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Resumo

As instituicdes publicas cada vez mais se preocugranacompanhar o grande movimento, a
nivel mundial, da conectividade instantanea propodgla pelo avanco tecnolégico do
mobile Esta tecnologia esta inserida e em constanteugd®lem um mercado mundial
altamente exigente. Por isso, 0s governos passaral®esenvolver politicas e programas
voltados para atingir o publico usuéario dwobile tais acdes sao definidas conw
governmentM-Governo). Para tanto, este artigo tem comolifiade realizar a analise da
iniciativa do Governo do Estado do Rio Grande dd &um M-Governo, a partir da
classificagdo do estagio de amadurecimento dog;esrglisponiveis no aplicativo RS Movel,
conforme categorizacao do relatério publicado @CD (2011). Concluiu-se que 84% do
aplicativo, encontra-se no estagio primario de amedmento e diversas melhorias ainda
devem ser implementadas para contribuir com a dmadidade e evolucéo do aplicativo.

Palavras-chavesE-Governo. M-Governo. Politicas Publicas. Aplicaiv

1. Introducéo

A evolucdo da conectividade a nivel mundial torsewum desafio também para as
instituicbes publicas, que precisam acompanhar serirem-se nesta realidade. A
acessibilidade movel, imediata e constantementaeyntem contribuido e alavancado o
processo Informacao. O processo de adeséo a atitaagoi fortemente influenciado por um
conjunto especial de elementos, dentre eles, podatar como fundamentais: a evolugao

tecnologica e a disseminacdo deste mercado pacmsumo. Neste inicio do século XXI é
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crescente 0 uso dos meios eletronicos de informagaouniversalizagdo do acesso deve ser
promovida pelo Governo com o intuito de promoven, tedos 0s niveis, uma administracao
eficiente e transparente. Entre as iniciativasriias da acdo publica deve estar criacdo e
manutencdo de servicos de atendimento ao cidaddofowina universal e imparcial.
(TAKAHASHI, 2002)

Por isso, objetivando a insercdo publica brasiléi criado o programa Governo
Eletronico pelo Governo Federal. Esse programarmmiettransformar as relagdes, aprimorar a
qualidade dos servicos prestados, promover agaieeafortalecer a participacdo entre o Governo e
a sociedade atraves da utilizacdo das tecnologieéaimacéo e comunicacdo. O bem comum, em
um Estado democrético de direito, se manifestata gda consolidagdo de demandas sociais em
politicas que reafirmem as garantias e os dirgithgiduais e sociais. Nesse sentido, o princigio d
transparéncia, do acesso desburocratizado aogasepiblicos e a melhoria da qualidade dos
processos de gestdo, que devem orientar as politiddicas, se consolidam a partir das novas
tecnologias de informagéo em instrumentos de get#doformacao e de prestacao de servigos.

A cerca desse contexto no ambito internacionale{se mencionar que ha uma politica
claramente definida pelas Nac¢des Unidas, da qBahsil € signatario, e que pode ser observada
nas pesquisas sobre E-governo - E-Government Sy®aiJ 2010, ONU 2012 e ONU 2014) na
gual a ONU estabelece uma metodologia de pesquisa pgrmite avaliar o indice de
desenvolvimento de governos eletrbnicos nos paieasros. Esses indices mostram sob a forma
de pontuacédo uma combinacéo dos resultados obtigagir de um conjunto de indicadores. Os
indicadores estdo construidos para que se podsa avavolucédo de cada governo eletronico dos
seus paises membros. Importante frisar que a niegialadotada pela ONU, exp&e os critérios e
medidas, para que se tornem comuns para a avaliagiEsenvolvimento de governos eletronicos
por demais institutos e paises.

Como resultado desta pesquisa, o Brasil, apessstdeentre as dez primeiras economias
mundiais, ficou avaliado no ranking mundial nag&isicdo em 2010, na 592 posicdo em 2012 e na
57 @ Em relacdo ao continente Americano ocupoQ°dubar em 2010, atrds de Colémbia (3),
Chile (4), Uruguai (5) e Argentina (7), em 2010;ntese a mesma posi¢ao (10° lugar) em 2012,
atras do Chile (3), Colémbia (4), Uruguai (7) e éatina (9); e em 2014 ocupou o 8° lugar, atras
dos Estados Unidos, Canada, Uruguai, Chile, Anggnioldmbia e Costa Rica.

Nesses estudos verificou-se que o Brasil necéssidotar uma série de medidas e acoes

para que seu indice fosse condizente com o tam@arhoecessidades de sua economia. Nesse

! Esta iniciativa da ONU existe desde 2001 e sugied bienal.
Barbardi, Santa Cruz do Sul, n.43, p.<201-222>, jan./jun. 2015



203

sentido, pode-se destacar que, ja na pesquisd @ef@diagnosticado a necessidade de unificacéo
dos sites das trés esferas de governo, o aprimat@mias telecomunicacdes, sobretudo relativo a
banda larga, a expansdo da internet e seu acessoritio nacional, estruturas de acesso e
seguranca da informacdo, marketing e desburo@atizdos servicos prestados pelo Estado.
Verificou-se como ponto positivo uma gradual meéth@uanto aos niveis de inclusdo digital.
(ONU 2010)

Deve-se observar que as pesquisas realizadas doatologias de carater universal, apesar
de sua enorme importancia, acabam devido a essazagtpor nao revelar detalhes, minucias e
particularidades que, muitas vezes, sdo extremarimapbrtantes para a elaboracéo de estratégias
adequadas a conducéo de politicas publicas emcé@namitonal - neste caso, politicas de governo
eletronico. Nesse sentido, estudos sobre as exgaséacionais podem contribuir para avaliar e
disseminar boas praticas em governo eletrénicoeegséimular sua adocéao.

