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Resumo

Em um contexto caracterizado como sociedade da informacdo, no qual se situa o governo
eletrnico, os canais de comunicagdo se tornam um meio de didlogo importante entre governo
e sociedade, no qual os cidaddos se tornam atores participativos, interagindo nas decisfes
politicas, discussdes e melhorias para o ambito da gestdo publica, ofertando servicos e
informacdes de interesse social. O objetivo do artigo € analisar o fator prestacdo de servigos
oferecidos por canais de comunicacdo do governo eletrénico no municipio de Cachoeira
Paulista. A metodologia de pesquisa utilizada foi de abordagem qualitativa, utilizando-se de
entrevista semiestruturada aberta como instrumento de coleta de dados nos 6rgdos gestores
do municipio (prefeitura )e a analise o portal do municipio para verificacdo da oferta dos
servicos com base na documentacdo de padronizacdo e-PWG governamental. Como resultado
principal, a pesquisa apresentou que ndo ha um espaco consolidado de governo eletrénico
para a prestacao destes servicos aos cidaddos. Existe um portal de e-gov, bem como canais
de comunicacdo utilizados de maneiras, no entanto usados de maneira ineficiente. Tem-se
como principais consideracdes a necessidade de adaptagdo destes canais para a realidade
dos pequenos municipios.

Palavras Chave : Tecnologia da Informacdo. Governo Eletrénico. Transparéncia. Prestacdo de
Servicgos.

1 Introducao

O uso das Tecnologias de Informacdo e Comunicagdo (TIC) traz uma
configuracdo acelerada de mudancas e transformagdes a chamada sociedade da
informag&o, que propicia mudangas significativas nos fatores culturais, sociais e
econdmicos de um pais. Sen (2010) aponta que a informacéo é parte indispensavel
para o desenvolvimento em um ambiente democratico. O acesso a informagéo e aos
servigos prestados pelo governo é um possivel vetor de desenvolvimento, por permitir
uma aproximacao dos cidaddos com o poder publico.

Os setores governamentais estéo a implantar o chamado governo eletrénico ou
e-gov, como uma maneira de intera¢do do governo com a sociedade e com empresas,
de uma forma rapida e acessivel, disponibilizando informacbes e atuando na
prestacdo de servicos, com 0 objetivo de colocar o governo ao alcance de todos.

Santos et. al (2008a, 2008b) enfatizam que a implementacdo do governo eletrénico
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traz trés etapas importantes: i) disponibilizacdo da internet com informacdes basicas;
i) capacidade de transacdo para individuos e empresas, informacgdes e transagfes
integradas com a colaboracéo de diversas agéncias; iii) desafios politicos, estratégicos
e de cooperacéo entre os envolvidos para efetivamente abrigar a participacdo cidada e
a prestagao de servigos eficazes.

Um instrumento de aproximagdo é o portal de governo eletrdnico, que pode
potencialmente proporcionar servi¢os internos e meios de busca eficazes e eficientes,
promovendo politicas publicas de transparéncia, participacao e prestacédo de servicos,
movimentos de acdes governamentais, destacando a tecnologia da informacédo e
dando apoio para reformas e melhorias dos servicos publicos. A partir desses
conceitos, a tecnologia aliada ao governo pode ser usada a servico da cidadania. E
importante, no entanto, considerar as divergéncias politicas, sociais e econémicas que
ha no Brasil, pois o dialogo entre poder publico e sociedade ndo depende somente da
implantacdo das TIC, e sim da aceitacdo e de saber utilizar essas ferramentas em prol
da gestdo e do desenvolvimento do territorio, observando as lacunas existentes, as
assimetrias presentes na sociedade. Em consequéncia dessas lacunas e
considerando que a gestao publica, conceitualmente, visa a oferta de servicos mais
eficientes, e diante de uma sociedade do conhecimento com novo comportamento, ha
oportunidade de estudo sobre o governo eletrdnico e a prestacdo de servicos em
pequenos municipios, destacando-se, neste trabalho, o municipio de Cachoeira
Paulista (SP) como locus investigativo.

No acesso as TIC e demandas, também avalia-se o portal da cidade, de acordo
como manual de padronizagdo do governo eletrénico, e-PWG (BRASIL, 2010), e as
ofertas de servigcos e informagdes que sdo disponibilizados aos cidad&os, de acordo
com o comité executivo do governo eletrdnico. Na medida em que o e-Gov € uma
ferramenta de inovacdo e transformacdo, o Ministério da Ciéncia Tecnologia e
Inovacdo, em seu ambito, também instituiu projetos de melhoria e desenvolvimento,
gue tratam de forma efetiva a utilizacdo dos servicos de governo eletrénico, para
ampliar as prestacfes de servicos e instigar cidaddos mais ativos e por consequéncia
uma democracia mais tangivel.

Sob esta perspectiva o objetivo do artigo € analisar os servi¢os ofertados pelo

portal do municipio de Cachoeira Paulista e outros canais de comunicacdo como parte
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da implantagcdo da cidade digital, que abre amplos caminhos para a inser¢do no
mundo virtual da comunica¢do, quando o usuério do governo eletrbnico pode se
transformar em um cidad&o digital. Como o e-Gov € uma ferramenta eletrénica de
tecnologia da informacao para aproximar governo e os cidadaos e essa aproximacao é
feita para superar obstaculos da comunicacdo entre as duas esferas, pergunta-se:
como é ofertada a prestacdo de servigos no e-Gov do municipio de Cachoeira Paulista
e que impacto causa na vida dos cidadaos e, por consequéncia, no processo de

desenvolvimento?

