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RESUMO

Este trabalho ¢ uma pesquisa sobre os servigos disponibilizados no website da Secretaria de
Financas do Municipio de Belém do Para (SEFIN) pela perspectiva do Governo Eletronico (e-
Gov). Essa ferramenta vem sendo utilizada pela gestdo publica para disponibilizar
informagdes e servigos publicos on-line para os cidaddos, com o uso das Tecnologias de
Informagao e Comunicagao (TIC), conjugando governo e tecnologia. Os dados coletados para
esta pesquisa resultaram de observagoes realizadas no website da SEFIN e das entrevistas
dirigidas aos gestores/profissionais e cidaddos, com o proposito de conhecer a realidade desse
tipo de servigo na secretaria municipal. Nesse cenario de impacto das TIC na gestdo publica, a
analise da disponibilidade de servigos de forma on-line se apresenta como objetivo central
desta pesquisa, particularmente na forma como sdo oferecidos aos cidaddos por meio do e-
Gov. Especificamente, pretende-se identificar quais servigos sdo disponibilizados pelo
governo eletronico, com base nos indicadores de e-Atendimento (e-A), Facilidade de Uso
(FU) e Confiabilidade (CO), bem como tecer o perfil dos usuarios potenciais da SEFIN.
Busca-se também levantar as percepcdes dos gestores dessa secretaria sobre os usudrios,
sendo que o instrumento de avaliacdo adotado teve como base a literatura existente sobre e-
Gov. No que tange a dimensdo metodologica, a pesquisa utiliza abordagem qualitativa e
quantitativa, com duas etapas exploratdrias: analise do website e entrevistas aos usuarios dos
servicos e aos gestores/profissionais do 6rgao municipal. Como resultado, foi possivel
verificar que a secretaria disponibiliza servigos on-line ao cidadao, no entanto, apesar de os
gestores afirmarem que os sistemas de informagdes e comunicagdo da secretaria funcionam
bem, para os usudrios o acesso a todos os recursos disponiveis via website esta muito aquém.
Houve destaque para o fato de o website da SEFIN apresentar falha na conexdao com
frequéncia, assim como a falta de informacgdes sobre o funcionamento dos servigos. Concluiu-
se ainda que, apesar dos esforcos e das limitagdes da SEFIN na disponibilidade de servigos
aos cidadaos via Internet, no bojo do conceito de Governo eletronico, mesmo que de forma
incipiente, ele vem sendo desenvolvido na gestdo municipal. Ainda assim, os gestores
precisam entender que podem utilizar desse recurso como um instrumento eficiente na

prestacdo de servigos remotos, em favor da gestio publica e dos cidadaos.

Palavras-chave: governo eletronico (Brasil); gestdo publica; secretaria de finangas — Belém

(PA).



ABSTRACT

This paper is a research about the services available in the website of the Finance Department
of Belém/Para city (Secretaria de Finangas — SEFIN) in the perspective of the Electronic
Government platform (e-Gov). This tool has been used by the public management in order to
provide information and public services to the citizens by using Communication and
Information Technologies (TIC), bringing together government and technology. The data
collected for this research are a result of observations made in the SEFIN website and from
interviews directed to the managers/workers and citizens in order to acknowledge this type of
service reality in the city Department. Considering the scenario of the TIC impact in the
public management, the main objective of this work is the analysis of the online services
availability, particularly in the way they are offered to the citizens by the e-Gov. It is intended
to identify which services are provided by the electronic government based on the e-Service
(e-A), Ease of Use (FU) and reliability (CO) indicators, as well as describe the SEFIN
potential users profile. This department managers perceptions about the users were also
evaluated, based on the existing literature about the e-Gov. Methodologically, this research
uses the qualitative and quantitative approach on two exploratory steps: website analysis and
interviews with the services users and the city department managers/workers. The results
show that the city department provides the online services to the citizens, however, despite the
managers claims that the communication and information systems of the department work
well, for the users, the access to all the provided resources in the website fall short. The
highlight is the fact that the SEFIN website shows frequent connection failures, besides the
lack of information about the services operation. It is also concluded that regardless the
SEFIN efforts and limitations in the services availability to the citizens via internet, even in a
rudimentary form, the main concept of the electronic government has been developed in the
municipal management. Nevertheless, the managers need to understand that they can use this
resource as an efficient tool to remote services provision, on behalf of the public management

and the citizens.

Keywords: electronic government (Brazil); public management; finance department — Belém

(PA).
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1 INTRODUCAO

Governo Eletronico ndo deve ser definido como apenas
o langamento de um portal que propde fornecer
informagdes e servicos do Governo, o objetivo de sua
implantagdo transcende meras defini¢des
(HENRIQUES; CANUTO; MORAES, p. 2, 2016).

A iniciativa de usar as tecnologias e os dispositivos legais com o propdsito de
disponibilizar servigos e produtos virtuais aos cidaddos para que tenham acesso as
informacdes, sem a necessidade de deslocamento, ¢ uma proposta que ndo se resume apenas
em criar um sitio ou uma pagina na Internet.

Nesta forma de interacdo, que ocorre entre o governo e o cidaddo, o e-Gov — que,
atualmente, as instituicdes governamentais estdo utilizando no processo de disponibilizagao
de servicos e acesso a informac¢des — nos direciona a uma reflexao sobre os conceitos ¢ a
forma que esse tipo de relagdo ¢ estabelecido, a fim de possibilitar a participagdo cidada. Na
visdo de Sanchez (2003, p. 7), o proposito do e-Gov “é também o de implementar valores
democraticos, como a participagdo, a transparéncia, a aten¢do a dignidade humana, a
representatividade e o controle, pela sociedade, sobre os agentes publicos”.

O governo eletronico ou e—Gov surgiu com a finalidade de ser utilizado pelas
instituicdes governamentais, como mais um mecanismo para disponibilizar e dar acesso as
informacgdes e aos servigos e produtos por meio da Internet a todos os cidadaos, a qualquer
momento e local. Autores como Capella (2010), Vieira e Santos (2010), Brasil (2011), Rover
(2015), Gelatti, Souza e Silva (2015) compreendem o governo eletronico como a utilizagdo de
mecanismo para a disponibilizagdo e acesso a informagdo aos cidadaos, que possa permitir
rapidez e eficiéncia na administracdo, seja relativo a contratos, licitagdes, patrimonio, recursos
humanos, como também fazer transagdo financeira, gerar certiddo de quitacdo, acervo
bibliografico, educacao a distancia e saude.

Desse modo, e em decorréncia da proximidade entre esses atores (cidaddao e Estado),
desenvolve-se a possibilidade de a gestdo publica alcangar melhor desempenho e éxito,
especialmente ao incorporar eficientemente as vantagens propiciadas pelas Tecnologias de
Informagao e Comunicagao (TIC) na relagdo com a sociedade.

E por isso, registra-se aqui, que a realidade local da gestao publica quanto ao uso do e-
Gov como tema de pesquisa, tem sido incipiente. Por ocasido do levantamento bibliografico,
foi constatada a producdo de um unico trabalho nesta area. Trata-se da dissertacdo de Gama

(2015), apresentada ao Nucleo de Altos Estudos Amazonicos (NAEA) da Universidade
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Federal do Para (UFPA). Nesse estudo, conduzido em 2014, o autor trabalhou com 144
municipios paraenses, apontando a Prefeitura Municipal de Belém (PMB) com o melhor
desempenho no atendimento as exigéncias da Lei de Acesso a Informacgao (LAI).

Igualmente, acreditamos que um estudo de caso centrado na SEFIN pode vir a
contribuir com pesquisas, como a de Gama, especialmente ao lancar o olhar para uma
realidade especifica. Ademais, ¢ nesse cenario ainda marcado pela caréncia de estudos, que se
espera produzir um conhecimento capaz de subsidiar o aperfeicoamento da oferta de servigos
pela PMB. Com o proposito de conhecer o tema da gestdo publica associada ao e-Gov, e
contribuir para essa discussdo, pergunta-se: como a SEFIN vem se ajustando ao e-Gov?

Ao entender a informag¢do como um direito fundamental do cidaddo, que atualmente
converge para o proposito recente da gestao publica e do governo eletronico, esta pesquisa se
desenvolve com base nos servicos oferecidos pela Secretaria de Financas (SEFIN) da
Prefeitura Municipal de Belém, procurando pensar, em termos amplos, como essa unidade
vem atuando na perspectiva do e-Gov. A concepcao deste trabalho decorre da premissa de que
garantir o acesso a informacgdo ¢ fundamental, tanto para a gestdo publica, quanto para a
sociedade, uma vez que isso faz com que haja uma participagdo mais ativa nas agoes
governamentais, trazendo, assim, resultados. Sdo eles: “prevencdo da corrupgao; respeito aos
direitos fundamentais; fortalecimento da democracia; melhoria da gestdo publica e melhoria
do processo decisorio” (CGU, 2013, p. 6).

Neste cenario de impacto das TIC na gestao publica, na disponibilizacao de informacgdes
e servicos de forma on-line ¢ que se apresentam os objetivos deste projeto de pesquisa. Em
linhas gerais, pretende-se analisar o portal da SEFIN no que se refere a prestacdo de servigos
disponibilizados para os cidaddos no bojo do conceito de governo eletronico (e-Gov).
Especificamente, pretende-se: identificar quais servigos sao disponibilizados por meio do
governo eletronico na SEFIN da prefeitura do municipio de Belém do Para; tecer o perfil dos
usuarios potenciais da SEFIN; levantar as percepgdes dos gestores dessa secretaria sobre esses
usuarios; e avaliar o portal da SEFIN com base nos indicadores de e-Atendimento (EA),
Facilidade de Uso (FU) e Confiabilidade (CO).

A disponibilizagdo da informacdo nos servigos publicos, em formato eletronico,
possibilita o acesso mais rapido do cidaddo e isso vem se tornando realidade nas instituicdes.
Estudos sobre o sistema de informag@o com o acesso via Internet coincidem com o periodo da
graduacao em Biblioteconomia, na Universidade Federal do Para (UFPA), area esta que,
segundo Le Coadic (2004, p. 14), se compde da jung¢dao de duas palavras: biblioteca e

economia, “no sentido de organiza¢do, administragdo e gestdo”. Ou seja, ocupa-se da
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organizac¢do, do armazenamento, do processamento e da disponibilizagdo das informagdes,
estejam elas no formato fisico ou digital.

O interesse pelo tema do governo eletronico resulta de uma trajetéria académico-
profissional na area de Ciéncia da Informagdo, atuando como servidora publica federal.
Também pela condi¢do de cidadd belenense, com o desejo de conduzir uma investigacio
sobre como os 0rgdos municipais da capital paraense utilizam suas tecnologias para atender as
demandas atuais na gestado publica e, assim, tornd-las acessiveis aos servigos virtuais ao
cidadao, sem a necessidade de deslocamento fisico. Nesse sentido, a SEFIN foi selecionada
por entendermos o papel estratégico que ela possui no municipio de Belém, ao arrecadar
impostos que devem ser aplicados na melhoria da qualidade de vida da populacao.

O tema da participacdo social na gestdo publica também tem sido debatido nos foruns
locais, regionais, nacionais e internacionais'. Prefeituras e secretarias municipais vém sendo
cobradas quanto a adequacdo aos novos processos de deliberagdo democratica dentro do que
tem sido chamado de governo eletronico ou e-Gov (VIEIRA; SANTOS, 2010; CAPELLA,
2010; FACHIN; ROVER, 2015; GELATTI, SOUZA; SILVA, 2015), sendo esta uma
proposta diferenciada, nas ofertas das demandas de informacdes aos cidadaos.