Dentre as tecnologias disponiveis, 0s telefoneeim@stao se tornando a tecnologia mais
rapidamente adotada da histéria e a tecnologiaglesgis popular e difundida no mundo. Dado
este avanco incomparavel das tecnologias de coagaigienovel, os governos estao percebendo o
valor das tecnologias moveis para a governanca cagii melhorias mensuraveis para o
desenvolvimento social e econbmico, prestacdo deica® publicos online gerando,
consequentemente, o envolvimento ativo dos cidadaos

O desenvolvimento das tecnologias de comunicagcesisnndo sé criou um novo local
para 0s governos se inserirem atingindo, assinplltico, quantitativamente, muito maior, mas
também trazendo aos cidadaos oportunidades aimegjinaveis para se comunicarem uns com 0s
outros e, também, com o governo convenientemente.

Segundo a Pesquisa Nacional por Amostra de Donsi¢NAD), do Instituto Brasileiro
de Geografia e Estatistica (IBGE), em 2013, 75,8%apulacdo possuia celular. Estima-se, com
essa pesquisa, que sete a cada dez brasileiroempoaparelho movel. (IBGE, 2015). Atualmente,
de acordo com os dados apresentados pela AgéncianBlade Telecomunicac¢tes (Anatel), o
Brasil encerrou marco de 2015 com 283,4 milhdeacdssos em operacdes na telefonia mével.
(ANATEL, 2015). Atraves destes dados, justificaedeco deste artigo em analisar a iniciativa de
M-governo do Estado do Rio Grande do Sul, porasartatualmente da tecnologia mais difundida e
utilizada.

Dessa forma, o problema da presente pesquisa ifuciativa de M-governo, desenvolvida
através do aplicativo RS Mdvel pelo Governo Estadin&io Grande do Sul, atende a qual estagio

de maturidade do OECD? Para tanto, o artigo fardedvido em torno dos seguintes objetivos: a)
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apresentar as classificacdes definidas pelo OE®Pamralisar e classificar o aplicativo RS Mével a
partir das definicdes do OECD.

2. Referencial Teorico

Serdo tratados 0s seguintes temas nesse capituldovarno eletrénico; b) Governo

eletronico brasileiro; c) M-governo.

2.1 Governo Eletrénico

O termo governo eletrénico, se considerado de f@mgla, pode incluir potencialmente
todas as tecnologias de informacéo e comunicat@afggmas e aplicativos em uso pelo setor
publico. De forma restrita, 0 governo eletronicdefinido como “a utilizacdo da Internet e da
World Wide Web para a entrega informacdes e serdoayoverno aos cidaddos” (ONU, 2002). A
Organizacéo para a Cooperacao e Desenvolviment®&uwm define governo eletrdnico como "o
uso da informacéo e tecnologias de comunicacéogamemmente a Internet, como uma ferramenta
para alcancar um melhor governo” (OCDE, 2005) @aca como uma ferramenta importante para
ajudar a atender a demanda do publico por um goveais agil, eficiente, eficaz e participativo.
Para a Comunidade Europeia (EC, 2003) o govertdr ndo deve ter o foco no dominio das
TIC’s, embora reconheca que essas tecnologias pajddar as administracdes publicas o enfrentar
muitos desafios. Mas, que o governo eletrénico aewebinar o uso das TIC com mudancas
organizacionais e novas competéncias a fim de maelhas servicos publicos, 0s processos
democraticos e as politicas publicas.

Segundo a OCDE, o governo eletrdnico é importantgue pode melhorar a eficiéncia;
melhorar 0s servicos, ajudar a alcancar os ressltde politicas especificas, pode contribuir para
objetivos de politica econdmica, pode ser um graodéribuinte para reformas e pode ajudar a
criar confianca entre governos e cidadaos. (OCDE;)2

O conceito de Governo eletrénico é caracterizadas@oum conceito abrangente e com
diversas abordagens. Lenk & Traunmiullerv (2001)ntgmo quatro perspectivas a respeito de
Governo Eletronico, séo ela: a) a Perspectiva diada@b; b) a Perspectiva de Processos; c) a
Perspectiva da Cooperacao; e d) a PerspectivaoGies@onhecimento.

No que diz respeito as relagdes de governo com direntes publicos o governo
eletronico pode ser classificado em quatro graacks. Sao elas: a) G2G (Governo-Governo) que

corresponde a funcdes que integram acdes do Gohwermontalmente (ex.:. nivel Federal ou

Barbardi, Santa Cruz do Sul, n.43, p.<201-222>, jan./jun. 2015



205

dentro do Executivo) ou verticalmente (ex.: ent®averno Federal e um Governo Estadual); b)
G2B (Governo-Empresa) que corresponde a acoes ®ler@oque envolvem interacdo com
entidades externas; c) G2C (Governo-Cidadao) quespmnde a prestacdo de informacdes e
servicos ao cidaddo por meio eletrénico pelo Gavem d) G2E (Governo-Servidor) que
compreende a relacdo do governo com os servidoygsigados publicos. (TAKAHASHI, 2002)

O impacto das novas tecnologias nos governos tepad@xue seus organismos oferecam
servicos de melhor qualidade, assertividade, \ddei e pontualidade. Diante disso, existem varios
modelos de classificacdo dos diversos estagiostewd ou de maturidade de governo eletrénico
na direcdo de melhores servigos a sociedade @é&nefa publica. Alguns deles sdo: a) o modelo da
ONU que adota cinco estagios (Emergente; InformagZncado; Interativo; Transacdo e
Virtual/totalmente integrado). (ONU, 2002); b) Rcdntéo, Interacdo e Transagéo sao o trés estagios
do modelo do Banco Mundial (AL-HASHMI; DAREM, 2008 c) para o Gartner Group, ha
quatro estagios de governo eletrdnico: Presencd®raddo, Transacdo e Transformacéo
(KAROKOLA;YNGSTROM, 2009).