2 Cidades Digitais

A cidade digital vem a ser o fator de conectividade que aponta um programa
voltado para modernizar a gestdo publica e podem trazer vantagens para oS
municipios e as localidades que a implantam. A cidade digital pode usar as TIC para
gerenciar aspectos do municipio relacionados a educacao; saude; seguranga,; tributos;
comunicagdo; cultura, esporte e lazer; governo; turismo; engenharia de transito;
economia e empreendedorismo e incluséo digital. Essas cidades devem ter locais
onde as pessoas possam acessar a web de forma gratuita, com a possibilidade de
contribuigdo para programas de inclusdo social (saude, cultura e educacgéo) e oferta de
cursos para que a populacdo, apropriando-se dos conhecimentos e ndo somente
usufruindo da disponibilizacéo dessas conexdes. Para a devida implantacdo ainda ha
lacunas que demandam superacgéo, destacando a necessidade de envolvimento dos
governos local, federal, municipal (TELECO, 2008).

As cidades digitais adotam tecnologias digitais acessiveis a populacdo e
inovacoes que propiciam a insercdo da inclusdo digital. Segundo Chahinet al. (2004,
p.58) “a inclusdo digital € uma das alavancas para promover o crescimento econdmico
e deve estar integrada a uma mudanca fundamental de rumo: a retomada do
desenvolvimento com distribuicdo de renda e justica social”. Muitas cidades brasileiras
apresentam experiéncias consideradas bem sucedidas na implantacdo e
gerenciamento das cidades digitais. Segundo o Guia das Cidades Digitais (INATEL,
2017), a modernizacdo da comunicacao ocorre com o investimento em tecnologia da

informag&@o e comunicagéo, cuja principal consequéncia pode ser a inclusdo digital e
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social como beneficio. Todas as cidades obtiveram ganhos significativos em aspectos
relacionados a qualidade de vida de sua populacao.

De acordo com Levy (1999), trazer novos modelos de espago do conhecimento
tanto para os cidaddos quanto para os 0rgaos gestores e o estar conectado significa
ter um poder de participagdo maior na vida publica da cidade, elo necessério para a
utilizagdo democratica dos servicos do governo local. Lévy aborda a importancia da
inteligéncia coletiva, o crescimento de um universo de ciberespaco e o avanco da
cibercultura, para sustentar um processo de utilizacdo e participacdo das informacoes
e no seu fornecimento em um modo util aos cidadaos, o que contribui com o processo
de desenvolvimento. Silva e Lima (2007, p.2) afirmam: “a solucdo é incluir camadas
crescentes, sucessivas e concomitantes da populacdo no acesso ao mundo digital,
tanto no ambito do contato fisico e utilizacdo bésica, quanto nas informacdes
disponiveis na internet”.

Como abordam Rezende (2012) e Silva e Lima (2007), com o investimento em
tecnologia e a necessidade de educacao digital nas cidades digitais, a integracédo dos
cidaddos tende a ser um meio para que o governo os alcance com a difusdo do uso
destes portais e canais de comunicagdo. Para que as cidades sejam beneficiadas com
0 apoio do governo e de demais Orgdos envolvidos, os municipios ndo devem
ultrapassar 50 mil habitantes e assim integrarem o Programa Cidade Digital
(MINISTERIO DA CIENCIA, TECNOLOGIA, INOVACOES E COMUNICACOES,
2017). Essas cidades tendem a ter dificuldades financeiras, por causa do alto custo de
implantacdo, que apresenta problemas iniciais, como fatores tecnoldgicos, que
precisam de estruturas em longo prazo e de facil manutengéo; empresa operadora
assistida, que gera suporte e manutencdo para tais equipamentos; seguranga de
dados; e andlise voltada aos pontos publicos de acesso.

Observa-se que as estruturas e necessidades para a implantacdo das cidades
digitais sdo retratadas pelo perfil de cada municipio, destacando dispositivos
relevantes, aplicac@es viaveis a cada tipo de localidade, conectividade e infraestrutura.
Lévy (1999) enfatizou que arquitetos e urbanistas teriam que considerar a influéncia do
ciberespaco na organizacdo dos territorios. Esta observacdo segundo ele, traz uma
melhor implantacdo no que condiz aos fatores de melhorias de acesso, pois estas

estruturas implantadas com uma melhor organizacdo atingem entidades e pessoas
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propicias e que atuam no cenario das cidades digitais como os 6rgdos publicos
conectados entre si e conectados com pessoas. Um dos elementos que integra o

conceito de cidade digital € o governo eletrénico, foco desta pesquisa.
3 Governo eletrénico

Um dos elementos que integra o conceito de cidade digital é o governo
eletrénico, foco desta pesquisa. Transparéncia na gestdo publica e na oferta de
servicos € um dos fatores necessarios a territérios que procuram desenvolvimento
(SILVA FILHO, 2014). A sociedade apresenta a necessidade da prestacéo de servicos
cada vez mais agil, eficaz e segura, pois a era da inovacdo esta associada a criacéo
de um novo valor no quadro de crescimento, que se torna um dos elementos de
importancia para a economia brasileira. A concepgdo de novos produtos e servicos
difunde processos cabiveis a cada administragdo publica, agregando valores para a
sociedade. Especificamente na administracdo publica, a inovagédo dos servigos faz
com que se dissemine um modo diferenciado de agir da populagéo, agregando valores
ao governo.