Ao pensar o governo eletronico, em outras realidades socioculturais, na Estonia, pais do
norte europeu, a presenca fisica do cidaddo em orgdos publicos s6 ¢ imprescindivel em trés
situacdes: no casamento, no divorcio e na transferéncia de imével’. L4, o cidaddo utiliza
identidade unificada, que lhe permite o acesso a diferentes servigos, como transacdes
bancarias, solicitacdo de beneficios estatais, declaracdo de impostos, registros escolares
(BATISTA; DIAS; SILVA, 2018). Considerando esse exemplo de sucesso no uso das
ferramentas tecnoldgicas no atendimento ao cidaddo, justificamos o nosso interesse pessoal e
académico em conhecer a realidade brasileira, em especifico a oferecida pela PMB no website
da SEFIN, nesse cenario de construgao de uma relagao virtual entre o cidaddo e os 6rgaos

publicos.

" A exemplo dos seguintes eventos: XVI Semana de Administragdo Orgamentaria, Financeira e de Contratagdes
Publicas, realizada entre 13 e 17 de maio de 2019, na cidade de Brasilia-DF; Seminario - Deu Certo! Boas
Praticas Replicaveis em Organizagdes Publicas Buscando Eficiéncia, realizado em 12 de novembro de 2018, na
cidade de Brasilia-DF; I Seminario Nacional de Sustentabilidade do Legislativo, realizado entre 06 ¢ 07 de
novembro de 2018, na cidade de Brasilia-DF; III Jornada de boas praticas em contratagdes publicas -
governanga, sustentabilidade, gestdo financeira e de riscos, realizada entre 25 e 27 de setembro de 2018, na
cidade de Brasilia-DF e Congresso Internacional de Inovagao, Politicas e Gestao Publica, realizado entre 29 e 31
de agosto de 2018, na cidade de Vitoéria-ES.

% Ver neste sentido: https://epocanegocios. globo.com/Tecnologia/noticia/2018/08/como-estonia-construiu-uma-
sociedade-digital.html.
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Esta realidade crescente do emprego das TIC na gestao publica ndo se d4 com o Unico
proposito de gerar beneficios somente as instituigdes no que se refere ao controle de processos
e demandas internas, mas com toda a coletividade, principalmente na forma como os cidadaos
podem ter acesso a informagdo, a produtos e a servigos sem que precisem se deslocar no
espaco fisico.

Contudo, entende-se que produtos e servigos governamentais, mediados por redes como
a Internet, s3o mais eficientes quando envolvem a participagao da sociedade na discussao e na
defini¢ao das demandas e das prioridades. Este contexto vem sendo construido na esfera
normativa como um dos principios basicos da gestdo publica, notadamente por meio de
dispositivos legais como a Constituicdo Federal, a Lei de Acesso a Informacdo n°
12.547/2011 e o Decreto n° 7.724/2012 que regulamenta a LAI

Para que ocorra a utilizagao das TIC pelos governos, deve-se considera-las uma politica
de informagdo®, por meio da qual as prefeituras possam e venham implementar agdes com
foco na ampliacdo do acesso a informagdes, produtos e servicos necessarios ao exercicio da
cidadania. Como exemplo recente, podemos citar o esforco de cumprimento das obrigacdes
previstas na LAI Essa norma ¢ orientadora na oferta de informagao publica aos municipios
com mais de 10.000 mil habitantes. Entretanto, o estudo de Batista (2017) destaca que mesmo
com a promulgacdo da Lei, a LAI segue como um desafio, sobretudo quando os gestores
municipais ainda “resistem em fornecer informagdes publicas aos cidadaos”.

Diante do contexto apresentado, entende-se que o setor publico precisa investir na
melhoria e na agilidade do atendimento aos cidadaos, adotando tecnologias, aperfeicoando e
tornando os processos mais ageis e orientados, para a melhoria da gestdo publica em sua
eficiéncia. No Brasil, caminhos comegaram a ser construidos no setor publico, desde a
reforma do Estado, ocorrida nos anos de 1990 sob o comando de Luiz Carlos Bresser Pereira,
entdo Ministro da Administracdo Federal e Reforma do Estado de Fernando Henrique
Cardoso. Esse periodo pode ser situado como o de idealizagdo do modelo de sociedade da
informag@o para o pais, conforme expresso no Livro Verde (SOCINFO, 2000) que, entre
outros itens, previa a incorporacao das TIC na oferta de servigos e produtos de informagao ao

cidaddo.

3 Com base em Ferreira (2003, p. 37) ¢ em uma dimensio macro, a politica de informagdo pode ser entendida
como “a tomada de posicdo do Estado diante das demandas da sociedade, que se traduz, entre outras coisas, em
legislagdo, programas e projetos de acdo” centrados na informacdo e seus processos de produgdo, circulacdo,
acesso e uso pela sociedade. Em uma dimensao micro, por politica de informagao a entendermos como diz Choo
(2011, p. 314), isto &, como as “regras que especificam o sistema de comunicacao que dirige e delimita o fluxo e
o uso da informacdo. Em particular, essas regras definem as caracteristicas da informacdo que entra na
organizagdo, distribuicdo e condensagdo da informacao recebida, a distribuicdo e condensacdo da informacao
gerada internamente, e as caracteristicas da informacao que deve sair da organizacdo”.
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De 14 para cé, em maior ou menor escala, Unido, Estados e Municipios vém investindo
em portais ou paginas web que funcionam como uma espécie de balcdo de servicos
eletronicos, por meio dos quais o cidaddo pode solicitar informagdes, imprimir documentos,
agendar atendimento presencial, gerar boletos, certidoes e fiscalizar o uso dos recursos
publicos entre outras possibilidades.

Neste processo informacional subjacente a relagdo cidadao/governo, as TIC vém sendo
empregadas com a finalidade de reduzir custos, diminuir redundancia de informacdes e
possibilitar maior agilidade no tempo de resposta a sociedade. Inclusive, o uso de ferramentas
tecnologicas tem permitindo a reducdo das distancias entre pessoas e institui¢des, viabilizando
o trabalho colaborativo, como nas experiéncias descentralizadas de construcdo de projetos de
lei. Essa relagdo se corrobora com a ideia de Vaz (2003, p. 4) sobre a informacao, aqui
pensada, “como direito do cidaddo, bem publico e fundamento para o acesso a uma série de
outros direitos”.

Em paises da América Latina, como Argentina, Chile e México — e nesse rol também
incluimos o Brasil —, os servigos e produtos de informacdo ao cidaddo pela Internet ja sao
realidades. Ainda assim, segundo Bueno, Brelaz e Salinas (2016), ¢ importante entender como
esses instrumentos vém sendo utilizados e qual tem sido o alcance deles para o cidadao, pois
os autores visualizam o potencial das TIC para a sociedade, em termos de participacdo em
discussdes. Em sentido complementar a essa situacdo e considerando as particularidades
politicas, sociais € econdmicas dos municipios brasileiros, acrescentamos a importancia de
conhecer a forma como essas tecnologias vém sendo aplicadas na gestdo municipal, tal como,
se pretende fazer com a SEFIN.

Com base no que foi exposto, este trabalho estd organizado em cinco capitulos.
Primeiro, a introdugdo. O segundo capitulo ¢ dedicado a Gestao publica e governo eletronico.
A ideia desse capitulo ¢ fazer um contexto geral sobre a gestdo publica, abordando os
conceitos e mostrando o percurso percorrido da administracdo publica até o momento que as
instituicdes publicas introduziram esse "novo" termo, gestdo publica. Em seguida, o
referencial tedrico sobre o governo eletronico, trazendo explanagdes de autores sobre
conceito, definicdo e ainda de estudos que foram feitos sobre avaliacdo de websites
governamentais.

O capitulo trés ¢ reservado a metodologia. Nele ¢ apresentada a abordagem, o tipo € o
locus da pesquisa, trazendo um pouco do historico do municipio e contextualizando a SEFIN.

Nele, também se descrevem as técnicas da coleta e analise dos dados.
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O capitulo quatro refere-se aos resultados, a discussdo acerca dos dados, a observacdes
coletadas para fazer a interagdo com os resultados obtidos e tudo, com o objetivo de conhecer
de que forma a SEFIN vem dando visibilidade ao e-Gov em seu website no que refere aos
indicativos gerais de comunicabilidade, a facilidade de uso e a confiabilidade dos servigos
eletronicos, a fim de discutir a disponibilizacao dos servigos na visdo dos cidadios, usuarios
desta secretaria.

Por fim, no capitulo cinco, sdo trabalhadas as consideragdes finais, em que se pode
apontar as melhorias que poderiam ser implementadas, trazendo beneficios para a instituigao
e, consequentemente, para os usudrios dos servigos dessa instituicdo, da area de finangas da

Prefeitura Municipal de Belém (PMB).
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2 GESTAO PUBLICA E GOVERNO ELETRONICO

Um paradigma econdmico tecnoldégico ¢ um
agrupamento de inovagdes técnicas, organizacionais ¢
administrativos  inter-relacionados cujas vantagens
devem ser descobertas ndo apenas em uma nova gama
de produtos e sistemas, mas também e sobretudo na
dinamica e da estrutura dos custos relativos de todos os
possiveis insumos para a producdo (FREEMAN apud
CASTELLS, p. 107, 1999).

O capitulo ¢ fruto da revisao bibliografica sobre gestao publica e governo eletronico.
Esses dois conceitos sdo centrais nesta pesquisa, porque ajudam a entender os modelos de
conducdo das instituicdes publicas, com énfases e caracteristicas distintas e permitem
vislumbrar o uso das TIC na esfera governamental, com o objetivo de oferecer produtos e

servigos ao cidadao.

2.1 Da administra¢ao a Gestao Publica

Em um primeiro momento, quando nos deparamos com as palavras administra¢ao
publica e gestdo publica, a impressao ¢ de estarmos falando de um mesmo conceito. No
entanto, devemos buscar o significado que cada uma delas expressa. No que se refere a
Administragdo Publica, para Michaelis (2019, p. 1), “é o conjunto de poderes exercidos pela
Unido, Estados e Municipios”. Nessa mesma obra, conceitua a administragdo como:

O ato, processo ou resultado de administrar; o ato de governar, dirigir ou gerir;
governo, dire¢do, geréncia, assim como o conjunto de principios, praticas e técnicas

utilizadas com o objetivo de coordenar e dirigir as agdes de um grupo de individuos
que se associam com o fim de conseguir resultados eficazes.

No caso da gestao, segundo Educalingo (2019, p. 1):

E a ciéncia social que estuda e sistematiza as praticas usadas para administrar. O
termo "administragdo" vem do latim administratione, que significa diregdo,
geréncia. Ou seja, € o ato de administrar ou gerenciar negdcios, pessoas ou recursos,
com o objetivo de alcancar metas definidas. E uma area do conhecimento
fundamentada em um conjunto de principios, normas e fungdes elaboradas para
disciplinar os fatores de produgdo, tendo em vista o alcance de determinados fins
como maximizacao de lucros ou adequada prestagdo de servigos publicos.

Para os estudiosos do tema, como Paula (2005), Santos (2006), Matias-Pereira (2010),
Kannane et al. (2010), Paludo (2012), Bodart (2015), a gestdo tem uma abordagem mais

especifica, que veremos nos trechos seguintes.
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Os autores Carneiro e Menicucci (2013, p. 3) dizem que o termo gestdo publica vem
sendo muito utilizado em substituicdo a administragdo publica, e completam o raciocinio ao
dizerem que “para alguns [ela] se confunde com administragdo publica, para outros, marca o
rompimento com a administra¢do publica tradicional e adogdo de ferramentas da gestdo do
mundo dos negocios ou tem significado mais amplo”.

A finalidade da gestdo publica, para Kanaane et al. (2010), é responder as demandas dos
cidadados através da prestacao de bens e servicos de qualidade, promovendo ao ser humano o
seu desenvolvimento integral. Para isso, os gestores devem fazer uso das praticas modernas
juntamente com estas demandas e, com isso, gerenciar de forma articulada com a participagao
da sociedade.