O modelo proposto pela ONU destaca-se nesse ametaxia importancia esta relacionada
a capacidade de classificar a posicdo dos seudoRstembros neste tema. O estagio Emergente
(1) é caracterizado por constituir presenca on-fiessuir informagfes estaticas em um Unico
sentido e pouca interacdo com o cidaddo. No edtéigionacdo avangado (2), mais informacdes
sobre politicas publicas e governanca sdo aprdssnt® cidaddo possui acesso web para
documentos arquivados, formularios e relatériosugo® canais sdo usados para distribuir
informacdes basicas. O estagio Interativo (3) staeim apresentar um portal web interativo com a
disponibilizacdo de novos servicos online, uso diéimmdia (videos, 4udio), mapa do site e redes
sociais e 0 uso de celular para informacdes easlédb estagio Transacdo (4) a interacdo entre 0s
cidadaos e o governo acontece nos dois sentidgde®para pagamento, registro, documentos e
pedidos de servicos. O nivel mais sofisticado dstacdo de servicos de governo eletrbnico
caracteriza o estagio Conectado (5), nele todesrugos e fungcdes em todos os niveis do governo
estdo integrados; ele combina integracdo vertichbrezontal com a interoperabilidade e o
estabelecimento de ligacbes entre os varios imieres (governo, empresas, instituicoes
académicas, ONGs e sociedade civil). Sado tambéatiyme em pedir informacdes e opinides dos
cidadaos através da Web e outras ferramentastivasraNesse estagio o enfoque do governo é
voltado ao cidadéo, onde servigos eletrénicos iséci@hados a eles através de eventos de ciclo de

vida e grupos segmentados para oferecer servigoaetida. O nivel de participacdo do cidadao é
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mais sofisticado e possibilita engajamento no gsele tomada de decisédo do governo. (ONU
2001; KAROKOLA;YNGSTROM, 2009).

2.2 Governo Eletrbnico Brasileiro

O uso estratégico das tecnologias de informac@&ongunicacdo como um elemento
propulcionador de um novo modelo de gestdo pubbicdribuiu diretamente para o que € hoje
definido como governo eletrénico. Assim, no Bragilesenvolvimento do Governo Eletrénico tem
como principios: “a utilizacdo das modernas tegiatode informacéo e comunicacao (TICs) para
democratizar 0 acesso a informacdo, ampliar di@esss dinamizar a prestacdo de servicos
publicos com foco na eficiéncia e efetividade dagdes governamentais”. No Brasil, a politica de
Governo Eletrdnico é pautada em um conjunto derides que buscam a pratica sob trés
perspectivas: a) junto ao cidadao; b) na melh@iaud propria gestéo interna; e c¢) na integracao
com parceiros e fornecedores. (GOV.BR)

As acdes voltadas para desenvolver o programa @o¥etronico, que iniciaram no ano
2000, foram incentivadas, principalmente, pelo Goavéederal, o qual tem o intuito de se inserir
eletronicamente na vida dos cidaddos brasileiiogu¢ a tecnologia tornou-se indispensavel no
cotidiano. Desde entdo, o governo vem munindo gsfgpara desenvolver trés elementos desde
programa: o primeiro visa universaliza¢ao de sesyig segundo o0 governo ao alcance de todos; e 0
terceiro infraestrutura avancada. Partindo da @méce inicial, todas as acbes do Governo
Eletronico Brasileiro priorizam a utilizagdo dasn@ogias de comunicacdo e informagéo, tendo
como objetivo: a universalizacdo no acesso a irdoam ampliacdo da participacao popular no
meio eletrénico e aprimorar a qualidade dos ses\pgblicos. Espera-se, com isso, transformar as
relacdes entre governo e sociedade, acreditand@ auelhoria no processo de democratizacédo
parte do incentivo a participacdo social nos matsdnicos, promovendo a interatividade.

A necessidade da administracdo publica de moderaizarestacdo de servigo, de
disponibilizar informacéo e servicos aos usuaride acompanhar as transformacfes da sociedade
passa pela informatizacdo da maioria ou mesmataalémle dos processos. Tais aspira¢des ficam
evidentes por iniciativas como: a) a publicacad i Verde da Sociedade da Informacdo que
contém as metas de implementacdo do Programa &deield Informacdo no Brasil e constitui
uma sumula de possiveis aplicacbes de Tecnologidsfamacdo e que reconhece — ja na sua

apresentacado, “que o advento desta sociedaderdgzrgwvas demandas dirigidas ao Poder Publico
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no que diz respeita ao seu préprio funcioname(&KAHASHI, 2002); b) a gestdo da qualidade
de servicos a partir do Decreto n® 6.932/2009 @adeestaca a simplificagdo do atendimento
publico prestado ao cidadao e a instituicdo datéGir Servicos ao Cidadao”; e c) a promulgacdo
da Lei de Acesso a Informacao - Lei n® 12.527/ 20§lie dispde sobre a obrigatoriedade dos
orgaos publicos de prestar esclarecimentos a cquatiiladao interessado sobre suas atividades.
Essa Lei € regulamentado pelo Decreto n° 7.724/80&2raz em sua redagcdo que os Orgaos e
entidades "deverdo implementar em seus sitiostexaén secdo especifica para a divulgacdo das
informacdes” e determina ainda quais informacOemsisuicOes deverdo publicar na internet,
independente de requerimento, conforme o prindgiwansparéncia ativa.

Essas iniciativas reconhecem a importancia do asb,dda necessidade de simplificagcao
de atendimento ao cidadao e incentivam o uso eanéitna prestacao de servico ao cidadao.

O Estado do Rio Grande do Sul em seu portal ofapaésenta uma série de servi¢cos
eletrénico agrupados, na sua grande maioria, enrtogsies: a) a Central do Cidadao; b) o
Gabinete Digital; ¢) o Portal da Transparéncia 8 o Tudo Facil Eletrénico. Entretanto,
nao traz maiores informacdes em relacdo as diestio governo eletronico no Estado. No
Rio Grande do Sul, as acbes de governo sdo imptaden pela Companhia de
Processamento de Dados do Estado do Rio Grandeld®BOCERGS), primeira empresa
do pais a prestar servi¢os publicos através dmkttd PROCERGS, 2015).

