados excluindo o missing para
obtencdo da média de cada questéo das quais foi obtida a media de satisfacéo.

Amédia - apontando a concentracdo dos dados.

0O desvio padréo - calculou a medida de variacdo dos valores em relacao & media.

Aregressao linear - prevendo e estimando se a questao tem impacto significativo
ou ndo sobre o objetivo geral.
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Estudo de caso em sua natureza quantitativa

entrevistados identiicam que a GP necessita Uilizar

Na escala Likert de satisfacdo de 34,7 e 40,3, 0s
entrevistados declaram perceber, através do portal,
préticas de gestdo que geram transparéncia da GP.

Na escala Likert de satisfacdo de 38,7 e 42, os|Na escala Likert de satisfacdo de 27 a 34, os
e
porta, préticas e rofinas cricas da gestio pibica[Na escala Likert de satisfacdo de 55,7,

TIC's nos processos G2C. Ue interagem diretamente com o cidaddo. o .
para Uilizagdo do portal pela Prefeitura
para se comunicar com a populacdo, e

Na escala Livert de satisfacio de 34 a 61,3, foi ofAmorar aprestacdo do senigo piblco
avaliaco percebida pela pesquisa para a
comunicacdo do relacionamento G2C através da
infernet

nrevistados  declaram perceber, aravés do

foi a avaliacdo percebida pela pesquisa

de forma transparente e satisfatoria.

JUNISINOS

Somaos infinitas possibilidades
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Devido ao alto percentual de missing

aprimoramento das rotinas da GP, noque se
reporta aos contatos da relagdo G2C, através
daintemet.
\.

Objetivo 3

Objetivo 4

Utilizagdo de ferramentas através do
Govemo Eletrbnico permanece
deficiente no que compete as praticas
de gestdo que geram maior
transparéncia da gestdo pablica.

Ficou demonstrada que para a
questdo da comunicagdo do cidadao
com a Prefeitura, através do portal, é

deficiente o relacionamento G2C.

|

Podendo,

I

|

Podendo,

l

Objetivo Geral
Objetivo 1 Objetivo 2
Napesquisaa comunicacdo da Prefeitura A pesquisa qualitativa apresentou que
para 0 servico piblico através do portal se existem servigos disponibilizados
apresentou precaria e o uso das facilidades através do porta, contudo, a pesquisa
disponibilizadas através dos acessos fisicos Quantiaiva demonstrou
n&o so ofimizados pelos municipes. desconhecimento dos beneficios
disponibilizados pela GP.
Baixo percentuais de
missing apresentadona
Portanto, pesuisa
J Dessaforma,
Utilizago do Governo Eletronico revelou-se
deficiente, podendo ocasionar fragilidade no L -
(CIen'e, p . g ( UtilizagAo de ferramentas disponibilizadas
aprimoramento das rotinas da GP noque se p L
. através do Governo Eletronico é deficiente,
reporta aos contatos da relagdo G2C . .
atraves da infemet podendo ocasionar fragilidade no Logo,

Na pesquisa foi presente a

satisfagdo e aceitagdo do
cidaddonaacdo de comunicar-
secom a Prefeituraatravés do

portal, e com isso,

0 aprimoramento da
transparéncia dos servigos
prestados pela gestdo piblica
através da relagao G2C podera

Ocasionar fragilidade no aprimoramento da
transparéncia dos servigos da gestéo pablica
através da relagdo G2C com o uso da
tecnologia da informagéo e comunicagao.

Ocasionar fragilidade no aprimoramento da
transparéncia dos servigos prestados pela
GP noque se reporta aos contatos da
relacdo G2C, através da internet,

Ser presente.

/ uNisivos

Samos nfinitas possibiidades
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Conclusoes

Procurou-se identificar:

e« Como a Gestado Publica utiliza a TIC e percebe a relacdo G2C;

» Praticas e rotinas da gestao publica para alavancar e
aprimorar a transparéncia em resposta a Legislacdo Federal,

 Como a populacéao de Cachoeirinha percebe e responde ao

relacionamento G2C através do portal da prefeitura.