Para Paula (2005), as transformagdes econOmicas e sociais ocorridas no Brasil nas
ultimas décadas culminou com a reforma de organizagao do Estado que passou de um modelo
de gestdo patrimonialista, burocratica e gerencialista para o de gestdo publica, tendo como
recurso a capacidade, a eficiéncia/efetividade, que servem de requisitos indispensaveis para
que o Estado possa atuar em melhores niveis de desempenho (SANTOS, 2006).

No entanto, ¢ necessario que entendamos o contexto historico a respeito da gestdo
publica. Conforme Rek (2014, p. 1), a administra¢do publica, vista pelo angulo histérico, veio
se caracterizando, firmando-se pela forma como evoluiu. Ela aprimorou os modelos de gestao
ao receber a classificagdo de “coisa publica”, de forma que a gestdo do “patrimdnio publico”
pelas pessoas que estdo no poder tem uma relagdo direta ou indireta com o grau de
participagdo daquela comunidade.

E Rek (2014) destaca trés modelos ou fases da administragdo publica. A saber: a
patrimonialista; a burocratica; a gerencial. Nesse ultimo modelo, na administragdo publica
tida como gerencial, ocorre a introducdo de técnicas e culturas gerenciais modernas,
provenientes da iniciativa privada (PALUDO, 2012).

Seguindo o conceito de Rek (2014), as técnicas e culturas advindas da iniciativa privada
tém como objetivo uma gestdo publica de qualidade, moderna e eficiente, com foco nos
cidaddos. E nessa fase, segundo Brasil (2014), que a gestdo publica precisa recorrer a
utilizacdo de praticas e tecnologias gerenciais, como mecanismo de fortalecimento dos
sistemas de gestdo da administragdo publica e, assim, ampliar a capacidade de governancga e
governabilidade das suas estruturas executivas.

Em um cenario de mudangas significativas na gestdo, Matias-Pereira (2010) comenta

que os governantes tém procurado adotar agdes inovadoras que os destaquem. Nesse contexto,
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em que se “revé o papel do Estado, torna-se oportuna a reflexdo sobre as responsabilidades
informacionais do poder publico para com a sociedade” (FERREIRA, 2003, p. 38).

Ao longo das transformacgdes experimentadas desde os anos de 1990 na politica, na
economia e na tecnologia, percebe-se que o aparato burocratico, de certa forma, impede que
as demandas da sociedade sejam atendidas. Assim, a adog¢do da gestdo publica surge com o
propoésito de focar o melhor atendimento ao cidaddo, dar énfase a administragdo gerencial,
valorizar o planejamento estratégico, bem como ampliar os canais de participa¢ao do cidadao
no trato do interesse publico (PEREIRA, 2006; PALUDO, 2012).

E com base nas premissas da eficiéncia na gestdo publica, com o uso de novos modelos
e ferramentas de gestdo e de inovagdes tecnologicas na perspectiva do governo eletronico, que
se constroi esta pesquisa, que estd situada na fronteira do desafio do Estado, na
contemporaneidade, no que se refere especificamente a oferta de servigos e produtos nos
portais das instituicdes governamentais que, por sua vez, precisam ser concebidos segundo
principios de funcionalidade, a fim de que sejam capazes de atender aos requisitos especificos
dos servigos publicos para melhor disponibilizar servigos/informagdes a sociedade.

Nesta dire¢do, a oferta de informacgdes precisa ultrapassar o seu carater regulador ao se
tornar mais popular, apurando sua eficacia e eficiéncia de uso, pois com o e-Gov, a
possibilidade de o cidaddo ter acesso a ela aumenta. Ademais, a importancia do acesso a
informag@o emerge no atendimento do principio da transparéncia do Estado, aprimorando a
relacdo entre governos e sociedade (PEREIRA, 2006, p. 23).

A administragdo burocratica no Brasil, segundo Rek (2014), iniciou em 1936, com base
nas ideias de Max Weber para combater a corrup¢do e o nepotismo patrimonialista. Ela tem
como principios orientadores o aperfeigoamento do profissionalismo, a ideia de carreira, a
hierarquia funcional, a impessoalidade, o formalismo e o patrimonio publico. Nessa fase, o
destaque foi dado aos interesses coletivos com o intuito de defendé-los da corrupcao, do
clientelismo e dos interesses particulares. Para tal, os procedimentos e atos administrativos se
utilizam de controles e de demasiado formalismo (REK, 2014). O mesmo autor destaca que,
apesar da proposta de melhoria que esse tipo de administragao propde, viu-se que ¢ lenta, cara
e que nao se fez muito orientada para o atendimento das demandas dos cidadaos, assim como
sua duragdo foi curta, sendo logo substituida pelo modelo gerencial.

No modelo de administragdo publica gerencial, conforme analisa Paludo (2012, p. 66),
ocorreu a “introducao da cultura e das técnicas gerenciais modernas na administragao publica
(regra geral, oriundas da iniciativa privada)”. Pereira (1996, p. 6), casando suas ideias com de

outros autores, cita as principais caracteristicas da administragdo gerencial:
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(1) descentralizagdo do ponto de vista politico, transferindo recursos e
atribuicGes para os niveis politicos regionais e locais; (2) descentralizagdo
administrativa, através da delegacdo de autoridade para os administradores
publicos transformados em gerentes crescentemente autonomos; (3)
organizagdes com poucos niveis hierdrquicos ao invés de piramidal; (4)
pressuposto da confianga limitada e ndo da desconfianga total; (5) controle por
resultados, a posteriori, ao invés do controle rigido, passo a passo, dos
processos administrativos; e (6) administragdo voltada para o atendimento do
cidadao, ao invés de auto-referida.

Essas caracteristicas, segundo Rek (2014), objetivam uma gestao publica de qualidade,
moderna e eficiente, com foco nos cidaddos, nos usudrios contribuintes, que utilizam os
servicos. Nesse sentido, importa verificar a satisfagdo deles e, desta forma, alcangar bons
resultados com foco na eficiéncia em processos simplificados, na economicidade, na
prestacdo de servigos publicos de qualidade e na adequada administragdo do patriménio
publico (REK, 2014).

Para o autor Brasil (2014), ¢ na fase da gestdo publica que ocorre a utilizacao de
praticas gerenciais e a introduc¢ao de tecnologias como mecanismos de fortalecimento dos
sistemas de gestdo na administragdo publica, ampliando a capacidade de governanca e
governabilidade das estruturas executivas. Brasil (2014) destaca ainda que nesse modelo de
gestdo ¢ preciso enfrentar alguns desafios, como, por exemplo: para que a atuacao do Estado
possa ter resultados, € preciso proporcionar a inclusao social, e para que o cidaddo tenha uma
participagdo na vida publica, principalmente nos processos decisorios e, em especial, no
planejamento, avaliagdo e controle das politicas publicas, faz-se necessario que ocorra nas
estruturas executivas do mesmo uma nova orientagao.

Com esta breve cronologia pela qual passou a administragdo publica no pais, a
sociedade brasileira, que vive em continua transformagdo, pode perceber que o aparato
burocratico ndo consegue atender as demandas da sociedade. Mesmo com a proposta de
gestdo publica, autores como Pereira (2006) e Paludo (2012) destacam que o foco deve ser no
cidaddo, na énfase na administragdo gerencial, na valorizagao do planejamento estratégico,
bem como para uma gestdo publica participativa, mas que, apesar de ter avangado, ainda tem
um percurso grande a percorrer, e assim alcangar um patamar ideal, ou adequado (BUENO;
BRELAZ; SALINAS, 2016).

Para Bueno, Brelaz e Salinas (2016), ndo ¢ uma tarefa simples falar ou indicar os
principais desafios que a administragdo publica brasileira enfrenta neste século. No entanto,
os autores destacam seis desafios que, entre tantos outros, ndo sdo menos importantes, a saber:

“a promog¢dao de um governo aberto, o combate a corrupcdo, o desafio das parcerias, a
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prestacdo de servigos baseada em conhecimento, o compartilhamento dos servigos de apoio e
o processo de tomada de decisao” (BUENO; BRELAZ; SALINAS, 2016, p.9).

Em conformidade com as ideias discutidas pelos autores citados, em relagdo a gestao
publica, a pesquisa estd orientada para a promog¢do de um governo aberto e, somado a isso,
também para o combate a corrupgao e a prestagdo de servigo ao cidaddo, com a utilizagao das
TIC na proposta do e-Gov. Isso porque entendemos que essas ferramentas oferecem a
possibilidade de participagdo da sociedade na gestdo da coisa publica, visto que as “TICs tém
muito a contribuir, pois permitem aos cidadaos participar de discussdes que, por motivos de
tempo, espaco e recursos financeiros, ndo conseguem normalmente participar” (BUENO;
BRELAZ; SALINAS, 2016, p. 10).

Assim, pode-se verificar o destaque dado ao papel do governo eletronico como uma
“mudanca de paradigma da gestdo governamental ou um novo conceito de governo, e sua
aplicacdo na administragdo publica tem como objetivo melhorar os servi¢os e a informagao
oferecida” (CARNEIRO; MENICUCCI, 2013, p. 166). Por conseguinte, os governos devem
nao somente executar os servicos da melhor forma e com maior eficiéncia, mas, sobretudo
impulsionar, promover, dar condi¢des para que o pais transforme suas estruturas econdmicas
e sociais. Para tal mudanga, ¢ indispensavel que o planejamento governamental e gestdo
publica sejam ressignificados, com foco orientado para servigos e produtos de qualidade,
visando a satisfagdo do cidadao.

Nessa conjuntura de gestdo publica, e sobre o tema governo eletronico e tecnoldgico
que se baseia esta proposta de pesquisa, situada na fronteira do desafio do Estado na
contemporaneidade, no que refere, especificamente, a disponibilizacdo de servigos e produtos
nos portais das instituicdes governamentais, entendemos que estes servigos e produtos
precisam ser concebidos segundo suas funcionalidades, para que sejam capazes de atender aos
requisitos especificos dos servigcos publicos a comunidade, proporcionando ampliacao do
protagonismo cidaddo e fortalecimento dos instrumentos de controle da gestdo publica, pois

segundo Costa (2019), o poder publico deve prestar servigos que beneficiem os cidadaos.

2.2 Governo Eletronico

O desenvolvimento das TIC, que ocorreu de forma rapida, criou novas formas de
relagdes comerciais, sociais e politicas entre as instituicdes e a sociedade. Pode-se inclusive

citar como exemplo das aplicagcdes das TIC o consequente modelo de governanca
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(governance), que em sua constituicdo e forma ocorrem por meio do governo eletronico (e-
Gov) e pela utilizagdo da Internet para disponibilizar a prestacdo de servigos (SAMPAIO et al.
2013).

Diante das promessas de uma comunicagdo ampla, sem fronteiras, via ciberespago, o
termo Governo Eletronico (e-Gov) nos remete a um movimento, a uma disposi¢do quase
natural para a reestruturacdo governamental, possibilitando o acesso a informacdo pela
sociedade, com a implementacdo desses servigos que utiliza TIC em beneficio da
comunidade, reorganizando a gestdo governamental (SAMPAIO et al. 2014).

Segundo Araujo e Cardoso (2005, p. 3), o “e-Gov surgiu a partir da segunda metade da
década de 1990, nos Estados Unidos, derivado de outros servigos eletronicos dessa época”,
como websites de comércio eletronico, servicos ou informagdes on-line, todos com a
proposi¢ao de melhoria da relagdao e do dialogo com o cidadao e as institui¢des, reduzindo ou
eliminando as barreiras, provocando o crescimento da transparéncia, o controle social das
acOes e a promogdo da cidadania. O e-Gov ¢ um conjunto de ag¢des para ampliar a
transparéncia e o oferecimento de servicos publicos usando a rede mundial de Internet.

O governo eletronico € ouso das novas TIC possuem uma interligagdo muito proxima.
Nao € para menos que os governos vém lancando mao dessas ferramentas em suas agdes para
a sociedade. Tecnicamente, os dois possibilitam uma mudan¢a no relacionamento entre
instituicdes e cidaddos, baseada em tempo real e de forma rdpida, estabelecendo um
mecanismo de promogao de boas praticas de governangca (RUEDIGER, 2002).