A Central do Cidaddo tem como objetivo aumentatramsparéncia, informar e
estimular a participacéo e o controle social. Teoniente, esta alinhada com os trés objetivos
do governo eletrénico brasileiro: universalizar aesso, ampliar a participacdo popular e
aprimorar a qualidade do servigco publico, poisgiréé consolidar canais de atendimento e
permite ao cidadédo obter informacdes, enviar rea{@i®s ou sugestdes sobre servigos
publicos e denunciar irregularidades. (CENTRAL DEFORMACAO RS, 2015). O
Gabinete Virtual se caracteriza como um canal décpmacdo e didlogo entre governo e
sociedade e tem como objetivo de incorporar nogaarhentas de participagao, oferecendo
ao cidaddo oportunidades de influenciar a gestéitigalle de exercer maior controle social
sobre o Estado. (PORTAL DA TRANSPARENCIA, 2015)fétea os objetivos do governo
eletrbnico brasileiro e, teoricamente, torna maietal a relacdo entre governantes e
governados. O Portal da Transparéncia RS tem ¢oal@ade dar transparéncia a sociedade
sobre as finangas publicas. As informagfes sobrecaitas e despesas disponibilizadas pelo
portal compreendem todos os Poderes e Orgédos ddd=€ Tudo Facil Eletrénico é a verséo

digital da Central de Servicos ao Cidadao — Tudadl Fdaugurada em julho 1998, com a
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finalidade de concentrar os servi¢os publicos mamandados pelo cidaddo, em um Unico
espaco fisico. (PORTAL TUDO FACIL, 2015)

2.3 M-governo

O E-governo trata do uso de tecnologias de infoma@&ccomunicacdo, em particular a
Internet, como uma ferramenta para alcancar umhangbverno. O M-governo, nessa linha,
€ uma extensdo ou evolucdo do e-governo atravésildacao de tecnologias méveis para
prestacdo de servicos publicoBroporciona, atualmente, uma capacidade poderosa e
transformadora para ampliar 0 acesso a servicaseexe, para ampliar a prestacado de novos
servigcos, para aumentar a participacdo ativa diedébs em operacdes do governo e para

mudar a maneira de trabalhar dentro do setor mi{l@ECD, 2011)

Os aplicativos e servicos de M-governo para mafitstram que a
tecnologias méveis podem agir como um catalisadm ps governos,
na medida em que pode auxiliar a evolugcdo entrefasss de
transformacédo visando alcancar o ultimo estagiandgovernanca,
definida como conectada. (DESA, 2010, p.28)

Em geral, existem quatro modelos de fornecimemtoservicos de M-governo. O
primeiro € no formato governo para os cidadaos (G8Gegundo no formato governo para
governo (G2G), o terceiro no formato governo paggdtios (G2B) e o ultimo governo para
servidores (G2E), conforme apontado no OECD (2001)G2C € o que mais fortemente

Impacta os objetivos do governo eletronico brasilei

O governo eletrbnico precisa ofertar servicos gueidadaos possam
interagir com o estado de uma forma que seja sEredwnecessidades
dos cidadaos e de preférencia estabelecer uma emgéa em mao
dupla. Servicos G2C necessariamente deve permiérog cidadaos
se mantenham atualizados sobre as informacdes derngo fazer
perguntas, solicitar servigos, transacdes comple@sresentar
comentarios, solicitar dados de assisténcia a émeigs e acesso
para relatar problemas. (OECD, 2011, p.28)

Dentro do modelo de Servicos M-governamentais @26hosto pela OCDE, existem

quatro categorias (Figura 1). Sao elas: a) Senliosmativos e Educativos (SleE): este tipo

Barbardi, Santa Cruz do Sul, n.43, p.<201-222>, jan./jun. 2015



209

de servico G2C envolve distribuicdo de informag@es cidadaos (por exemplo, relacionadas
com servigos, horarios, educacdo, emergénciasiaragntares e outros conteudos flat). Este
tipo de servico € composto principalmente por dmp#anformacédo através de SMS, por
exemplo, ou torna-lo disponivel na Web. Grandeepdais informacdes é estatica e ha pouca
interacdo com cidadaos. A maioria das consultaga@rno pelo cidaddos sao para um
servico basico Informacao. b) Servicos de Interd§&p através de servic@2C interativos
os cidadaos poderse engajar enum didlogo com os governosomo enviarpedidos,
problemas comentarios ousolicitacdes de servigparaagéncias especificas. Os cidadaos
tambémpodem acessaplicativos ébancos de dadoblesteestagio a interacase tornamais
personalizadadetalhada alvejadaa um cidada@specifico com interesses e necessidddes
servico A comunicacdo torna-sema a um, ao invés deum paramuitos, o foco é na
conveniéncialo cidadéo enaior participacdo para receber notificacésgecificas de acordo
com 0s seus interesses. c¢) Servicos de Transagaoco@n G2C servigos transacionais, 0s
governos comecam se expandindo com interacbe®timnais entre os cidadados e governo
para novos niveis. Nesta fase, os cidadaos podemletr suas transacées com 0 governo
por via eletrénica e em sua conveniéncia. Issaiirapcdes de autoatendimento para pagar
iImpostos, ou fazer outros tipos de pagamentosakdexdes de imposto, aplicagdo de servigos
e subsidios, bem como outras interacdes G2C semethgpermitindo ao cidaddo acessar
estes servicos 24/7; d) Governanga e engajamenteidimldo (GEC): a chave para
governancga conectada € a identificacdo e o envehtiondo cidadao, as tecnologias méveis
facilitam a realizacdo deste objetivo, aumentanthzididade de acesso e a participacdo. Uma
ferramenta moével, SMS, outekting" tornou-se um poderoso e prevalente canal de
comunicacdo para o0 governo e os cidaddos e umafbadamental de estratégias m-
governamentais eficazes, de forma positiva impdctanprocesso democratico. Tecnologias
moveis fornecem ao governo oportunidades signiiaat para alcancar uma maior
otimizacao de custos e prestacao de servicos agninkarga escala. (OECD, 2011).
Comprendendo os diferentes estagios desse modem @volutivos, pode-se
representar a efetividade do M-govermo de forméagrdFigura 1) onde o eixerepresenta
os diferentes estagios e o eixo tempo. A variavel tc(i), tempo de ciclo, refegao tempo

em que se fica em cada estagio e a variavel np(igsenta o processo de mudanca de estagio.
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Figura 1 — Efetividade do M-governo G2C
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Fonte: Elaborados pelas autoras, 2015