Atualmente, observam-se iniciativas do governo brasileiro para desenvolver
programas de inovacdo aplicados a ele proprio, com o aperfeicoar dos servicos
internos, do uso da tecnologia da informacdo como apoio e melhoria desses servicos
para a criacdo de um novo valor agregado a gestao publica. Lévy (2007) destaca que
as ferramentas e as novas tecnologias possuem um aprimoramento democratico ao
permitir o compartilhamento dos poderes entre representantes e representados. Neste
contexto, as tecnologias digitais acessiveis a populacdo reconfiguram os modos de
gerir valor a resolucdo e a apresentacdo de solucbes rapidas que necessitam de
discussdo e analises estratégicas.

Lévy, ao discorrer sobre as técnicas, e do quanto elas sdo importantes além
dos impactos, sinaliza sua possivel contribuicdo para a construcéo de projetos. Deste
modo, o governo eletrbnico traz trés aspectos importantes: i) transparéncia; ii)
prestacdo de servigos; e iii) participagdo ativa do governo e da sociedade, que se
destrincha em trés grupos focais: cidaddo, empresas e governo (CHAHIN et al.,2004).
Segundo Torres (2004, p.58), “o avango do governo eletrdnico foi muito intenso nos

ultimos anos, colocando o Brasil entre os paises que estdo bem posicionados na
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prestacdo de servigos publicos por meio eletrénico, além de garantir um consideravel
grau de transparéncia na administragéo publica”. Vale ressaltar que ainda deve se ter
um olhar para melhores investimentos em plataformas e na oferta de servigos, pois as
cidades digitais facilitam o meio de conectividade, enquanto a gestdo publica deve
tracar estratégias de planejamento para tornar esse canal de comunicagdo um
ciberespaco, um recurso de alto poder de desenvolvimento (CHAHIN et al, 2004).

A tecnologia da informacdo no cenario do governo eletrbnico impacta em
fatores que englobam e incorporam uma sociedade informatizada, tendo como
elementos centrais 0 foco no cidadao/usuario que utiliza aplicacbes do programa de
governo eletrdnico para atender as suas necessidades, com prestacfes de servicos e
fornecimento de informacfes, tendo como mediador 0 computador e 0 acesso a
internet. Com o surgimento das tecnologias digitais, acessiveis a populagéo, a relacéo
pessoal entre poder publico e o cidadao tende a diminuir com o crescente incentivo da
implantacdo de canais de comunicacdo, pois o0 projeto governo eletrénico consegue
atuar melhor nesse meio conectado, ou seja, nas cidades digitais. Destaca-se que o
governo eletrdnico ndo € apenas automacao dos processos e prestacdo de servicos
publicos por meio de servigos on-line na internet (ABRANSON e MEANS, 2001). E sim
uma nova maneira da administracdo publica, mediante as TIC, alcancar os objetivos

concernentes ao papel do Estado.

4 Método
A pesquisa caracteriza-se como descritiva quanto aos objetivos, com
abordagem qualitativa, com coleta de dados por meio de entrevista semi-estruturada e
andlise documental.
A coleta de dados se divide em duas etapas:
12) anadlise diagnostico (site): verificacdo de acordo com o manual do e-Gov as
diretrizes coerentes para assertividade de uma plataforma viavel segundo a
e_PWG (2010).
2%) entrevista com gestores publicos municipais; e
O locus de estudo € o municipio de Cachoeira Paulista, que serve de base para
outros territérios que queiram analisar seus portais e servicos de modo eficaz e

eficiente na disponibilizacdo do acesso das informacdes publicas. O municipio foi
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contemplado no ano de 2015 com a cidade digital, o que justifica a escolha deste
como objeto de estudo. Dada a populagdo de 32.294 (IBGE, 2015). Foram
construidos dois instrumentos de coleta de dados: formulario de registro da analise do

portal governamental; e roteiro de entrevista a ser aplicada nos gestores publicos.

5 Resultados e discusséo

Segundo o setor de comunicacdo e assessoria da prefeitura municipal (2017)
“o portal da cidade surgiu desde a necessidade de divulgacdo dos dados publicos
exigidos pelo governo onde todas as cidades deveriam ter um portal, 0 quando ao
certo da implantacdo nao podemos informar, mais veio com esta necessidade”. Para o
setor de comunicacdo este retrata a importancia dos canais oficiais do e-gov do
municipio para divulgacao das atividades e projetos desenvolvidos para a populacao,
mas percebe-se que os dados ndo sdo mensuraveis e datados sobre a implantacao do
portal e-gov, visto que ndo ha registros anteriores sobre estes dados historicos para
possiveis analises para melhorias destes portais. Ainda o setor de comunicacao expde
0 seguinte fato de mudangas de um mandato de governo (2016) para outro mandato
de governo (2017).