Nesse sentido, as TIC e o governo eletronico trouxeram beneficios para a sociedade. Os
governos vém envidando esforcos para que os servicos prestados aos cidaddos utilizem a
tecnologia, visando aumentar a sua area de atuacdo, com a melhoria do atendimento, com uma
maior praticidade e rapidez. Isto seria uma forma de melhorar os procedimentos publicos com
a finalidade de diminuir a burocracia, melhorar a organizagcdo na prestacdo de servigos, mas
principalmente, aprimorar o atendimento ao cidaddo, além de melhorar as formas de
comunicag¢do, pois hoje “a Internet ¢ um dos recursos mais importantes para a disseminagao
da informagao governamental” (JARDIM 2007, p. 1).

A dinamica da sociedade atual ¢ caracterizada pelo fluxo constante de informagdes nas
diferentes esferas da vida, resultando numa “[...] sociedade de individuos conectados em
rede” (CASTELLS, 1999, p. 566). Isso significa dizer que no mundo contemporaneo se vive
um paradigma tecnologico, entre outras coisas, marcado pela difusdo das variadas tecnologias

no cotidiano. Essas ferramentas, como bem ensina Castells (1999), afetam os modos de ser,
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de viver e de produzir. O paradigma também se reflete na instancia governamental, visto que
a utilizacdo das TIC se faz cada vez mais presente na gestdo publica.

No ambito da gestdao publica, os suportes tecnologicos e computacionais auxiliam as
instituicdes no processamento, no armazenamento, na organizacdo, na utilizacdo e na
disponibiliza¢do das informacgdes e servigos on-/ine. No novo paradigma em que predomina o
uso de ferramentas tecnologicas, ¢ possivel considerar ndo somente o maior controle, mas
também a maior oferta de informag¢ao em um modelo de gestao publica, denominado governo
eletronico ou e-Gov, baseado no uso de TIC. Entendendo que o objetivo principal do uso
dessas ferramentas ¢ ampliar a disponibilidade dos servigos publicos por meio da Internet,
Brasil (2018, p. 1) define governo eletronico como:

A utilizacdo das modernas tecnologias de informac¢do e comunicac¢ao (TICs) para

democratizar o acesso & informagdo, ampliar discussdes e dinamizar a prestagdo de
servigos publicos com foco na eficiéncia e efetividade das fungdes governamentais.

O desenvolvimento e a utilizacdo de recursos tecnologicos que venham transformar a
relacdo do governo com a sociedade, promover a interatividade, e, consequentemente, a
melhoria dos servigos publicos no pais através do uso das TIC nas instituigoes
governamentais podem potencializar a prestagao de servigos a populagdo. No que se refere ao

atendimento publico e a oferta de produtos e servigos oferecidos ao cidaddo, o governo

eletronico surge como:

Um conceito emergente que objetiva fornecer ou tornar disponivel informagdes,
servigos e produtos através de meio eletronico a partir ou através de 6rgaos publicos
a qualquer momento, local e cidaddo de modo a agregar valor a todos os
stakeholders envolvidos com a esfera publica (ZWEERS; PLANQUE, 2003 apud
AGNER, 2007, p. 38).

Para Martins e Lucas (2009), o desenvolvimento das TIC, especialmente da Internet,
alterou os modelos econdmicos, sociais, politicos e educacionais da sociedade, trazendo
beneficios e fazendo com que a informagdo adquira um carater de bem publico, pois desta
maneira ela estaria relacionada ao desenvolvimento de agdes democraticas para uma gestao
publica.

Fernandes (2000, p. 1) discute, em linhas gerais, as fungdes caracteristicas do e-Gov,

que sao:

a) prestacdo eletronica de informagodes ¢ servigos, b) regulamentagido das redes de
informagdo, envolvendo principalmente governanga, certificacdo e tributagdo, c)
prestacio de contas publicas, transparéncia e monitoramento da execucao
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orgamentaria, d) ensino a distancia, alfabetizacdo digital ¢ manutengdo de
bibliotecas virtuais, e) difusdo cultural com énfase nas identidades locais, fomento ¢
preservacao de culturas locais, f) e-procurement, isto €, aquisicdo de bens e servigos
por meio da Internet, como licitagdes publicas eletronicas, pregdes eletronicos,
bolsas de compras publicas virtuais e outros tipos de mercados digitais para os bens
adquiridos pelo governo [...].

Com base nas fungdes do e-Gov pensadas por Fernandes (2000), cabe ao Estado
desenvolver estratégias e investir em recursos que possam garantir o direito a informagado a
coletividade. Considerando as caracteristicas ja apresentadas, também se pode dizer que o
governo eletronico deve ser considerado como um conjunto de ac¢des modernizadoras
vinculadas a administragdo publica. Ele ndo restringe suas fungdes apenas a oferta de servigos
on-line, mas também as aplica na melhoria dos processos da gestao publica, no que se refere a
economia dos custos ¢ do tempo para as institui¢des e para a sociedade. E na interagdo entre
as diferentes esferas governamentais e o cidaddo que, para Rezende e Castor (2006), o e-Gov
pode ser entendido como a aplicagdo dos recursos da Tecnologia da Informagdo (TI) ou das
TIC na gestao e nas politicas das organizagoes.

As agdes governamentais guiadas pelo conceito e-Gov sdo consideradas mais
significativas e promissoras para a gestdo publica brasileira, pois sdo direcionadas para a
reducdo de custos, o aumento da transparéncia e também para a organizacdo, o
armazenamento ¢ a disseminacdo de informagdes, dentro e fora dos oOrgdos publicos
(ABRUCIO, 2007; MARINI, 2002).

Os usos ndo estdo orientados somente para os negdcios em aspectos gerenciais € em
estratégias de TI, mas, sobretudo, exigem das entidades governamentais maior interagdo com
a sociedade civil. Considerando que hoje estas ferramentas facilitam a disponibilizacdo de
servicos por meio das redes, pode-se deduzir que os Orgdos publicos, como agentes
propagadores da informacgdo, t€ém a oportunidade de permitir ao cidaddo o acesso a estas
informagdes, principalmente aquelas de carater publico, dentro do que se tem denominado de
atividade de e-governo ou e-Gov (VIEIRA, SANTOS, 2010).

O Governo Eletronico ¢ uma forma de criar estratégias a reforma administrativa com a
possibilidade de fornecimento de servicos aos cidaddos. Para Cordeiro ef al. (2012, p. 1), a
Lei Federal n° 12.527, de 18 de novembro de 2011, define uma estratégia que possibilita a
populagdo sua participagdo mais ativa nas acdes do governo, além de possibilitar
aplicabilidade aos dados publicos governamentais, cabendo aos governos desenvolverem
acdes para assegurar 0 acesso aos servigos e produtos.

O e-Gov, sem grande rigor, pode ser entendido como uma forma de criar estratégias no

aprimoramento da gestdo com a possibilidade de fornecer e assegurar o acesso dos cidadaos a
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servicos mediados pelas redes digitais. A introducdo e difusdo das TIC no setor
governamental por meio do que se chama e-Gov ou governo eletronico, previsto no Projeto
Sociedade da Informagdao (SOCINFO, 2000), por meio do Livro Verde, demandou do
governo a iniciativa para a criacdo de uma infraestrutura informacional por meio da qual os
servigos publicos fossem oferecidos a sociedade utilizando a Internet.

Em suas diretrizes, o projeto SOCINFO* contemplava a provisio de fluxos de
informacao ndo sé as estruturas internas dos governos ¢ do mercado, mas também ao cidadao
comum. Dessa forma, sitios e portais servem como base de conhecimento e de consulta,
funcionando como canais de relacionamento com o cidaddo, a fim de propiciar agilidade na
solicitacdo de servicos eletronicos e no acesso a informagao.

Apesar de essas mudangas estarem de algum modo vinculadas a TI, suas implicagdes
sdo mais abrangentes, pois interferem também nos “aspectos cognitivo, comportamental,
organizacional, politico e cultural, a partir de alteragdes na maneira em que 0s servigos
publicos sdo organizados e entregues aos cidadaos ou clientes” (CARNEIRO; MANICUCCI,
2013, p. 181).

De certa forma, ao fornecerem acesso a formularios, agendamento de atendimento
presencial e emissdo de documentos on-line, dentre outros, os servigos disponiveis para o
cidaddo em sitios e portais funcionam como balcdes virtuais de informagdes para reduzir filas
e despesas de deslocamento até os orgdos publicos. Nessa direcdo, Ribeiro er al. (2011)
entende que ¢ de responsabilidade governamental a implementacdo dos servicos e de
investimento em novas tecnologias de acesso publico a informagdo. Ao favorecer a
divulgacdo das informacdes de forma transparente e com qualidade, ¢ proporcionado um
avanco na relagdo governo e sociedade.

Na proposta do e-Gov, os servigos demandados pelos cidadaos possuem caracteristicas
especificas e precisam estar disponiveis para que a emissao de documentos, licenciamentos,
solugdo de duvidas, atendimento em satde e educagdo, entre outros, possibilitem a otimizacao
do tempo e facilidade. Para Lawson-Body et al. (2008), este ¢ um aspecto importante do
governo eletronico, pois possibilita que as informagdes estejam acessiveis aos cidadaos e as
agéncias governamentais abertas a populacao, oferecendo servigos eficientes e eficazes.

Estudos feitos anteriormente por Vilella (2003), Brasil (2007), Pinho (2008), Pimenta,
Aratjo, Ramos (2011), Almeida (2011), CGU (2013) e Melo e Gomes (2016) sobre a

4 . . , e e .

Para Ferreira (2003, p. 37), o projeto SOCINFO ¢é uma “iniciativa que visa promover o uso das novas
tecnologias de comunicac¢do na esfera social, estatal e privada. Conforme evidencia o Livro Verde, o programa ¢
um conjunto de agdes governamentais ousadas e marcadas por muitos desafios”.
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disponibiliza¢do, a avaliacdo e a mensuragdo dos produtos e servigos que constam nos sites
governamentais, trabalham conceitos utilizados nos estudos de gestdo e qualidade da
informacao, além de usabilidade de sistemas de informagdo aplicados ao ambiente
normatizado das instituigdes publicas.

Melo e Gomes (2016, p. 110) afirmam que “os portais eletronicos sdo uma poderosa
ferramenta que pode proporcionar celeridade, a diminuicdo de custos, o aumento da
produtividade e da eficiéncia”, quando pensamos em reparti¢des publicas que atendem a
populagdo em geral. No entanto, esses mesmos autores defendem que essas informacgoes e
servigos disponibilizados devem ser acessiveis, atuais, confidveis e relevantes.

O governo eletronico pode ser visto como um projeto iniciante € o seu desenvolvimento
tem como objetivo facilitar a vida do contribuinte. Ele tem o seu marco no governo
federal,quando aconteceu a implantacdo da Secretaria da Receita Federal do Brasil (RFB),
precisamente do projeto-piloto ReceitaNet’, em 1996 (ALMEIDA, 2011). Como um modelo
de servico mediado pela Internet, Almeida se refere ao procedimento de envio de declaragdes
de Imposto de Renda (IR) via web como um exemplo de boa pratica do governo eletronico no
Brasil, ao ponto de ser reconhecido por representantes da area fiscal de organismos
internacionais.

Almeida (2011) destaca ainda que uma maneira de verificar a eficiéncia das ag¢des do e-
Gov pode se dar pelos resultados obtidos através das andlises, das observagdes e das
averiguacgoes dos portais governamentais, que se apresentam como fatores de relevancia para
a gestdo publica, especialmente ao permitirem entender em qual estagio e politica de governo
eletrénico o mesmo se encontra.