Este grafico pode ser potencialmente Gtil paraismé@le maturidade dos servigos em
um determinado periodo, possibilitando a comparag@omaturidade dos servicos em
periodos distintos e apresentando valores pararésveis tc(i) e m(i). Desejavel seria que 0s
tc(i) sejam compativeis com os objetivos dos gayemue dele se utilizam e que os m(i)
sejam suficientemente compreendidos e incorporpdlms diferentes atores do mesmo para
que o processo de mudancga ndo seja trauméatice ooouprometeria a efetividade da etapa a
ser atingida.

3. Procedimentos metodologicos

A presente pesquisa € de natureza qualitativaipdodescritiva e exploratéria, com
abordagem tedrica, recorte transversal e fundame@mia dados secundarios. O paradigma da
pesquisa qualitativa se propde para este artigugaeste tipo de pesquisa se preocupa em
descrever e compreender. Em que pese a diversidadesrvicos eletronicos - baseados na
Web, oferecidos pelo Estado do Rio Grande do Std pwestigacdo - esta pesquisa tem
como foco os servigcos disponibilizados ao cidadégktaforma movel. Para atender a essa
finalidade o modelo de fornecimento de servicoddgoverno utilizado para a classificacao
dos servicos disponiveis € o0 G2C, da OECD, quessponde ao tipo de servigos ofertados

pelos governos para os cidadaos.
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Para identificar aplicativos moveis (apps) que aisipilizassem servi¢os aos cidadados
pelo Estado do RS foi realizada uma pesquisa nogl@oBlay, maior repositério de
aplicacdes moveis para usuarios do sistema opeedchndroid. Muito embora existam
outros repositérios de apps, que atendam usuaeigsuttos sistemas operacionais moveis,
optou-se pelo que atende os usuarios do Android,gste sistema domina 90% do mercado
brasileiro de smartphones. (Revista Olhar digi@L, 2015)

A busca por aplicativos foi realizada no GoogleyRden maio de 2015, utilizando-se da
palavra chave “Governo”. A partir dos resultadoseapntados buscou-se a identificacao de
app relacionado ao Estado do RS tendo como resudtaglicagcdo movel “RS Méovel”.

Realizada a selecdo do aplicativo, foram apresestgdais os servigos ofertados, sua
descricdo e a quais areas publicas eles perteritstes servicos foram classificados a partir
do modelo de servico G2C proposto pela OCDE - &)i@ss Informativos e Educativos; b)
de Interagao; c) de Transacédo; d) e de Governamgey@amento do cidad&o - procurando
definir o grau de maturidade do aplicativo RS Mévelexploragdo do aplicativo chamou a
atencdo para outros dados que acabaram sendodowloa andlise, sdo eles a chave de
acesso ao servico e a clareza das informacoesgasstobre o servico.

Para sistematizar a analise para os servicos doatpd, utilizou-se o modelo de

classificagdo apresentado no Quadro 1.

Quadrol — Modelo de classificacdo de servicos.

OBSERVACOES COM

CLASSIFICACAO RELACAO A CHAVE DE ACESSO
CATEGORIA SERVICO OECD (2011) CLAREZA DA PARA O SERVICO
INFORMACAO

Refere-se a clareza das
informacgdes da secéo
guanto ao servico
disponibilizado.

Trata da necessidade ou
nao da insercédo de dados
para obter a informacéo.

Definida pelo Nome do servi¢co
préprio disponibilizado pelo | Estagios de G2C.
aplicativo. préprio aplicativo.

Fonte: Elaborados pelas autoras, 2015

O modelo de andlise, dessa forma, é composto pao atlementos. S&o eles: a)
Categoria; b) Servico; c) Classificagdo OECD; d)s@bacdes com relagdo a clareza a

informacéo; e e) Chave de acesso para 0 servico.

4. Analise

2 Google Play Store é uma loja virtual onde estépadtifveis aplicativos (pagos e gratuitos) destisado
plataforma Android.
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4.1 M-governo do Estado do Rio Grande do Sul: O aightivo RS Movel

O RS Movel € um aplicativo desenvolvido pelo goweerBstadual, através da
Companhia de Processamento de Dados do Estadmdér&ide do Sul (PROCERGS), que
possibilita 0 acesso, a partir de celulares e deosudispositivos moveis, a servicos
disponibilizados pelos o6rgaos publicos estaduaisnternet. Realizando o download do
aplicativo ou a partir do endereco www.m.rs.gowero cidadao consulta informacdes sobre
as diversas areas do Poder Publico.

A ferramenta foi lancada pelo Governo do Estadamtero 15° Férum Internacional
de Software Livre (FISL), em maio de 2014, que moem Porto Alegre. Na nova verséao do
RS Movel dobrou o niumero de servigos disponiveimemferecidos pelo Estado, do que na
primeira versdo criada em 2011. Além do acessaloaps informacdes gerais do governo
estadual, é possivel, por exemplo, o cidadao farerdendncia na area de seguranca publica,
consultar matriculas nas escolas da rede estagcedsar os servicos da CEEE, Corsan,
agendar consultas junto ao Instituto de Previdéhzigstado do RS (IPERGS), entre outros.