Em relacdo as mudangas que ocorreram no portal, este mandato de
2017, a principio projetos novos e atualizados foram implementados
nestes portais de e-gove foram atualizados os dados para maior
compreensdo no portal de transparéncia. Em relacdo ao canal de
comunicacdoo Facebook da prefeitura da cidade, houve melhorias
significativas, sendo que a partir deste ano estamos mensurando e
gerenciando a quantidade de cidaddo e wusuarios que estao
acompanhando a pagina verificando niveis de acesso. Mais ainda
esta em processo de andamento.

O primeiro procedimento foi realizar uma analise documental diagnosticando o
portal do municipio de Cachoeira Paulista nos dias 2 e 3 de agosto de 2016, seguindo
os fatores adequacdo, acurécia, interoperabilidade, conformidade e seguranga,
analisados nos quesitos servigos, classificagdo das informagdes, transparéncia,
interoperabilidade, privacidade, comunicacao , participacdo e feedback.Para o nivel de
pontuacdo nesses quesitos foram utilizados os seguintes parametros de escores,

conforme o Quadro 1:
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Quadro 1 - Nivel de Pontuacéo

UNISC

LUNIVERS|DADE DE SANTA CRUZ DO SUL

Nivel

Atende Plenamente

N&o o suficiente para ser considerado relevante

Atende, porém com grandes lacunas e dificuldades

Atende, porém as lacunas podem ser resolvidas

A WIN|F

Nao atende

Fonte : Elaborado pelos autores, (2016).

A figura 1, ilustra como estdo disponibilizados as informacfes

comum no site do municipio que se encontra no endereco

www.cachoeirapaulista.sp.gov.br

Figura 1. Portal do Municipio de Cachoeira Paulista.
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Fonte :cachoeirapaulista.sp.gov.br, (2016).
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O portal tem uma interface (aparéncia) simples, mas ndo é adaptavel para
todos os dispositivos tecnologicos (termo técnico-responsividade), fator preocupante
nos tempos atuais, devido a diversidade de dispositivos, principalmente no critério
governo eletrénico, no que diz respeito aos portais que atingem uma parte satisfatoria
da camada social em determinadas localidades. N&o existe um proposito direto ao
cidaddo com a apresentacdo de missdo, valores. O portal aponta conteudos, noticias
redirecionadas as acdes tais como melhorias na cidade, projetos e construcdes civis
gue aconteceram no cenario de Cachoeira Paulista.

As informacdes pertinentes aos servicos on-line (nota fiscal eletrdnica, rh
online, vias de IPTU [Imposto Predial e Territorial Urbano], emissao de guias, ISS[
Imposto sob Servico] online, formularios, requerimentos, licitacdes, servicos ao
cidaddo, SAC[ Servico de Atendimento ao Consumidor], Consulta de compras e
licitacbes), também sdo evidentes na barra lateral direita do site, porém restritos. Os
links apresentam informacg8es de dificil compreensédo do cidaddo e alguns somente
com informativos, ndo possui uma interacdo direta sociedade e prefeitura, portanto
deve-se ter um planejamento para atingir um maior publico, para favorecer a
usabilidade do site. “Tanto a acessibilidade quanto a usabilidade tém como foco a

atencgdo do usuario, cidaddo”.(e_PWG, 2010).

A usabilidade pode ser definida como o estudo ou a aplicacdo de
técnicas que proporcionem a facilidade de uso de um dado objeto, no
caso, um sitio. A usabilidade busca assegurar que qualquer pessoa
consiga usar o sitio e que este funcione da forma esperada pela
pessoa. (e_ PWG, 2010).

“As diretrizes propostas por esta cartilha [Padrées Web Governamental
Eletrdnico], baseiam-se na observacéo concreta de problemas comuns nas paginas de
instituicdes publicas no Brasil”"(e-PWG,2010).

- Diretriz 1 - Contexto e havegacao [informacaoclaras e precisas];

- Diretriz 2 - Carga de informacédo [ Muitas informac¢des poluem as paginas, pois
0 ser humana retem somente um numero determinado de informacoes];

- Diretriz 3 — Autonomia [Controle de paginas ndo agradam aos usuarios, séo

praticas que intervém no controle do cidad&o].
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- Diretriz 4 — Erros [Retorno a possiveis erros ao cidaddo, que ndo tem
obrigacdo de manusear a ferramental;

- Diretriz 5 — Desenho [ Design gera impacto positivo na atragao da clientelal;

Diretriz 6 — Redacgédo [A redacéo develevar em conta a populagdo e o cenario
implantado];

Diretriz 7 - Consisténcia e familiaridade [ compatibilidade ao modo de pensar].

Cachoeira Paulista também busca um outro meio de estreitar a comunicacao
entre 0 governo e cidaddo: o canal Facebook, pois com a propagacao das redes
sociais no dia a dia e seu uso regular. Como o Facebook é um dos meios mais
populares, fica mais facil a apresentacdo das noticias do municipio e a aproximacao
com a sociedade. Portanto, € possivel afirmar que todas as diretrizes apresentadas
visam por meio de uma plataforma padronizada propiciar desenvolvimento ao local,
sem deixar de recorrer as redes sociais mais populares.

Os Gréficos 1 e 2 retratam os servigcos oferecidos e nao oferecidos pelo portal
do municipio Cachoeira Paulista, pois o fornecimento de servigos via tecnologia
acarreta na praticidade e no auxilio da administragéo publica via e-gov. Os critérios de
avaliacdo sdo os fatores adequacdo (prople-se fazer o que é apropriado?),
enfatizando as informacdes, a prestagéo de servigos on-line e a acurécia (faz o que foi
proposto de forma correta?), relacionando-os as dimensdes apresentadas e lacunas
gue existem nos portais de informacéao.