Para o melhor funcionamento do e-Gov, faz-se necessario o investimento em suportes
digitais e acoes de gestdo, os quais precisam estar alinhados e sistematizados na oferta de um
portal de servicos institucional. Os portais consistem no sistema especifico de gestao e de
oferta de informacgdes, com interface propria, padronizada e com contetido que correspondam
as demandas da populacdo, de modo a promover melhorias nos padrdes de atendimento,
redugdo de custos e facilidade de acesso. Na implantacao dos portais, deve ser levada em
consideragdo a Lei de Acesso a Informagdao (BRASIL, 2011), que em seu artigo 8°, § 3°,

expressa que os sitios devem atender os requisitos de conter ferramentas de pesquisa que

> Servigo eletronico do Governo Brasileiro que valida e transmite, via Internet, as declaragdes de impostos e
contribui¢des federais de pessoas fisicas e juridicas, que cria um canal interativo de comunicagdo, eficiente e
seguro, entre o contribuinte e a Secretaria da Receita Federal do Brasil (RFB) para o cumprimento de suas
obrigacdes tributdrias, facilitando e incentivando o exercicio da cidadania. Disponivel em:
http://idg.receita.fazenda.gov.br/programas-para-download/receitanet/perguntas-e-respostas/o-que-e-o-receitanet.
Acesso em: 20 jan. 2019.
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facilitem o acesso as informagdes de forma transparente, objetiva, de linguagem facil, com
autenticidade, integridade, e sempre atualizada, com instru¢des para a comunicacdo da
populagdo, sejam por via eletronica ou telefonica com o 6rgao ou entidade.

O autor Almeida (2011) elenca alguns aspectos que devem ser considerados para a
constru¢do de portais municipais, como forma de economizar o tempo do usudrio para
conseguir a informagdo e usar os servigos. Os aspectos sdo: a) focar a necessidade dos
usudrios (contribuintes); b) utilizar uma linguagem de facil compreensdo; c) aparéncia
acessivel; d) design agradavel, que permita uma navegagao de acesso facilitado. Devido ao
impacto que as TIC trazem as institui¢des governamentais, ¢ percebendo que a administragao
publica pode prestar servicos de qualidade a comunidade, houve a necessidade de instituir
mecanismos legais como a LAI (CGU, 2013), visando um governo eletronico orientado para o
cidadao e, dessa maneira, priorizando aqueles aspectos que contribuem para a avaliagdo,
identificacdo e disponibiliza¢do de informagdes, produtos e servigos em meio eletronico.

Em um levantamento bibliografico preliminar, encontramos alguns estudos que também
contemplam a andlise de sitios e portais governamentais, realizando avaliagdes, medidas,
analisando a oferta de produtos e servicos disponibilizados nos sitios dos 6rgaos publicos.
Entre tais trabalhos, cabe citar o de Lacerda (2016), que procurou compreender o estagio em
que se encontram os portais virtuais do Legislativo paraibano no que se refere ao acesso as
informagdes e a transparéncia no governo eletronico. Os resultados desse estudo revelaram
que pesquisas do género no Brasil ainda sdo incipientes.

No trabalho de Pimenta, Aratijo e Ramos (2011), os autores fazem uma avaliagao do
site oficial do governo da Noruega, que tem a proposta de oferecer servigos publicos e
disseminag¢do de informag¢des na web. Esta avaliagdo considerou as variaveis conteudo,
usabilidade e funcionalidade. Para cada aspecto observado, foi identificado que: no que diz
respeito a usabilidade, o sitio tem um desempenho 6timo; quanto ao conteudo, recebeu uma
classificagdo acima da média; e, com relagdo a funcionalidade, o desempenho mostrou-se
negativo.

As pesquisas de Vilella (2003) sobre o tema governo eletronico tém como foco a
avaliacdo dos portais estaduais brasileiros, a prestacdo de servigos publicos e a disseminagdo
de informacdo. Esses elementos sdo considerados como potencialidades na Internet ao se
tornarem verdadeiros sistemas de informacdo/comunicagdo, viabilizando a execugdo de
servicos interativos, promovendo a troca € o compartilhamento de informagdes. Analisando
variaveis como conteudo, usabilidade e funcionalidade, o estudo de Vilella destaca que o e-

Gov nio se trata apenas de guardar informacdes para o cidadao.
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Nas pesquisas que enveredam pela avaliacdo de sitios e portais de institui¢des publicas,
temos o estudo de Melo e Gomes (2016). Estes autores avaliam e comparam a capacidade que
portais eletronicos da Justica Estadual no Brasil t€ém de prover informagdo e servigos aos
usudrios. Para isso, eles utilizam quatro varidveis: (1) funcionalidade, que consiste na
verificagdo da presenga de itens especificos como: se o endereco do portal pode ser
encontrado em pesquisa pelas palavras-chave, se o processo Judicial Eletronico ¢ utilizado no
portal, se ¢ possivel fazer submissdo e/ou peticionamento eletronico via portal e se ¢ clara a
divisdo de servigos voltados para cada tipo de usudrio; (2) transparéncia, que tem como base
os seguintes indicadores: noticias, informagdes gerais, legislagdo, jurisprudéncia, consulta ao
processo, ferramenta de busca, download de documentos, textos e relatorios, /inks para setores
e para outros sites, videos explicativos e das sessoes, secao de atos publicos, divulgacao de
planos e agdes; (3) interacdo, que pauta a avaliagao na possibilidade de o usudrio do portal
cooperar, dar sugestdes, mostrar suas insatisfacdes, tirar dividas; e (4) estrutura tecnologica,
que deve analisar a estrutura geral do portal considerando critérios como: maturidade,
comunicabilidade, disponibilidade, multiplicidade de acesso, acessibilidade, confiabilidade,
facilidade de uso, transparéncia.

Contudo, Melo e Gomes (2016) destacam que apesar de existir um nivel de
transparéncia necessaria no judiciario brasileiro, no que refere ao recurso de interagdo e
participag@o nos portais pesquisados ha muito o que melhorar.

Outro estudo acessado foi de Brasil (2007), que aborda um conjunto de indicadores
sobre a avaliagdo dos servigos prestados por meios eletronicos para o cidaddo. Neste trabalho,
os portais foram analisados quanto ao nivel de maturidade, facilidade de uso,
comunicabilidade, multiplicidade de acesso, disponibilidade, acessibilidade, transparéncia e
confiabilidade, elementos esses que t€ém o foco na implementacao de politicas de governo
eletronico.

E para Cepik et al. (2011), o governo eletronico fixou-se no Brasil em 2000. Desde
entdo, houve um crescimento desse tipo de servicos publicos prestados utilizando a Internet,
precisamente com a hospedagem de portais e sitios governamentais. O autor desenvolveu uma
metodologia para a avaliagdo dos servigos eletronicos governamentais, elaborada com base no
indice de Qualidade de e-Servigos (IQUES). O indice ¢ composto por trés grupos de
indicadores: (1) e-Atendimento (EA), que visa medir a qualidade do atendimento eletronico
ao usuario; (2) Facilidade de Uso (FU), para medir a complexidade na realizagdo do e-
servicos; e Confiabilidade (CO), para medir o tratamento dos dados apresentados e

transacionados.
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O grupo de indicadores EA foi usado por Cepik et al. (2011) com o objetivo de verificar
a existéncia de informacdes e ferramentas na pagina web do servico eletronico que visam
facilitar e ampliar a comunicagdo entre a institui¢ao responsavel pela prestacdo do servigo
eletronico ¢ os cidadaos. Os indicadores levam em consideracdo os meios de contato
disponiveis, as ferramentas que auxiliem o cidaddo na realiza¢do do servigo e as ferramentas
que permitam aos cidadaos se manifestarem eletronicamente acerca da prestacao do e-servigo.

O grupo de indicadores FU objetiva analisar o grau de usabilidade da pagina web em
que se encontra o e-servigo, bem como o seu acesso com um desenho baseado no perfil do
usuario. Esses indicadores sdo: (1) acessibilidade, levando em consideragdo a participagao das
pessoas portadoras de deficiéncia; (2) disponibilidade do servico, se o acesso ocorre na hora
que melhor convier ao cidadao; (3) navegacao facil e intuitiva, se as informagdes estdo
disponiveis de forma clara, com facilidade em encontrar o servigo a partir de portais
governamentais.

O grupo de indicadores CO que traduz a confianga que a pessoa deposita no servigo
oferecido esta relacionado a capacidade do governo de oferecer seguranca e transparéncia as
informacdes e aos canais relativos ao servigo prestado.

Com base na literatura consultada, o e-Gov emerge como uma agdo governamental
introduzida por meio do uso das TIC, com a responsabilidade de responder as demandas dos
cidaddos que estdo em busca da transparéncia nas medidas adotadas pelos governos. Ele
propoe oferecer servigos, produtos e informacdes que antes eram disponibilizados somente de
forma presencial, em ambientes fisicos. Por meio da Internet, o e-Gov ¢ apresentado a
sociedade contemporanea como possibilidade de acesso a informagao publica e a participagao
cidada. Com base nesses elementos evidenciados na literatura, a pesquisa fez a escolha dos
parametros utilizados por Brasil (2007) e por Cepik et al. (2011), uma vez que fornecem
estratégias de avaliagdo dos sitios e portais governamentais, com a possibilidade de
“contribuir para a evolugao do governo eletronico no Brasil, favorecendo sua universalizagao”
(CEPIK et al., 2011, p. 5).

Bodart (2015) destacou os recursos utilizados pelas instituicdes federais, estaduais ou
municipais em seus websites € os portais podem ser considerados um avanco, em decorréncia
da possibilidade de uma maior proximidade que pode ocorrer entre a sociedade e a gestdo dos
recursos publicos. E, ainda, a prestacdo de informagdes e servicos com mais facilidade aos
cidadaos. “para que isso se efetive, a usabilidade do sitio ¢ tao importante quanto o contetido e

servicos disponibilizados nele” (BODART, 2015, p. 100).
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O que Lacerda (2016) considera é que o modelo de atendimento e-Gov ocorre por causa
da reforma estatal, concorrendo para que uma nova forma de gestdo publica surgisse nas
ultimas décadas e com ela a implementacdo da modernizagao, da democratizagdo, bem como
da publicidade e acesso as informagdes com o uso destas ferramentas, TIC e e-Gov. O autor
pondera sobre a Internet, a TIC e o e-Gov como instrumentos que as institui¢des publicas
podem fazer uso na constru¢cdo da relagdo com a sociedade, ou seja, "o governo eletronico
com o uso da tecnologia e da Internet para melhorar o acesso e a entrada de informagdo
governamental aos cidadaos [...] e a qualidade dos servigos” (LACERDA, 2016, p. 15).

Para Vilella (2003, p. 16), “os Governos Eletronicos, analisados aqui a partir da
perspectiva do uso que os governos fazem da Internet, também se apresentam como objetos
de estudo que precisam ser bastante observados e avaliados”. Seguindo essa linha de
raciocinio, esta pesquisa tem a possibilidade de verificar como a SEFIN vem se ajustando ao
e-Gov na disponibilizacdo de servigos e produtos, usando os recursos da Internet no processo
de interagdo e comunicac¢do com o cidaddo.

As tecnologias que emergem no processo de intensificagdo da informagdo e
comunicacao pela Internet fazem com que ocorra uma transformacgao no arranjo da sociedade,
trazendo junto desafios no que se refere a geracdo e oferta de produtos e/ou servigos publicos
no ambiente virtual. A universalizagdo e a democratizagdo da informacado, a alfabetizacdo
digital, a educacdo voltada para a cidadania e o acesso as TIC sdo pontos que precisam ser
devidamente enfrentados para superar ou a0 menos amenizar os hiatos existentes na sociedade
da informagao.

Autores como Vilella (2003), Gelatti, Souza e Silva (2015) fazem ponderagdes em seus
artigos sobre a oferta de servicos on-line ao cidadado. Para eles, ndo basta somente adquirir
computadores, investir em redes e portais governamentais na Internet, pois tdo importante
quanto a infraestrutura implantada ¢ preciso que as pessoas ligadas aos governos estejam
capacitadas para atender as demandas dos cidaddos e que as ferramentas que servem ao
proposito do e-Gov estejam efetivamente funcionando em tempo integral.