No periodo da andalise do aplicativo (maio/2015) seguintes servicos estavam
indisponiveis: na categoria Cidadania os subsesvigenuncia, Informac¢des ao Cidadédo e
Ouvidoria Geral do Estado, estavam desabilitados. cltegoria Transito o subservico
Consulta de CNH apresentava problemas de consnéa &nalizava a pesquisa.

Ainda, no aplicativo € disponivel o link para acess redes sociais do Governo
Estadual, comdacebooke twitter, assim como noticias em tempo real de fatos qogem
no estado, em forma de newsletter. No aplicatigb@ce disponiveis os diversos servicos,

agrupados em categorias, conforme apresentado no adrQu 2.
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AREA SERVICO DESCRICAO:
Pesquisa de documentos Acesso ao arquivo publico do Estado do Rio
Administraci T Grande do Sul para consulta de documentos
Administracio
¢ Consulta a processos CQualquer tipo de processo administrative pode
Administrativos ser consultado atraves do mimero do mesmo.
Agenda do . . Apresenta toda a agenda de trabalho do dia
Governador Compenamenie e do Governador.
Agricultura Consulta Produtor Bural Informacgées para o Produtor Rural
) Previsiio do tempo Apresenta a previsdo do tempo
25 Via de faturas de eua Para retirar 27 via de conta juntamente com
) gu a Corsan.
AguaeLuz Informacdes sobre falta de agua Para informar a falta de agua
g tml::falt;deluzpor Informar falta de Luz para CEEE.
. Consulta de pedidos realizados juntamente com
Acompanhamento de pedidos o estado.
Demincia Este servigo estava inativado em 19/05/2015.
Informacgées ao Cidadio Este servigo estava inativado em 19/05/2015.
Cidadania Ouvidona Geral do Estado Este servigo estava inativado em 18/03/2013.
De olh b Consulta a todas as obras jd realizadas em
& oo nas ohras andamento pelo govemo Estadual.
Login do Cidadioe (Meu RS) Direciona para o site Login do cidadio.
Fede Lilas Informa o telefone da Rede Lilas para contato
Educacio Matricula na Escola Priblica Consulta ao acompan.!lamento do pedido de
matricula.
Andamento de processos Acompanhamento de processos
Atos e eventos Apresenta documentos para consulta de atos e
eventos de classificacio das empresas
Apresenta uma lista de dividas frequentes para
Como fago e obtenho COmo acessar ou conseguir documentos
Empresarial Locais de atendimento Locais da Junta Comercial do Rio Grande do
Sul no Estado, por cidade.
B ad ial Possibilidade de consulta de nome empresaral
eserva de nome empresana e reseva através do CNPJ
Apresenta todas as tabelas de pregos cobrados
Tabela de pregos pelo Estado, por exemplo para retirada de
certidées ou cadastro de solicitagées

AREA SERVICO DESCRICAO:
Assisténcia Fanmacéutica Este servigo estava mativado em 19/03/2013.
Satide Guia Madico do IFE Consulta dos servigos dlsp onibilizados pelo Flano
de Sande.
Informagdes Toxicologicas Informacgdes sobre dividas hgadas a toxidades.
Desaparecidos Maiores de 18 Anos Consulta por nome do desaparecido identificado
por foto e nome.
Desaparecidos Menores de 18 anos Consulta por nome do desaparecido identificado
por foto e nome.
Procurados Consulta por nome do procurado identificado
por foto e nome.
e . Consulta por nome do suspeito identificado por
Suspeitos
foto e nome.
Delegacias e postos da Policia Civil e S c.om e
de delegacias e postos
: Opcao para realizar uma demincia com
Denuncie formulirio online.
Servidor Calendano de Pagamentos Consulta para venficar as datas de pagamento.
Piblico Contracheque RHE Opedo para consulta de Contracheque
Consulta de CNH Consulta as informacdes de CNH
Consulta de infragdes Consulta de infracdes pela placa do veiculo.
Consulta de Pegas em desmanches Consulta de pecas de carres pela placa e pelo
chassi.
Consulta pontuagio Consulta de pontuacio da carteira de motorista.
Transito - = =
Consulta veiculos Consulta de informacdes de veiculos pela placa e
Renavam.
i Opcao de consulta de veu'u.l.os. pela placa para
verificar em qual deposito se encontra.
Estradas Apresenta to.das as estradas e o fluxo do
movimento nas mesmas.
Outros b e Consulta ao portal da Tr:fnf.pare?:ﬂa € a outros
SR processos administratives
Cormeios Acesso aos servicos online correios

Quadro 2 — Servicos do aplicativo RS Movel.
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Fonte: Elaborados pelas autoras, 2015

Barbardi, Santa Cruz do Sul, n.43, p.<201-222>, jan./jun. 2015



215

4.2 Classificacdo dos elementos

Para a andlise do aplicativo, optou-se por compianformacfes mapeadas em
uma quadro (Quadro 3) para melhor sistematizaractaizar, tanto a classificacao de
maturidade dos servicos ofertados, como outros caspeque acabaram sendo
evidenciados no decorrer da exploragéo realizadghacativo, tais como a necessidade
de identificacdo para acessar o0 servico (chave a#ssa) e a percepcao das
pesquisadoras quanto a clareza das informacdeandevem conta apenas a sua
experiéncia como usuarias de aplicacdes moveis.