Os fatores interoperabilidade (interage com os sistemas especificos sejam eles
de governo, empresas, outros paises e até mesmo de pessoas?) apresentam lacunas
e dificuldades na integracdo com outros setores, 6rgdos do governo e sistemas, visto
gue muitos servigos, para propiciar um funcionamento eficiente devem estar
conectados com outras entidades e softwares envolvidos, que produzem informacdes
especificas. Quanto a seguranca (evita acesso ndo autorizado aos dados?) e
conformidade (estd de acordo com as normas e as leis?), a plataforma apresenta
seguranca de acesso aos usuarios especificos. Entretanto apresenta lacunas
propensas de resolucdo tais como adaptacdes aos padrées e PWG, funcionalidades
em links contendo redirecionamento a paginas relativas a busca e ndo uma terceira e
o fator normas e leis deve ser verificado no manual de e-Gov com maior precisao e

zelo.
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Gréfico 1 - Servigos ofertados Portal municipio Cachoeira Paulista

ADEQUACAD

SEGURAMCA DE ACESSCeq AcurAcia

CONFORMIDADE INTEROPERABILIDADE

==a==SERVICOS
==a==() portal oferece Informactes e viabiliza a prestacdo de servigos publicos online

#==() portal oferece informagdes e formularios online(formularios disponiveis para download) gque podem ser
impressos para execugao de servigos gue s0 podem ser acessados nos locais fisicos,

O portal viabiliza a realizacdo de pesquisas de informagdes| Acesso a Base de Dados),

==#== ) portal possibilita a troca de valores entre o usuario & o Governao, ou seja, permite transacoes formais de
pagamento de taxas ou recebimento de reembolsos online,

==w== ) portal destina espaco para a disseminacdo de noticias sobre as atividades do Governo,

=a==() portal desting espago para a disseminacdo de informagdes sobre politicas plblicas,

w=@m=Ectad disponivel um mecanismo de busca gue facilite a requisicdo de informactes mais exatas e especificas,
==#== ) portal esta estruturado de acordo com uma politica de desenvalvimento estabelecida pelo governo,

= w==Ectdo disponiveis aplicactes colaborativas para o compartilhamento de documentos.

Fonte : Elaboracéo dos autores, (2016).

Os canais de comunicacédo oferecidos pelo governo eletrénico trazem servigos
ofertados que devem estar a disposi¢cdo dos usuarios, utilizadores das plataformas,
para que ocorra maior eficiéncia e comodidade na busca de informacdes e utilizacdo
dos servicos, visando a melhoria da gestdo publica local. Considera-se que a
prestacdo de servicos vem a atender a demanda da sociedade no exercicio de seus
direitos e deveres, portanto os processos automatizados no atendimento ao publico

propiciam interacdo direta e indiretamente tanto aos cidadaos quanto para os gestores

Territorios, Redes e Desenvolvimento Regional: fegtvas e Desafios
Santa Cruz do Sul, RS, Brasil, 13 a 15 de setech2017



e

VIl Seminario Internacionlail sobrg

Desenvolvi

LY

e Zmn
en’ffo rég "'I,nal S== EEEUNISC

Programa de Pés-Graduagao LNIVERSIDADE DE SANTA CHUZ DO SUL

Desenvolvimento

Territorios, redes e \
Desenvolvimento Regional:'

mestrado e doutorado

municipais, como 0s momentos de contato entre o Poder Publico e os (as) usuarios
(as) na prestacdo do servico nos agendamentos, apresentacdo da demanda, entrega
de documentos, dentre outros. Se esses servicos existem com irregularidades, maior
sera a quantidade de cidaddos que se deslocariam para locais fisicos, portanto &
insuficiente a implantacdo de um e-Gov ineficiente, por causar ma organizacdo na

administragdo publica da cidade.

Gréfico 2 — Servigos ofertados no Portal do municipio de Cachoeira Paulista

ADEQUACAQ (Propiese fazer o que é
aprop

SEGURANCA DE ACESSO (Evita Acesso nao
gutorizado aos dados?)

CONFORMIDADE (Esta de acordo com as normas
as Lejs?)

=== Portal da Transparénda
Reguerimento on-line
=i Emiissdo de Certidao Megativa de Debitos - Imobiliaria
=== DieClaracao Mensal de Servicos
=i Mot Fiscal de Servigo Eletrdnica
=== Guia Unificada
Atualizacdo de Cadastro
Situacdo do Contribuinte
== Cpnsulta De Imdveis Por Imobilidria
=== Consulta De Processos Vigildncia Sanitdria
=== Ouvidoria Geral
=== Emissio 22 Via de Tributos e Taxas
I550N Mensal / Declaragdo de Movimento Econdmico

Verificacdo De Documentos Eletrdnicos

ACURACIA {Faz 0 que foi proposto de forma
correta?)

gy NTEROPERABILIDADE (Interage com os sistemas

especificos?)

i -|PTU
Emissdo de Guia de Taxas Diversas
=i Eniissdo de Certiddo Negativa de Débitos — Pessoa
=@="Funcionarios Recém Admitidos
= Emissdo de Alvards
=@=—Extrato de débitos
Certiddo Negativa de Débitos por Econdmico
Consulta De Exames Mo Laboratdrio
Acompanhamento de Processos.
=== MNota Fiscal De Prestacdo De Servico Avulsa
=== Parcelamento De Débitos Ajuizados
=== 7S plicitacdo de Atendimento ao Cidaddo (SAC)
Consulta Compras / Licitagbes

COMTUR- cpnselho municipal de turismo

Fonte : Elaborado pelos autores, (2016).