Embora entendamos que o formato de comunicacdo mediado pela rede mundial de
computadores seja o resultado do processo de globalizagdo econdmico-liberal, que estimulou
a implantacdo dos principios da esfera privada na gestdo publica, vindo esse movimento da
nova gestao publica, importa considerar questdes importantes quanto ao que elas representam
para a sociedade, como: a protecdo da privacidade; a seguranca da informacao; a falta de

investimento em TI; a inclusdo de pessoas com algum tipo de deficiéncia; a capacitagao de
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recursos humanos nas esferas governamentais; a estabilidade de conex@o na Internet; e o
desenvolvimento das competéncias digitais do cidaddo, entre muitas outras.

A globalizacao, segundo Ianni (2001), consiste em um projeto que tem como objetivo
tornar as instituicoes ¢ as atividades — sobretudo as economicas — “mundializadas”, isto ¢,
integradas. Esse processo € posto pelos paises ricos como um padrao a ser seguido por todas
as nagdes. Do ponto de vista dos seus defensores, que ultrapassa a dimens3o econdmica, a
Globalizagdo ndo seria em si o projeto de uma civilizagdo ou de uma cultura, mas o
“patrimdnio de uns e de outros”, conectando as diferentes sociedades no globo terrestre.
Nessa ideia de conexdo interplanetaria ¢ que surge o papel dos transportes na promogao da
circulagdo de pessoas e mercadorias, e também das TIC, impulsionando a comunicagdo. Sao
esses dois aspectos que mais contribuem para o projeto de integracdo mundial, representado
popularmente pela expressao “aldeia global”, cujo sentido ¢ falar de paises e de populagdes
que, embora estejam geograficamente distantes, ao menos virtualmente parecem estar
préximos uns dos outros (IANNI, 2001).

A sensacdo de “estar longe” e ao mesmo tempo “‘estar perto” deve-se ao
desenvolvimento das telecomunicacdes e da informadtica. Isso tem possibilitado a expansao e
o uso das TIC no ambiente das redes digitais, no qual a Internet emerge como a mais
representativa. O potencial das TIC e das redes digitais para o maior fluxo e acesso a
informagdo repercute ndo somente nas sociedades e nas organizagdes privadas, mas também
nas organizagdes publicas. No ambito dos governos, a dimensao tecnoldgica da Globalizagao
ecoa nas propostas do e-Gov e ganha for¢ca com as ideias neoliberais, sobretudo na reducao do
Estado nas propostas reformistas que ocorrem de tempos em tempos. Deve-se considerar que,
apesar de os governos serem afetados pela Globalizagdo, em especial pela necessidade de
investimentos em Tecnologia da Informagao (TI) para, entre outros propdsitos, aperfeicoar a
gestdo publica, no Brasil esse desafio persiste no século XXI. Deste modo, o melhor uso das
TIC nos diferentes niveis do governo, sobretudo nos estados € nos municipios, ¢ impactado:
pelas limitagdes na visdo estratégica dos gestores; pela falta de investimentos; pelas
limitagdes dos recursos humanos; e também pelas limitagdes educacionais, financeiras e
tecnologicas das populagdes para atuar de modo competente no e-Gov.

Assim sendo, os autores aqui apresentados, quando falam do tema e-Gov, assumem
posicdes no sentido de entender as TIC como aliadas, como ferramentas que podem ajudar de
forma pratica na disponibilizacao de servicos em formato on-line; ou seja, adotam a premissa
da tecnologia a servigo dos cidaddaos. Ademais, em que pese o discurso em prol do e-Gov na

literatura consultada, ele contrasta com uma sociedade como a brasileira, que, conforme



36

discute Ferreira (2003), ainda ndo resolveu velhos problemas histéricos ligados a exclusao
social, as desigualdades econdmicas e sociais.
Pode-se também pontuar que uma parte da populagao brasileira ainda nao tem acesso a
Internet. Segundo o IBGE (2019, p. 70), isso ocorre porque:
Apesar da redugdo na desigualdade de acesso domiciliar a Internet entre as faixas de
rendimento, ainda persiste uma diferenca consideravel na forma de acesso. Em
2018, no total da populagdo, 40,2% residia em domicilios onde havia acesso a
Internet por computador. Entre a populagao com rendimento domiciliar per capita
inferior a US$ 5,50 PPC, essa propor¢do era de apenas 13,1%. Isso ocorre porque a

expansdo do acesso se deu por meio de outros equipamentos eletronicos,
especialmente o telefone celular (IBGE, 2019, p. 70).

E com base no IBGE (2018b), a pesquisa naquele ano aponta algumas razdes para o ndo
acesso a Internet pela populagdo nos 21.247 mil domicilios. Dentre as razdes, destacam-se:
34,8% corresponderam a falta de interesse; 29,6% ao acesso caro; e 20,7% por nenhum
morador saber usar a Internet. Esses dados analisados estao relacionados ao nivel de instrugao
e o percentual de pessoas sem instrugdes ¢ de 88,8%, no qual se encontra os que ndo utilizam
a Internet. A medida que o grau de escolaridade aumenta, os percentuais diminuem; assim,
foram registrados 2,9% e 4,34% com ensino superior incompleto e completo respectivamente.
E ainda para aquelas pessoas que ndo utilizam a rede ou ndo sabiam utiliza-la, o percentual ¢
de 60,7% dos sem instrugao.

Os fatores acima nos remetem ao que comenta Ferreira (2003) sobre os problemas
histéricos do pais, que ndo foram superados, razdo pela qual os governos precisam
desenvolver e implementar juntamente com a sociedade, politicas publicas educacionais,
informacionais e de inclusdo digital, para possibilitar o desenvolvimento das habilidades
digitais dos brasileiros que permanecem a parte do mundo conectado pelas redes de
computadores. Isso significar dizer que o sucesso do e-Gov passa necessariamente pela
superacdo efetiva do analfabetismo, pelo fomento ao desenvolvimento das competéncias
informacionais em criangas, jovens e adultos, e também pela criacao de sistemas amigaveis ao
cidadao, isto ¢, faceis de localizar em um site governamental, faceis de utilizar e igualmente

faceis de gerar respostas/resultados para os usudrios dos servigos publicos.
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3 METODOLOGIA

Nao ha s6 um método para estudar as coisas
(Aristoteles)

O pesquisador para desenvolver um estudo cientifico lanca mao de uma pesquisa que
lhe permitira a investigagdo de problemas tedricos ou praticos, utilizando para isso processos
cientificos e a aplicagdo de um conjunto de processos metodologicos de investigacdo
(CERVO; BERVIAN; SILVA, 2007). Ou seja, este ¢ um caminho que segue em dire¢do a um
objetivo em que a metodologia ¢ o corpo de regras e procedimentos estabelecidos para
realizar uma pesquisa.

Com o uso de procedimento metodologico e instrumentos cientificos adequados, tem-se
a probabilidade da obtencdo de conhecimento e descobertas para determinadas questdes
sugeridas em um estudo, ajudando a ciéncia na produ¢do de novos conhecimentos. Para tal, a
pesquisa cientifica utiliza-se de etapas, que sdo: escolha do tema; elaboragdo da pesquisa
bibliografica; formulacdo do problema; objetivos (gerais e especificos); justificativa da
escolha do tema ou da pesquisa; metodologia a ser empregada; os instrumentos de coleta dos
dados; a tabulacdo; a analise dos dados; ¢ as consideragdes finais.

Sendo assim, nesse capitulo ¢ apresentado o desenho metodologico tragado para a
conducao deste estudo, com foco na abordagem, nos tipos de pesquisa aqui empregadas, na
caracterizacdo de Belém e da Secretaria de Finangas, e por fim, na coleta e a analise dos

dados.

3.1 A abordagem da pesquisa

A ciéncia quando nasceu fundamentou-se no acesso racional, em que o método
cientifico tinha uma configuragdo experimental-matematica, a abordagem quantitativa. Mas,
no decorrer dos tempos, os estudiosos entenderam que esse conhecimento ndo estava ou nao
poderia ficar reduzido apenas a este parametro, sendo importante considerar aspectos mais
especificos. Em decorréncia deste entendimento, foi agregada a abordagem qualitativa
(SEVERINO, 2008).

A abordagem quantitativa considera que tudo pode ser quantificavel, ou seja, trabalha
com dados estatisticos e percentagens, média, desvio-padrao, estando pautada na objetividade,
enquanto que a qualitativa se baseia na subjetividade, em que destacamos a coleta de dados
por meio de entrevista, da observacao, da andlise e interpretacdo dos dados pesquisados

(MINAYO et al, 2004; MARCONI; LAKATOS, 2009).
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Na abordagem quantitativa, pretende-se mensurar opinides, hédbitos, atitudes e reagdes
por meio de uma amostra estatistica que representa o universo pesquisado. Com a abordagem
qualitativa, teremos a possibilidade de identificar caracteristicas da situacao investigada para a
compreensdo dos servicos disponibilizados na perspectiva dos usuarios ou pessoas que irdo
fazer parte da situagdo em estudo. E utilizando essa forma, o pesquisador aprende a observar,
analisar e registrar as interagdes entre as pessoas € entre as pessoas € o sistema.

Neste sentido, esta pesquisa utiliza as duas abordagens. Isto se aplica pelo fato de
possuir indicadores e tendéncias observaveis, visto que os dados coletados nas entrevistas
serdo tratados estatisticamente. Serdo explorados detalhes da pesquisa com a finalidade de
explicar ou descrever um evento ou uma situacao, expondo as caracteristicas de determinada
populagdo ou fenomeno (FREITAS; JABBOUR, 2011).

As analises e interagdo entre as varidveis, além da interpretagdo dos dados coletados,
dos indicadores propostos e fatos registrados durante a pesquisa busca atribuir significados
com base em autores que estudaram ou estudam sobre a avaliagdo de portais estaduais de

governo eletronico via websites.

3.2 O tipo de pesquisa

Trata-se de uma pesquisa descritiva que, segundo Cervo, Bervian e Silva (2006), ¢ uma
forma de observar, registrar, analisar, descrever e correlacionar fatos e fendmenos. O
pesquisador procura fazer o estudo e anotar para entdo fazer as possiveis inferéncias e
interpretacdo da tematica, com base em técnicas padronizadas de coleta de dados, utilizando
como instrumentos a observacdo e a entrevista, em que serdo coletados os dados para
identificar a estrutura, os conteidos ou mesmo as fungdes do individuo ou da instituigao.

A pesquisa também envolveu a descricdo ou exame detalhado dos dados coletados,
visando, assim, a identificagdo, o registro e a analise das caracteristicas, observacdo dos
fatores ou varidveis que estdo relacionados com o objeto estudado e devem ser combinados
com as entrevistas efetivadas. Nessa pesquisa, o foco ¢ o levantamento de dados utilizando a
técnica de entrevista e formulario padronizado para a coleta e observagdo e andlises dos
dados.

A pesquisa se trata de um estudo de caso, pois, segundo Ventura (2007), corresponde ao
estudo de uma unidade a partir de um universo no qual se localiza o caso avaliado. Como o

proprio nome ja expressa, ¢ o estudo de um caso especifico, uma realidade e ainda, apos a
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coleta de dados, foi feita uma andlise das varidveis, estas aqui entendidas como os servigos
disponibilizados no website e como o cidaddo tem acesso aos mesmos.

O tipo de classificagdo quanto a escolha de objeto de estudo ¢ uma estratégia de
pesquisa que, para Yin (2001), responde a um tipo de pergunta do tipo “como” ou “por que”
sobre um determinado acontecimento ou situacdo contemporanea de fatos ou de organizagoes.
Nesse caso em especifico, se perguntou como a SEFIN estd lidando com o e-Gov, e ainda
considera “a logica de planejamento incorporando abordagens especificas a coleta de dados e
a analise de dados” (YIN, 2001, p. 23). Isto possibilitou a constru¢do de uma anélise
descritiva no trabalho em questdo, com o propdsito de ter um melhor entendimento do objeto

estudado.