Em relacéo a classificacdo dos servigos, que tiaigrau de maturidade dos 42
servigos disponibilizados observou-se que, paraatat de 38 servigos acessados, 32
deles sdo de carater de informacéo, 5 apresent@magéo e apenas 1 € transacao,
respeitando a classificacéo proposta para estéaedtso nos leva a concluir que o grau
de maturidade do aplicativo M-governo estudado férnmacional, com 84% dos
servicos assim classificados, ou seja, servicogdmsle distribuicdo de informacéo,
com grande parte das informacdes estaticas e cawapaoateracdo com o cidadao.
Dentro do segundo nivel classificatorio que comede ao estagio interacao,
encontram-se 13% dos servigcos. Um unico servigalésisificado como Transacional,
que corresponde 3%. Foi 0 servigo 2° Via de fatigré@igua dentro da categoria Agua e
Luz, por trazer a comodidade de pagamento da fateragua pelo préprio mobile.
Nenhum servigo foi classificado como Governancangaiamento com o cidadao,
considerado o estagio final e apice do M-goverrm,adordo com as caracteristicas
apresentadas pelo OECD (2011).

O aplicativo organiza os servicos por categoriasn total de doze. Na
distribuicdo de servicos por categoria notou-se @agienaiores ofertas acontecem nas
categoriaLCidadania(7), Transito (7), Empresarial(6) e Seguran¢ca6) concentrando
em torno de 50% dos servigos ofertados. Sobregigmportante ressaltar que:

a) dos 7 servicos da categor@dadania 3 estavam desabilitados e dois

necessitam de maiores informacgdes sobre eles.

b) na categoridransito os servicos sdao de consulta (CNH, infracdes, pecas

veiculos, etc.), um deles estava indisponivel (rdiornava informacéo) e um

necessita de maiores informagdes para seu uso.

c) A categoriaEmpresaria) concentra informacdes da Junta Comercial do RS

gue, de forma simplificada, é responsavel pelostegipublico de empresas
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mercantis, contendo entdo informacfes bem espaxifiDentre os servicos
dessa categoria cabe destacar para esta analiseooyee diz respeito, a clareza
da informacdo, dois deles foram considerados comemplares e dois
necessitam de maiores informacdes.

d) Quanto &egurancaessalta-se que quatro dos servicos sdo de aailisca
de desaparecidos, procurados e suspeitos e queelgs fbi considerado
exemplar com relagédo a clareza das informacgOese @abtacar ainda que a
categoriaEducacao embora pudesse disponibilizar muitos servicoterder a
um grande publico, apresenta apenas um servicoapessita de esclarecimento

quanto ao seu propasito.

Outro item analisado trara dzhave de acesso para o servi@obre este item
observou-se que, para um total de 42 servicos wiisiinados pelo aplicativo, 11 ndo
necessitam de nenhuma chave de acesso para obtefformmacdo; 3 estavam
desabilitados e 1 indisponivel na data da pesqDiss.restantes - 27 servigos - foram
encontrados 14 tipos diferentes de chave de acBkgonas delas, como a data para a
Agenda do Governador, se justifica dada a sua #smade. Em outras, onde a chave
corresponde a identificacdo do individuo obserdiferentes chaves de identificacéo,
tais como: CPF, matricula estadual, login do cidadiéeste caso, fica explicito que néo
existe a definicdo clara de uma unica chave desacqase reconheca/identifique o
cidadao. Além disso, em chaves de outros servigo®ccodigo do imovel, servico de
agua e luz - o acesso poderia ser dado, por exepglm CPF, pois muito embora nao
esteja explicito no aplicativo sabe-se que esseg;es estao vinculados a um individuo
e, portanto o acesso poderia ocorrer conforme roeado acima.

Dentre os servicos de Interacdo identificou-se cpndtica exemplar o servi¢o
da Categoria Cidadania, De olho nas obras. Os dessavicos classificados como
Adequada e Necessidade de Esclarecimento da sex@mndse pautar e realizar
melhorias conforme o servico classificado como gtendesta categoria.

Ainda, alguns servi¢cos encontram-se desabilitpdos uso, neste caso sugere-se
a exclusédo destes servicos do aplicativo até o mmnwe podem ser usufruidos pela
populacdo. Somente um servigo estava indisponigelmomento da analise do
aplicativo, neste caso sugere-se uma correcao desteo para que ele volte ao ar.

Nenhum servigo foi classificado como Governancangaiamento com o cidadao,
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considerado o estagio final e apice Megovernq de acordo com as caracteristicas
apresentadas no OECD (2011).
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Quadro 3 - Classificacéo dos servicos disponiveigpticativo RS Movel
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Pesquisa de documentos Interacéo Necessidadeldeeeisoento da secao Campo de pesquisa
Administragao Consul.ta. a processos Informacéo Adequada NuUmero de processo
Administrativos
QR 12 Compromisso do Dia Informacéo _Adequatia, mas dlsponlblllda(_je d_e Selecdo por data
Governador informagdes somente para dois dias
: Consulta Produtor Rural Informagéo Adequada, mas cad_astro precisa ser CPF e senha
Agricultura presencial
Previsdo do tempo Informacéo Adequada N&o possui
2° Via de faturas de agua Transagao Adequada Cdédigo do imovel
Agua e Luz Informacdes sobre falta de agug Interacao Adequada Cddigo do imovel
Registro de falta de luz por torpe Informacéo Adequada N&o possui
Acompanhamento de pedidos Informacéao Necessidadscthirecimento da secdo Numero de pedido ou email
Denuncia Desabilitado
Informagdes ao Cidadao Desabilitado
Cidadania Ouvidoria Geral do Estado Desabilitado
De olho nas obras Interacéo Exemplar Login do édad
Login do Cidadao Interacéo Necessidade de esalaeetd da se¢aq CPF e senha
Rede Lilas Informacéao Adequada N&o possui
Educacao Matricula na Escola Publica Informacgéo Necessidade de esclarecimento da se Matricula e nome
Andamento de processos Informagéao Adequada Protocol
Atos e eventos Informacdao Necessidade de esclaptinda secaog N&o possui
. Como fago e obtenho Informacéo Exemplar N&o possui
Empresarial . . = —
Locais de atendimento Informacgéao Exemplar N&o possu
Reserva de nome empresarial Informacgao Necessildaesclarecimento da se¢cio CPF e senha
Tabela de precos Informacéo Adequada N&o possui
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have