Observa-se que todos os servicos devem ser reformulados, passando por

testes de experiéncia do usuario (userexperience) para que retorne em melhoria para
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a gestdo do municipio. As informacfes sdo de extrema importancia, tanto para o
cidaddo quanto para a administracdo publica. Portanto, é dever da gestdo publica
ceder informag0Oes e € direito dos cidaddos obté-las. Esse cenario, juntamente com o
governo eletronico, pode produzir beneficios, pois 0 acesso a informacgéo favorece o

desenvolvimento local.

Gréfico 3 — Requisitos do portal

ADEQUAGAD

SEGURANCA DE ACESSO ACURACIA

CONFORMIDADE INTEROPERABILIDADE
== ESQUEMA DE CLASSIFICA(;ED DAS INFDRMACﬁES
== portal congrega informagdes de diferentes sites, ndo se configurande como um catdlogo de links

=== portal prové uma interface unificada para oferta de informagdes e servigos governameantais cujo esquema de claszificacdo das
informacdes € o espelnamento da estrutura hierarquica departamental do Governo

0O portal prové uma interface unificada para oferta de informacgdes e servigos governamentais cujo esquema de classificacdo das
informacgdes se baseia em uma estrutura de assuntos ou temas

=@ portal prové uma interface unificada para oferta de informagdes e servigos governameantais cujo esquema de classificacdo das
informacdes se baseia em grupos de audiéncia

=@} portal prové uma interface unificada para oferta de informagdes e servigos governameantais cujo esquema de classificacdo das
informactes se baseia em life-events.

Fonte : Elaborado pelos autores, (2016).
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03 ACURACIA
0.2
0,1
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INTEROPERABILIDADE

—.—CO[\-"IU["-IIC;M_;.EDf PARTICIPA[;.EO E FEEDBACK

=& portal funciona como um ambiente de promogéo da comunicagdo em dois sentidos,

O portal oferece espagos de cooperagdo, a exemplo de salas de discussbes e chats,

O portal incentiva a criagdo de comunidades de interesses especificos, que ajudem os usuarios a
interagir em conversagdes e negociagbes com outros USUArios e como o governo.

Fonte : Elaborado pelos autores, (2016).

Analisados os requisitos do portal (Gréfico 3 e 4), conclui-se que nao é

biredirecional, ndo oferece espacgos de chats, salas de discussdo e espacos para

cooperagdo e também ndo apresenta um espago para a criacdo de comunidades de

interesses especificos, para que 0S USUArios possam interagir com conversacao e

negociacdo com o0 governo, portanto um ponto negativo aos interesses publicos. O

cidaddo, conforme previsto na Constituicdo Federal, tem direito ao acesso as

informagBes e ao mesmo tempo tem o direito a privacidade de suas informacdes

pessoais.

b)do indice de atendimento as consultas e solicitacdes efetuadas

pelos usuarios;

Ill-somente utilizar testemunhas de conexdo de carater permanente
(cookies) com a concordéancia do usuario;
IV-utilizar mecanismo de afericdo da disponibilidade das ligacdes

(links) expostas;
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V-utilizar péagina especifica com orientacdes na hipotese de
devolucdo de mensagem de erro para o usuario, vedando-se a
utilizacdo da pagina de erro nativa dos navegadores(COMITE
EXECUTIVO DO GOVERNO ELETRONICO, 2002).

Grafico 5 — Privacidade

ADEQUACAD
4 A
3%

\ ' ACURACIA

/ 1
SEGURANCA DE ACESSO -;/ s
g,
> _\’_J!‘f
: ‘ﬁ,_,_..p-’
="
CONFORMIDADE INTERCPERABILIDADE

=8 PRIVACIDADE

—8— 0 portal especifica uma politica de privacidade e seguranca dos dados fornecidas
pelos usuarios,

O portal utiliza recursos de criptografia e site seguro.

Fonte : Elaborado pelos autores, (2016).

Em relacdo a privacidade (Gréfico 5), o portal ndo oferece um conjunto de
técnicas de codificacdo (criptografia), apresentando lacunas e dificuldades. Para
manuseio da plataforma, é conveniente ao se acessar o portal para aquisicdo de
servicos ou mandar uma mensagem de retorno entre cidaddo e prefeitura, com a
apresentacao dos logins para autenticacdo, os quais devem corresponder a normas e
regulamentos do e-Gov no quesito seguranca, para validar estas acdes. Uma
administracdo publica focada em uma sociedade moderna, rotulada como sociedade
digital, vem acompanhada do estimulo a transparéncia, o que €& de extrema

importancia, pois “[...] “a ampliagdo da divulgacdo das a¢Bes governamentais a
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milhdes de brasileiros, além de contribuir para o fortalecimento da democracia,
prestigia e desenvolve as nocdes de cidadania” (CONTROLADORIA-GERAL DA
UNIAOQ, 2016, p.02).