3.3 O l6cus da pesquisa: Belém do Para

Na linha de pensamento aqui construida e que nos orienta, temos como objetivo analisar
0 uso das TIC em uma realidade bem especifica: o Municipio de Belém (ver Figura 1). A
capital esta localizada na Regido Norte, exatamente na por¢ao nordeste do Estado do Para. Ela
compreende uma area territorial de aproximadamente 1.059,406 km? (PARA, 2018).

Francisco Caldeira Castelo Branco iniciou a ocupagdo da cidade pelo lugar hoje
conhecido como Forte do Castelo, entdo chamado de Forte do Presépio, precisamente em 12
de janeiro de 1616: este “foi o ponto de partida para o nascimento ¢ desenvolvimento do
nucleo urbano” (CRUZ, 1973, p. 39). Em torno desse nucleo, o povoado constituido foi
denominado de Feliz Lusitania. Devido as varias guerras em decorréncia da colonizagdo e das
invasoes, passou a ser denominada de Nossa Senhora de Belém do Grao-Pard. No século
XVIII, a cidade avancou em seu desenvolvimento territorial ao passo de tornar-se nado
somente ponto de defesa, mas também meio de penetracao e conquista do Amazonas.

Nos anos de 1650, Belém teve o registro das primeiras ruas que culminaram no
aparecimento do primeiro bairro, a Cidade Velha. Seguindo este percurso historico, Cruz
(1973) comenta que em 1796 foi construida a Alfandega, que seria um local de
armazenamento para as mercadorias que chegavam, sendo uma das primeiras reparti¢des
arrecadadoras de impostos. Segundo este mesmo autor, a informagdo sobre uma melhor
estrutura de pessoal foi necessaria para seu funcionamento, registrado a partir do século
XVIII. Segundo Dias e Dias (2007), Belém ¢ considerada a “metropole da Amazonia”, por ter
a maior concentracdo populacional do Norte brasileiro, estimada em 1.485.732 pessoas

(IBGE, 2015).
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Figura 1 — Belém do Para
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Considerando o nivel de instru¢do do pais, para o IBGE (2018a) a proporcao de
belenenses que finalizaram, no minimo, o ensino médio passou de 45,0%, em 2016, para
46,1%, em 2017, aumento este que seguiu a uma reducdo de 0,6 pontos percentual, tanto para
as pessoas sem instrugdo, quanto para as pessoas com o Fundamental completo. Na regido
Norte, a taxa de analfabetismo ¢ de 14,4%. Ela ¢ considerada elevada quando comparada aos
anos anteriores ¢ as demais regides. Os dados sdo fundamentais quando ponderamos que
niveis mais elevados de instrucdo, associados a uma educacdo qualitativa potencializam os
cidaddos para o melhor uso das TIC e da informagdo; para usar um termo muito em voga na
biblioteconomia: promovem o desenvolvimento da competéncia em informagao®.

A economia belenense esta centrada nas atividades de comércio e servigos, contando

ainda com a atividade industrial nos ramos: alimenticio, naval, metalirgico, pesqueiro,

6 Competéncia em informagio que Campello (2003, p. 34) refere que sdo “as habilidades que consideram
essenciais para se sobreviver na sociedade da informagdo: habilidade de solucionar problemas, de aprender
independentemente, de aprender ao longo de toda a vida, de aprender a aprender, de questionamento, de
pensamento 16gico, colocando-as na categoria de habilidades cognitivas de ordem superior ou de pensamento
critico”.
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quimico e madeireiro. E esse aspecto econdmico que orienta nossa pesquisa para a SEFIN,
orgdo municipal que tem por missdo arrecadar e gerenciar as receitas municipais para a
promogao do desenvolvimento local em beneficio da populagdo. Conforme a propria SEFIN
(2019)’, os recursos arrecadados com o pagamento dos tributos devem ser incorporados ao
orcamento municipal, a fim de que sejam revertidos em investimento na melhoria da vida dos
belenenses. As melhorias podem ser representadas pelas obras de infraestrutura, pelo
investimento na educacao, na saude, no saneamento, na manuten¢ao dos servigos de coleta de
lixo e limpeza urbana, entre outros, assinalando a relevancia da pesquisa, em conhecer os

servicos que a secretaria oferece aos cidaddos por meio da Internet.

3.3.1 A Secretaria de Finangas de Belém

A SEFIN ¢ a Secretaria de Finangas do Municipio, pertencente a administragdo direta,
que tem como competéncia “planejar, executar, coordenar, controlar e avaliar a politica e a
administragdo financeira, tributaria e contabil da Prefeitura Municipal de Belém” (BELEM,
2019a). Em sua estrutura organizacional, ela conta com os departamentos de administragao,
financeiro, de contabilidade, de tributagdao imobiliaria, de mobiliaria, de arrecadacao tributaria
e informagdes econdmico-fiscais e cada uma destas com as respectivas divisdes e estas
contando com suas se¢des (BELEM, 2019).

O estudo da aplicagdo do conceito de e-Gov ¢ conduzido na SEFIN, especificamente, no
ambiente digital. Como 06rgdo da administracdo direta da PMB, ela ¢ responsavel pela
arrecadacdo dos seguintes impostos:

a) Imposto Predial e Territorial Urbano (IPTU): refere-se a um imposto de competéncia
do Municipio, que incide sobre a propriedade predial e territorial urbana;

b) Imposto sobre Transmissao de Bens Imoéveis (ITBI): este imposto municipal incide
sobre a transmissdo de bens imoveis e direitos reais a eles relativos, mediante ato oneroso
inter vivos;

c) Imposto sobre Servigo de qualquer natureza (ISS): ¢ um imposto devido anualmente
sobre a prestacdo dos servigos constantes de lista especifica (Art. 21 da Lei 7.056/77);

d) Taxa de Licenga para Localizagdo (TLPL): refere-se ao chamado alvard de
funcionamento, no qual os estabelecimentos de producdo, industrial, comercial, de crédito,

seguro, capitalizagdo, agropecudrio, de prestacdo de servigo de qualquer natureza, profissional

7 http://www.belem.pa.gov.br/sefin/site/. Acesso em: 30 abr. 2019.
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ou ndo, clube recreativo, estabelecimento de ensino e empresa em geral devem ter para

exercer suas atividades.

De acordo com informagdes contidas no website da SEFIN, os recursos recolhidos pelo

pagamento dos tributos sao incorporados:

Ao or¢amento municipal e se reverte em investimento que melhoram a vida da
populacdo, como obras de infraestrutura, educagao, saide, saneamento, manutencao
de servigos de coleta de lixo e limpeza da cidade etc. O pagamento do tributo nio
deve ser visto como uma imposicdo e sim como um dever social e um ato de

cidadania que se materializa no investimento feito pelo cidaddo na propria cidade
(BELEM, ©2019).

Como podemos verificar na Figura 2, os valores previstos inicialmente foram da algada
de R$3.811.646.208,00, com previsao atualizada de R$4.035.899.466,43. O valor arrecadado
em 2019 foi de R$3.077.873.825,23. E ainda dados sobre despesas registram o valor de R$
23.116.455,05 (BELEM, 2019b).

Figura 2 — Receita detalhada da SEFIN no ano de 2019
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Diante do papel que assume e da difusdo das TIC nas diferengas instancias da vida, isto
¢, na esfera governamental, no mercado a na sociedade, entende-se que esses servicos podem
ser pensados na perspectiva do acesso mediado pelas ferramentas tecnoldgicas atualmente
disponiveis, superando, desse modo, os entraves de espago e tempo que marcaram a
administracao publica em sua fase patrimonialista, burocratica e gerencialista.

A SEFIN refere-se ao proprio website como um “portal de servigos”, o que denota uma

adesdo ao governo eletronico. Isto pode ser constatado pela proposta, ao possibilitar que
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alguns servicos sejam acessados remotamente pelo cidaddo, reservando, assim, o
deslocamento fisico do contribuinte apenas nos casos mais complexos. As unidades fisicas de
atendimento, os servigos € os horarios de funcionamento estao organizados no Quadro 1.

A PMB noticiou no dia 25 de maio de 2019 no proprio website® que vem se
empenhando para utilizar os recursos que as TIC possibilitam, disponibilizando novos
servicos on-line na pagina da SEFIN por meio da plataforma Sistema Integrado de

Administragdo Tributaria (SIAT) (QUIRINO, 2019).

Quadro 1 — Unidades de atendimento da SEFIN

Unidade Enderec¢o/horario Servicos
1° PISO:
ATENDIMENTO GERAL/
PREFERENCIAL/ EXPRESSO/
EMPRESARIAL/PROTOCOLO/SERVI-
CO SOCIAL
IPTU:

alteracdo e revisao cadastral;
cadastro de imovel,;

alvara de obra;
desmembramento;

averbacdo; isengoes;

imunidade; prescrigao;
negociacao de débitos;

emissao de guias de pagamento ¢
2% via de carné.

ASANENE NN NN NEN

Praca das Mercés, n® 23. 1SS
POSTO 1 Tv. Frutuoso Guimaraes
CENTRAL FISCAL | entre R. Gaspar Viana e R.
DE ATENDIMENTO | Santo Antonio.

AO CONTRIBUINTE | Horario de atendimento da
(CFACQ) Coordenadoria Central:
8:30 as 16:00

on

cadastro / recadastramento de
inscricdo mobiliaria;
cancelamento / suspensdo de
inscrigao;

desativacdo / reativacdo de
empresa;

exclusdo de atividade;

isencoes;

imunidade;

negociacao de débitos;

emissdo de guias de pagamento ¢
2% via de carné).

TLPL/Alvara:

(emissao de guias de pagamento e
2% via de carn€;

devolugdo de importancia;
isengoes;

prescrigdo e

negociacdo de débitos.

<\

NS N NENE RN

ANANENEN

8http://agenciabelem.com.br/N oticia/197050/secretaria-municipal-de-financas-disponibiliza-novo-portal-de-
servicos
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Unidade Endereco/horario Servicos (continua)
2° PISO
NOTA FISCAL DE SERVICOS
ELETRONICA:

v orientagdes sobre emissio e
cadastro;

v’ credenciamento;

v" consulta de cadastro;

v recibo Provisorio de Servigo;

v' emissdo de guia de pagamento de
multa ¢

v’ relatdrio para fiscalizagio.

Horario de atendimento: 8:30 as 14:00
(diferenciado da Central de Atendimento).
PLANTAO FISCAL:

v" consulta e orientagdes sobre a
legislacao tributaria;

v" informagdes sobre autos de
infracdo e demais assuntos
tributarios.

Horario de atendimento: 8:30 as 13:00
(diferenciado da Central de Atendimento).
CORREGEDORIA DAS
ATIVIDADES FAZENDARIAS
(COAFAZ)
Tv. Pratiquara n° 18 (em
frente a Praga Matriz),
bairro da vila, ao lado do
EORITD) 2 Banpard. Sem registro de servigos
MOSQUEIRO Horario de funcionamento:
8:00 as 14:00 (ter¢a a
sexta) e 8:00 as 13:00
(sabado)
Agéncia  Distrital, R.
POSTO 3 Manoel Barata, n° 900. e Ty y——
ICOARACI Horario de funcionamento:
8:00 as 14:00
Procuradoria Fiscal (PRFI):
v’ preparar ¢ remeter ao Poder
Judiciario a cobranga judicial da
Rua Manoel Barata, n° 563 Divida Ativa, acompanhando o
POSTO 4 (Bt com Padre andamento da mesma;
ESPACO Prudéncio. om frente a v realizar cobrangca extrajudicial
COSMORAMA > ativa, referente a tributos e multas
Praga Maranhdo) . ~ e
por infra¢des de débitos inscritos;

v’ registrar e controlar custos,
honorarios ¢ demais despesas
processuais, dentre outros.

lc)gsggAsL Tv. 14 de abril, n° 1635 v B ge Jemniesas i cadan
MUNICIPAL DE Horario de atendimento: v glelrctrizggza 1323’ ativa de Débito-
REGISTRO DE 8:30 as 12:00 e &

EMPRESAS
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(CADASTRO
SINCRONIZADO)
Tv. Padre Eutiquio, n° 1078
POSTO 6 — Batista Campos, Belém —
SHOPPING PATIO PA-1° Piso Sem registro de servigos
BELEM Horario de funcionamento:
10:00 as 18:00
Rod. Augusto Montenegro,
POSTO 7 g 14’130010—P!’arque Verde, S _ '
PARQUE SHOPPING elém - iso em registro de servigos
Horario de funcionamento:
10:00 as 18:00

Fonte: Portal de Servigos da SEFIN (©2019). Adaptado pela autora.