U unisiNos

Somos infinilas possibilidades

Contribuicao académica da pesquisa para
a Prefeitura de Cachoeirinha - RS

Contribuicbes académicas
Mudancas na politica

Desempenho gerencial

Reducéo da burocracia

Facilidade de comunicagédo
Reducdo de barreiras de tempo e distancia com a utilizacéo do Governo
Eletronico para relacionamento G2C
Uso de Tecnologia da Informagé@o e Comunicacdo para que ocorra
inclusao digital

U unisinos

Somos infinitas possibilidades
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APENDICE F — CARTA DE AGRADECIMENTO AOS ENTREVISTADS

Carta de Agradecimento

. Cachoeirinha, 19 de setembro de 2012.
A Vossa Senhoria

DANIEL BARBIERI
Prefeitura Municipal de Cachoeirinha — RS

REF. PESQUISA CIENTIFICA SOBRE APRIMORAMENTO DA TRANSPARENCIA
DOS SERVICOS DA GESTAO PUBLICA ATRAVES DA RELACAO G2C COM O USO
DA TECNOLOGIA DE INFORMACAO E COMUNICACAO NO MUNICIPIO DE
CACHOEIRINHA - RS.

Prezado Gestor,

Sou Mestre em Administragdo pela Universidade do Vale do Rio dos Sinos —
UNISINOGS.

Realizei uma pesquisa cientifica com o tema “Governo Eletrénico Municipal”, que
serviu de base para minha dissertagiio. £ um estudo que se concentra na érea da Gestdo Piblica
¢ a Tecnologia da Informag8o e Comunicagdo, envolvendo a comunicagfio direta com o cidadéo.
O estudo teve como objetivo principal identificar as agdes de governo eletrénico que podem ser
implementadas no municipio de Cachoeirinha na intengfio de aprimorar a transparéncia dos
servigos da gestdo publica através da relagio G2C com o uso da tecnologia da informagiio e
Comunicagdo, bem como a utilizacdo ¢ a necessidade de tecnologias da informagdo e
comunicag#o junto a gestfo publica.

Para esta pesquisa, em seu estudo de caso, realizei entrevista com Vossa Senhoria,
a qual foi basilar para conclusio do estudo, e venho através desta formalizar meu agradecimento
de sua participagio, é importante salientar que os dados informados através da entrevista néo
serio objetos de publicagdo individualizada, ou seja, serviram de uso exclusivamente
académico.

Dessa forma solicito novamente sua autorizagio para insergdo, em minha
dissertagfio, dos dados capturados através da entrevista.

Contando com a compreensio de Vossa Senhoria, agradeco a atencio dispensada
disponibilizando minha pesquisa para sua visualizagio e colocando-me a inteira disposi¢do para

mais esclarecimentos.

Maralice|Sthniecki Proszek Ribeiro

Mestre emf Administragio — UNISINOS j ( ACO?'W 7

”

Jelles pnekigh

Correio‘eletronico: maralicestaniecki@gmail.com

b

; &l
Telefone: (51) 8405-4453 Ao ndag Dare



Carta de Agradecimento

X Cachoeirinha, 19 de setembro de 2012.
A Vossa Senhoria

JAIME BRAZ DA SILVA
Prefeitura Municipal de Cachoeirinha — RS

REF. PESQUISA CIENTIFICA SOBRE APRIMORAMENTO DA TRANSPARENCIA
DOS SERVICOS DA GESTAO PUBLICA ATRAVES DA RELACAO G2C COM O USO
DA TECNOLOGIA DE INFORMACAO E COMUNICACAO NO MUNICIPIO DE
CACHOEIRINHA - RS.

Prezado Gestor,

Sou Mestre em Administragdo pela Universidade do Vale do Rio dos Sinos —
UNISINOS.

Realizei uma pesquisa cientifica com o tema “Governo Eletrénico Municipal”, que
serviu de base para minha dissertacio. £ um estudo que se concentra na drea da Gestdo Publica
e a Tecnologia da Informagio e Comunicagfo, envolvendo a comunicagio direta com o cidaddo.
O estudo teve como objetivo principal identificar as agdes de governo eletrénico que podem ser
implementadas no municipio de Cachoeirinha na inten¢do de aprimorar a transparéneia dos
servicos da gestfio publica através da relagiio G2C com o uso da tecnologia da informagio e
Comunicagdio, bem como a utilizagdo e a necessidade de tecnologias da informagio e
comunicagio junto a gestdo publica.

Para esta pesquisa, em seu estudo de caso, realizei entrevista com Vossa Senhoria,
a qual foi basilar para conclusdo do estudo, e venho através desta formalizar meu agradecimento
de sua participagdo, ¢ importante salientar que os dados informados através da entrevista néo
serfioc objetos de publicagdo individualizada, ou seja, serviram de uso exclusivamente
académico.