Grafico 6- Transparéncia

ADEQUAGAD

4 5

SEGURAMNCA DE ACESSO ACURACIA

CONFORMIDADE INTEROPERABILIDADE

—8—TRANSPARENCIA
Prestagdo de Contas
Acompanhamento de Projetos

Divulgacdo da Equipe e dos Gestores

Fonte : Elaborado pelos autores, (2016).

No quesito transparéncia (Grafico 6), o portal tem a adequacéo da divulgacao
das equipes gestoras, prestacdo de contas e acompanhamento de projetos, mas na
navegabilidade e usabilidade da plataforma (acuracia), podem ser feitas melhorias,
para propiciar maior transparéncia aos dados, adequando-os ao uso facil e
compreensivel na busca de informacfes. H4 uma conformidade nos links para o portal
de transparéncia do governo federal, porém no portal do proprio municipio o
fornecimento dos dados deve ser melhor planejado e atualizado conforme a insergéo
no sistema, pois até o presente ano da pesquisa 0s servigos transmitidos nos portais
sé@o meros informativos, n&o possuindo uma interagéo cidad&o e governo.

E importante ressaltar, também, que existem informagées tanto em informativo
quando de planilha e documentos néo atualizados no periodo de vigéncia do governo
atual (2012 a 2016), fator preocupante. A Tecnologia da Informagcéo e Comunicacdo

(TIC) e a sua estrutura séo pré-requisitos para o fornecimento de melhores servicos a
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sociedade a custos mais baixos, mas dependem de iniciativas administrativas e

politicas para algar eficacia.

Grafico 7- interoperabilidade do Portal

ADEQUACAD
2 F

e

SEGURANCA DE ACESS0 N ACURACIA

CONFORMIDADE INTEROPERABILIDADE
=§=|NTEROPERABILIDADE
=#=0 portal prové acesso a fonte de dados heterogéneas, de forma transparénte para o usuario.

#=husca pela publicidade dos dados. Com mais informagoes disponiveis é possivel minimizar o nimero de
interagbes do cidaddo com o governo.

Todos os sistemas de informacdo de governo estio acessiveis por meio de qualquer tecnologia que se
mostrar a mais adequada dentre as tecnologias disponiveis, ao nivel de seguranga requerido pelo servico.

Fonte : Elaborado pelos autores, (2016)

A segunda etapa da coleta de dados foi a aplicacdo das entrevistas para com
o prefeito do municipio, o secretario de Planejamento e Desenvolvimento, e para o
Administrador do Setor de Tecnologia da Informacdo (TI), responsavel pela
implantacdo do e-Gov.

Em relacdo ao entendimento do conceito de governo eletrénico, o entrevistado
1 afirma que
0 governo eletrdnico é um canal mais direto da populacéo criado pelo
governo é um ambiente web que traz uma comunicacao direta tanto
na prestacdo de servicos, democracia, participacdo. Mais que muitas
das vezes se torna indiferente pelas pessoas devido ao nao
conhecimento do potencial desta ferramenta, tanto para o poder
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publico quanto para o cidadao. E que muitas das vezes é manuseado
pela gestdo puablica de maneira incorreta, ndo havendo um
planejamento eficiente, onde se tem muita cobranca por parte do
governo central e que nos propicia poucos recursos.

Observa-se uma analise diferenciada de cada entrevistado. O entrevistado 1
apresenta uma visdo mais direta da importancia do e-gov, enfatiza que ndo atua
diretamente com tal ferramenta, mas vé nela uma maneira de desenvolvimento,
gerador de democracia de forma a elaborar projetos futuros para a melhoria da
gualidade de vida da populacdo. Foi questionado a respeito da existéncia da
implantacdo do e-gov e 0s seus elementos motivadores de implantacdo, barreiras,
investimentos, metas como fator condicionante e o que pode trazer melhoria de
conectividade para acesso aos servicos prestados pelo e-gov. Questionados a
respeito da implantacdo do e-gov tanto o entrevistado 1 e 2 responderam que nao
existe um projeto de implantagdo e melhorias, a insercéo de servigcos e informacdes
séo de acordo com as obrigacdes e os tramites da lei, as informacdes sdo inseridas no
site e este funciona sem planejamento. Deixa evidente, de acordo com Souza (2010),
que sao acdes de gestdo e ndo de planejamento. J& o entrevistado 3 relatou algumas
etapas que poderiam funcionar para uma boa implantacdo, como trazer uma
linguagem mais acessivel e facil de entendimento a populagéo e conscientiza-la sobre
0 e-gov. Lemos (2007) ressalta a importéncia de ofertar o acesso a informacgéo para a
populagdo. Pois sem respaldo de documentacdo e planejamento, novas gestdes
poderiam manter as vulnerabilidades adquiridas nas gestdes anteriores.

Em relacdo aos elementos motivadores € unanime nos 3 entrevistados a
obrigacdo legal na disponibilidade das informacdes e servicos. E se existe uma
prioridade neste cenario, a resposta foi negativa, pois devido a crise econdmica e
recursos insuficientes os investimentos séo limitados, pois ha outras prioridades. Os 3
entrevistados retratam que a implantacdo da cidade digital esta paralisada devido a
falta de investimento do governo e acreditam que ira demorar muito para sair do papel,
apesar do planejamento das fibras Opticas, equipamentos ja documentados e com
pontos de acesso identificados em mapas .