have

Siis Senfs Consultas legislativas Informacéo Necessidade de esclarecimento da se| Cada sec¢do possui sua solicitagcdo de ¢
Correios Informacéo Adequada Cada sec¢dao possui sua solicitacéo de ¢
Assisténcia Farmacéutica Informacéo Necessida@sdarecimento da se¢éo NGmero deﬁ;gi?;ﬂgiocplz € data de
Saude Guia Médico do IPE Informacéo Adequada Nome oulidade
InformagBes Toxicoldgicas Informacé&o Exemplar Néasspi
Desaparecidos Maiores de 18 An Informacéo Adequada Nome
Desaparecidos Menores de 18 at Informacéo Adequada Nome
Procurados Informacéo Adequada Nome
Seguranca : =
Suspeitos Informacéo Adequada Nome
Delegacias e postos da Policia C Informacéo Adequada N&o possui
Denuncie Interacéo Exemplar Campo de dados
_ . Calendério de Pagamentos Informagéao Adequada NEswpo
Servidor Publico ~ PP -
Contracheque RHE Informacgé&o Adequada IdentificalgBimatricula estadual
Consulta de CNH Servico no momento da consulta estava indisponivel
Consulta de infracfes Informagéo Adequada Placa
Consulta de Pecas em desmanc Informacéo Adequada Campo de dados
Transito Consulta pontuagéo Informacéo Adequada Campo de dados
Consulta veiculos Informacéo Adequada Campo de dados
Consulta veiculos em deposito Informacéo Adequada Placa
Estradas Informacgéo Necessidade de esclarecimento da se N&o possui

Fonte: Elaborado pelas autoras, 2015.
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5. Consideragoes Finais

A adocédo de tecnologias moveis para apoiar e mallldesempenho do governo e
fomentar uma sociedade mais conectada, pode audeihorar o desempenho do governo
perante os cidadaos. O foco deve ser direcionade s necessidades do setor publico na
oferta de servicos e dos usuérios finais, sejasi@tiaddos ou empresas, para garantir que a
tecnologia seja realmente utilizada para uma methestacdo de servicos atendendo as
expectativas dos usuarios.

Diante disto, foram reconhecidos os seguintes flmoe do M-governo: maior
alcance e penetrabilidade de publico, mobilidadebiuidade, maior personalizacdo de
servicos, maior economia na relacéo custo-efetideapido fluxo de informacéo, melhoria
na gestdo através da transparéncia direta, aund@nttemocracia, conveniéncia para facil
acesso a informacgéo.

No entanto, o aplicativo analisado nédo consegugiatoda a potencialidade do M-
Governo, ja que a maioria dos servicos dispondmlas ainda € de informacédo encontrando-
se, assim, no primeiro estagio da classificacapqsta pelo OECD (2011). Verificou-se
ainda que o aplicativo reune diversas informacéesetanto ndo apresenta padronizacao
guer seja de interface ou das formas de acesseriggs. Nesse sentido, tal aplicativo pode
ser caracterizado como um agregador de servicoslifdeentes bases de dados. Para
contribuicbes de sugestdes de melhorias para oatipb, propéem-se, em primeiro lugar,
que as praticas consideradas exemplares devemalmadas e disseminadas para os demais
servicos do aplicativo, para que assim tais praticansigam interatuar de uma forma
padronizada e unificada. Em segundo lugar, coraidepadronizacdo das chaves de acesso
aos servicos, pois a diversidade das mesmas thfiouhcesso e utilizacdo para o usuario. E
por ultimo, destacar como exemplo o servigtho nas Obrasconsiderado como pratica

exemplar em termos de informacéo, interface e adgguaos dispositivos moveis.

THE SHARES M-GOVERNMENT OF RIO GRANDE DO SUL STATE

Diagnosis of the state's e-government initiativieRio Grande do Sul by creating
applications for Mobile.

Abstract
Public institutions are increasingly concernedoifowing the great worldwide movement of
the instant connectivity propelled by technologimdlancement of mobile. This technology is
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embedded and constantly evolving in a highly dermandwvorld market. Therefore,
governments have to develop policies and program®dch the audience user of mobile,
such actions are defined as M-government). Hehceatticle aims to perform the analysis of
the Rio Grande do Sul State Government's initiatiél-Government, from the classification
of the services available in the ripening stag®&8fMobile application, as categorization of
the report published by the OECD (2011). It wasctuaed that 84% of the application is in
the primary stage of maturity and many improvemesitd need to be implemented to
contribute to the functionality and developmentrad application.

Key-words: E- Government. M-Government. Public Policies. Apafions.

LAS ACCIONES M-GOBIERNO DE RIO GRANDE DO SUL

Diagnostico de las iniciativas de e-gobierno d&das de Rio Grande do Sul por la creacién
de aplicaciones para moviles.

Resumen:Las instituciones publicas cada vez se molestaseguair el gran movimiento en
todo el mundo, en el instante en conectividad isgulé por el avance tecnolégico de la
telefonia movil. Esta tecnologia esta incorporadavgiucionando en un mercado mundial
altamente exigente. Por lo tanto, los gobiernosdeatesarrollar politicas y programas para
alcanzar la audiencia de usuarios de la teleforguailjtales acciones se define como M-
gobierno (M-Gobierno). Por lo tanto, este articidme como objetivo realizar el analisis de
la iniciativa del Gobierno del Estado de Rio GraddeSul, en M-Gobierno, a partir de la
clasificacion de la etapa de maduracién de senda@ponible en la aplicacion RS movil,
como la categorizacion del informe publicado poO@DE (2011). Se concluy6 que el 84%
de la aplicacion se encuentra en la etapa printlrianadurez y muchas mejoras todavia
tienen que ser implementadas para contribuir aulxiénalidad y el desarrollo de la
aplicacion.

Palabras clave:gobierno electronico. M-gobierno. Politicas PdicAplicaciones.
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