Dessa forma solicito novamente sua autorizagdo para inser¢do, em minha

dissertago, dos dados capturados através da entrevista,

Contando com a compreensfio de Vossa Senhoria, agradego a atengfio dispensada

disponibilizando minha pesquisa para sua visualizagio e colocando-me a inteira disposi¢io para

Correid eletrdnico: maralicestaniecki@gmail.com j\ AN / -
Telefone: (51) 8405-4453 ) l\J\’ L (\/

162



Carta de Agradecimento

. Cachoeirinha, 27 de setembro de 2012.
A Vossa Senhoria

SERGIO BORGES SELAU
Prefeitura Municipal de Cachoeirinha —~ RS

REF. PESQUISA CIENTIFICA SOBRE APRIMORAMENTO DA TRANSPARENCIA
DOS SERVICOS DA GESTAO PUBLICA ATRAVES DA RELACAO G2C COM O USO
DA TECNOLOGIA DE INFORMACAQ E COMUNICACAQ NO MUNICIPIO DE
CACHOEIRINHA - RS.

Prezado Gestor,

Sou Mestre em Administragfio pela Universidade do Vale do Rio dos Sinos —
UNISINOS.

Realizei uma pesquisa cientifica com o tema “Governo Eletronico Municipal™, que
serviu de base para minha dissertagdo. E um estudo que se concentra na 4rea da Gestao Publica
e a Tecnologia da Informagiio e Comunicagio, envolvendo a comunicagdo direta com o cidaddo.
O estudo teve como objetivo principal identificar as agdes de governo eletrénico que podem ser
implementadas no municipio de Cachoeirinha na intencdo de aprimorar a transparéncia dos
servicos da gestdo publica através da relagdo G2C com o uso da tecnologia da informagio e
Comunicagfio, bem como a utilizagdo e a necessidade de tecnologias da informacdo e
comunicagio junto a gestao piiblica.

Para esta pesquisa, em seu estudo de caso, realizei entrevista com Vossa Senhoria,
a qual foi basilar para conclusdo do estudo, e venho através desta formalizar meu agradecimento
de sua participac3o, € importante salientar que os dados informados através da entrevista néo
serdo objetos de publicagiio individualizada, ou seja, serviram de uso exclusivamente
académico.

Dessa forma solicito novamente sua autorizagio para insergdo, em minha

dissertagfio, dos dados capturados através da entrevista,

Contando com a compreensdio de Vossa Senhoria, agradego a a@ncig¢/dispensada
disponibilizando minha pesquisa para sua visualizagfio e colocando-me a inteirp di i¢fio para

mais esclareci

tps.

Correio eletrdnico: maralicestaniecki@gmail.com

Telefone: (51) 8405-4453
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Carta de Agradecimento

. Cachoeirinha, 19 de setembro de 2012.
A Vossa Senhoria

CHARLANTE STUART DA SILVA
Prefeitura Municipal de Cachoeirinha — RS

REF. PESQUISA CIENTIFICA SOBRE APRIMORAMENTO DA TRANSPARENCIA
DOS SERVICOS DA GESTAO PUBLICA ATRAVES DA RELACAO G2C COM O USO
DA TECNOLOGIA DE INFORMACAO E COMUNICACAQO NO MUNICIPIO DE
CACHOEIRINHA - RS.

Prezado Gestor,

Sou Mestre em Administraglio pela Universidade do Vale do Rio dos Sinos —
UNISINOS.

Realizei uma pesquisa cientifica com o tema “Governo Eletrénico Municipal”, que
serviu de base para minha dissertagdo. E um estudo que se concentra na area da Gestdo Piiblica
¢ a Tecnologia da Informacgio e Comunicagido, envolvendo a comunicagdo direta com o cidadéo.
O estudo teve como objetivo principal identificar as agdes de governo eletrénico que podem ser
implementadas no municipio de Cachoeirinha na inten¢fio de aprimorar a transparéncia dos
servigos da gestdio publica através da relagio G2C com o uso da tecnologia da informagdo e
Comunicagio, bem como a utilizagdo e a necessidade de tecnologias da informagfo e
comunicagdo junto a gestdo pablica.

Para esta pesquisa, em seu estudo de caso, realizei entrevista com Vossa Senhoria,
a qual foi basilar para conclusdo do estudo, ¢ venho através desta formalizar meu agradecimento
de sua participagio, é importante salientar que os dados informados através da entrevista nfo
serdo objetos de publicacio individualizada, ou seja, serviram de uso exclusivamente
académico.

Dessa forma solicito novamente sua autorizagdo para insergiio, em minha
dissertagfo, dos dados capturados através da entrevista.

Contando com a compreensdo de Vossa Senhoria, agradeco a atengfio dispensada

disponibilizando minha pesquisa para sua visualizagdo e colocando-me a inteira disposigio para

CHARLANTE STUART DA SILVA
i uricipal de
7 planejamento e Gestio
Portaria 1702/2011

Correio eletfonico: maralicestaniecki@gmail.com

Telefone: (51) 8405-4453
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