De acordo com Trachana (2014) a cidade € a apropriacdo da tecnologia e as
novas ferramentas trazem um alto poder de transformagédo da sociedade, tendo

produzido espagos extraordinarios e modificagbes de espagos sociais. Os
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entrevistados analisam os resultados como satisfatérios, de acordo com as exigéncias
da legalidade. J4 em relagdo ao acesso e servigos disponibilizados, o entrevistado 1
informa como funcional, mas o entrevistado 2 aborda alguns servicos que estédo ja
disponibilizados na prestacdo como: a certiddo negativa, IPTU com 0s servigos mais
requisitados em determinados periodos. Existem inUmeras variaveis a serem
consideradas para se ter um e-gov funcional disponibilizando servigos eficientes a
sociedade de acordo com as suas necessidades. Porém, a eficiéncia depende da
existéncia de uma estrutura de e-gov adequada para a requisicdo de servicos e da
participacdo cidada para desenvolver o municipio em beneficio dos cidadaos.

Nota-se que a existéncia de um e-gov eficiente em municipios de pequeno
porte depende de uma politica publica consistente, especialmente quanto a dois
fatores. O primeiro € a realizacdo de investimento para a estrutura fisica e tecnolégica
necessaria ao adequado funcionamento do e-gov. E a segunda € a capacitacdo da
equipe técnica e dos agentes politicos quanto a adequacédo da tecnologia dos servigos
necessarios ao atendimento das demandas da populacdo quanto a usabilidade dos
recursos e a oportunizagdo da participacdo politica. Neste sentido, a comunicacéo
publica é uam dimensdo distinta da comunicagdo governamental. Trata-se de
democratizar o acesso a esfera publica, o que representa um desafio politico e

técnico.
CONSIDERACOES FINAIS

A efetivagdo da comunicagdo publica é um desafio em municipios de pequeno
porte. O e-gov € uma das maneiras de aproximar o cidaddo do poder publico. Neste
sentido o objetivo do artigo foi analisar o fator prestacdo de servicos oferecidos por
canais de comunicacao do governo eletrébnico no municipio de Cachoeira Paulista

Conclui-se, com a andlise feita nos dados coletados do portal do municipio, que
a plataforma oferecida em Cachoeira Paulista, no critério prestacéo de servico, possui
lacunas que podem ser resolvidas e discutidas pela equipe gestora municipal. A
equipe deve se atentar em tornar os canais de comunicacdo portais para o

aperfeicoamento da propria gestdo. A contraparte do aperfeicoamento do e-gov é a
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interlocucdo com os cidaddos para a popularizagdo da comunicacdo digital e a
elevagéo da integragao entre a gestdo municipal e a populacéo.

A andlise dos e-gov de Cachoeira Paulista considerou os fatores adequagéo,
acuracia, interoperabilidade, conformidade e seguranca de acessos averiguados no
portal oficial de Cachoeira Paulista. Conforme apresentado nos graficos de radar,
percebe-se que se trata de um cenario que demanda um novo planejamento para
superar as lacunas identificadas na pesquisa. O aperfeicoamento dos portais oficiais
de governo eletrénico, seguindo as regras e procedimentos de implantacdo, pode
contribuir para a melhoria da rotina administrativa publica de uma sociedade digital em
ascensao, pois 0 uso da comunicacao digital se impde como fator estruturante das
relacbes sociais contemporaneas.

Um dos pressupostos que ampara o0 artigo e a pesquisa subsididria a sua
redacdo é a necessaria oferta de canais de comunicacdo para fomentar a interacao
entre os cidadaos e o poder publico. Destaca-se a observagédo de que individuos que
se utilizam do sistema de comunicacdo digital também contribuem para o
desenvolvimento municipal, pois seu envolvimento permite identificar procedimentos
mais eficazes de governanca eletrbnica para portais e canais de comunicagao,
disponibilizando meios e canais mais diretos aos cidadaos, empresas e governo
municipal.

O método Work in Progress compde a meta de tais servi¢os, portanto, para
ratificar o aspecto operativo de tais objetivos propde-se uma analise sistémica na
populacdo e nos orgdos gestores do municipio, objetivando a facilidade na aquisi¢éo e
fornecimento das informagbes. Vale ressaltar que a disponibilidade de multiplos
servicos otimiza e agiliza os processos burocraticos, obtendo uma integracéo,
retratando um desenvolvimento mais participativo do territdrio municipal.

O artigo demonstra que a implantacdo do e-gov é um processo complexo e
envolve aspectos técnicos relacionados a infraestrutura técnica necesséaria a
implantacdo da tecnologia, a necessaria capacitacdo dos gestores quanto a
conectividade e interacdo necessarias, bem como a participacdo da populacdo para
identificar os mecanismos necessarios ao aperfeicoamento da plataforma de governo
eletrbnico. Em Cachoeira Paulista identificou-se a existéncia de lacunas que remetem

a necessidade de compreensdo dos gestores das possibilidades de interacdo da
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plataforma bem como a caréncia de recursos fundamentais para a continuidade do
desenvolvimento do e-gov no municipio.

O artigo ndo apresenta a averiguagdo do uso da plataforma de governo
eletrénico por parte da populagéo. Sua investiga¢do futura permitira iluminar melhor os
resultados da atual pesquisa e apontar possibilidades para maior efetividade do e-gov

em Cachoeira Paulista.
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