Na mesma noticia veiculada no Portal da PMB, consta que mesmo a instituicao
entendendo que os servigos relacionados no Quadro 1 de forma on-line agilizam os processos
para o contribuinte, por serem acessados através do celular, permitindo a emissdo de certidoes
e a realizacdo de consultas sem a necessidade de deslocamento fisico, o website ainda precisa
de ajustes para que todos os servicos possam ser acessados de forma on-line. Assim, do leque
de servigos oferecidos ao cidadao, alguns ndo foram disponibilizados. A previsao da PMB ¢
de que até o segundo semestre do ano de 2019 eles estejam ao alcance de todos.

Dadas as necessidades de ajustes, a PBM admite que "processos como os de IPTU,
alteracdo cadastral, averbacao e alteracdo de propriedade do imovel ainda precisam ser feitos
pessoalmente em uma das oito unidades de atendimento da secretaria" (QUIRINO, 2019).
Seja como for, o novo portal de servigo da SEFIN pode ser visto na Figura 3 e corresponde a

uma das fontes de coleta de dados utilizadas neste estudo.



46

Figura 3 — Novo portal de servigos da SEFIN, atualizado em 2019

Com a modernizacao da SEFIN, o
atendimento ao contribuinte fica mais
_rapido, mais agil, muito melhor.
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IFTU 2018 FLETRONICA =u.-rnaunn-mn OE Dém ARR =]

NOTA FISCAL DE SERVICOS
ELETROMICA — NFS-E

ADESAD SIMPLES NACIONAL 2013 CADASTRO DE EVENTOS

Sr. Contribuinte PETIGOES E PROCESS0S

Regularize suz pendénciz impeditiva, Cadastral " "
e/ou Fiscal {Débitos) com o Municipio de Belém 9 o a oL

para estar apto a ingressar no Regime Simplificado
N ACIONAL gk Nacional até o dia 31/01/2019.

5% GAS
Formalizagho

DEPARTAMENTO DE TRIEUTOS MOBILIARIOS

Fonte: Portal de Servigos da SEFIN, ©2019. Adaptado pela autora.

3.4 A coleta e a analise dos dados

A fase da coleta de dados ¢ de grande importancia para o estudo, pois para conseguir
uma boa andlise dos dados esta fase deve ser bem direcionada, e pode ser feita através de
entrevista, questiondrio ou observacdes. Entdo, cabe escolher o instrumento que melhor se
adéqua a sua pesquisa.

A analise dos dados se da pelo fato procurar entender ou dar um significado aos dados
coletados, buscando vincular essa interpretacdo aos objetivos gerais e especificos propostos a

pesquisa, ao tema, a teoria.

3.4.1 Entrevista

A entrevista corresponde a técnica que o pesquisador escolhe para coletar as
informagdes e, assim, atender os objetivos da pesquisa. Apesar de requerer disponibilidade de

tempo para ir ao encontro das pessoas e ouvi-las, a entrevista permite coletar informagdes
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valiosas (RODRIGUES, 2006). Para tal, ¢ necessario: (1) definir quem ser@o os entrevistados;
(2) definir em qual dia, horério e local sera realizada; (3) elaborar roteiro para coleta de dados;
e (4) pensar nas devidas autorizagdes necessarias ao desenho ético da construcao do
conhecimento com a colaboragdo de pessoas.

Segundo Cervo, Bervian, Silva (2007), a entrevista tem um objetivo proprio, sendo
desenvolvida por meio de uma conversa entre duas ou mais pessoas como forma de captar e
obter do entrevistado informagdes essenciais a pesquisa. Nessa relacdo, o entrevistador deve
ter o cuidado para ndo expor suas opinides pessoais ao entrevistado, colocando-se mais a
servico da escuta ¢ do direcionamento da comunicagao.

Para o estudo, foram elaborados dois roteiros de entrevista. Um deles foi preparado para
orientar a recolha de dados entre os gestores e profissionais da SEFIN e da CINBESA
(Apéndice A); o outro roteiro foi aplicado aos cidadaos (Apéndice B), precisamente os
usuarios/cidaddos que buscam os servicos dessa secretaria municipal.

E como local de realizagdo das entrevistas aplicadas aos usuarios foi definido o Posto 1.
Essa escolha justifica-se pelo fato de a Central Fiscal de Atendimento ao Contribuinte
(CFAC) da SEFIN (Figura 4) ter maior procura pelas resolugdes de problemas do
contribuinte. Ela também ¢ a unidade que concentra maior numero de servigos oferecidos

presencialmente, conforme ja registrado no Quadro 1.

Figura 4 — Central Fiscal de Atendimento ao Contribuinte

Image 1 of 2 Download

Fonte: Unidadé =de Atendimento da SEFIN, ©2019.

Para verificar se o roteiro pensado atenderia aos objetivos da pesquisa, foi aplicado um

teste, no dia 19 de setembro de 2019, no horario de 8:30 as 10:00. Ele foi conduzido junto a
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20 pessoas escolhidas aleatoriamente, isto ¢, que se encontravam no Posto 1 em busca de
resolugdes, principalmente no que se refere a legalizacdo de imoveis ou a renegociagdo do
IPTU.

Em relacdo aos gestores, os locais escolhidos justificam-se por se tratarem de
profissionais e areas administrativas que estdo diretamente ligadas a atividade fim da
secretaria, a SEFIN e no caso da CINBESA, ¢ o 6rgao responsavel pela parte de tecnologia da
PMB.

No caso do roteiro de entrevista (Apéndice B), ele foi elaborado com o propdsito de
entrevistar os profissionais desta secretaria que estdo ligados mais diretamente a gestdo da
instituicdo. No caso da Secretaria Municipal de Financas, a entrevista ocorreu com a Diretora
Geral e a Diretora de Tributo Mobiliario, grupo este que desenvolvem suas atividades na sede
administrativa (Figura 5), na Tv. 14 de abril, 1635, bairro de Sao Bras. Nesse local, funciona
o gabinete do secretdrio, como também os demais setores administrativos, que sao
responsaveis em receber, analisar e responder as solicitagdes dos usudrios que procuram as

unidades de atendimento da secretaria (BELEM, 2019a).

Figura 5 — SEFIN - sede administrativa

Image 2 ol 2 Download

Fonte: Belém. SEFIN, ©2019.

Outro grupo de profissionais importantes de entrevistar foi composto por aqueles que
trabalham na area da tecnologia de informacao, sdo eles: Diretoria de Sistema de Informacgao

(DSI), Diretoria de Tecnologia de Informacao (DTI), Diretoria Administrativa e Financeira
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(DAF). Nesse caso, esses dirigentes/profissionais desenvolvem suas atividades na Companhia
da Tecnologia e Informac¢do de Belém (CINBESA), localizada na Av. Nazaré, n° 361, Bairro
de Nazaré (Figura 6). Trata-se de 6rgdo responsavel pela criacdo dos sistemas de informagado
que auxiliam a administragao da Prefeitura Municipal de Belém; portanto, esta encarregado de
fornecer servicos de Data Center e também de elaborar projetos de infraestrutura de redes,

instalagdo e configuracdo de servidores, entre outros relacionados a TI (CINBESA, 2017).

Figura 6 — Companhia da Tecnologia e Informagdo de Belém (CINBESA)

i Apps  BE Pagina inicial Entrar no cliente Zi... l'i Facebs
g

Fonte: CINBESA, ©2019.

Desse modo, foram entrevistados 530 usudrios da SEFIN, especificamente na Central de
atendimento, no periodo de 04 de novembro a 04 de dezembro de 2019. As entrevistas com os
gestores e profissionais da area de TI ocorreram em suas sedes administrativas, com um total
de 02 gestores, sdo eles: Diretoria Geral e Geréncia de Aplicacdes Web.

Para efetivar as visitas e as entrevistas que foram realizadas in loco, foi estabelecido o
contato com a chefia de gabinete de cada 6rgdo, primeiramente de forma presencial, para falar
um pouco da proposi¢do da pesquisa. Depois foram encaminhadas as solicitacdes de
autorizacdes por e-mail para as chefias de gabinetes de cada dirigente méximo. Assim, foi
agendado o dia 30 de outubro de 2019, as 10:00, com o grupo gestor da SEFIN, a saber: a
Diretora Geral e a Diretora de Tributo Imobilidrio. No entanto, devido aos compromissos
institucionais da segunda diretoria e também a similaridade de respostas que poderia ocorrer,
a entrevista foi realizada apenas com a Diretora Geral.

No caso da CINBESA, depois da autorizagdo do seu dirigente maximo, a Geréncia de
Aplicagoes Web (GWEB) vinculada a Diretoria de Sistema de Informagdao (DSI) da
CINBESA entrou em contato por e-mail no dia 20 de outubro de 2019, informando a
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autorizagdo. Desta feita, a entrevista foi agendada para o dia 01 de novembro, no horério de
16:00. Nesse caso, também s6 foi entrevistado o Gerente da GWEB, por entender que essa
entrevista ja contemplaria as nossas indagacoes; logo, ndo seria necessario entrevistar os
demais gestores.

A entrevista conduzida na CINBESA teve como objetivo conhecer a visdo do pessoal de
Tecnologia da Informacdo (TI) sobre os servigos oferecidos pelo website ao cidadao.
Importante também foi conhecer as percepgoes desses servidores sobre os usuarios potenciais
dos servigos da SEFIN no ambiente virtual. Elas foram realizadas com base no roteiro
previamente formulado (Apéndice A), pontuando sobre: 1) o momento em que a SEFIN
comecgou a oferecer servigos pela Internet; 2) as mudangas que ocorreram no website da
secretaria até hoje; 3) a percepcao que esses dirigentes/profissionais t€m sobre os usuarios do
website da SEFIN; 4) estudo das necessidades dos usuarios, as melhorias que consideram
necessarias a oferta de servigos mais eficientes; 5) disponibilidade de dados sobre as
demandas atendidas e/ou ndo atendidas através do website da SEFIN; 6) vantagens e
desvantagens na oferta de servicos on-line; 7) desafios que a instituicao enfrenta na oferta de
servigos on-line ao cidadao.

As entrevistas com os dirigentes/profissionais foram autorizadas mediante assinatura de
um Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE). O modelo adotado consta no
Apéndice C. Este termo ¢ importante para dar lisura ao estudo, pois tem a finalidade de
garantir o sigilo e a preservacdo da identidade dos respondentes. De forma sucinta, ele
consiste em um texto explicando a proposta da pesquisa, apresentando o pesquisador e a
institui¢do a qual estd vinculada a pesquisa. Na experiéncia aqui construida, o TCLE foi
apresentado antes do inicio da entrevista.

Para as entrevistas, optou-se, no caso das aplicadas junto aos usuarios, anotar na folha
destinada para cada entrevistado as suas respostas/percepcdes € para o grupo de
gestores/administradores foram gravadas as falas, com as devidas autorizagcdes dos mesmos,
no aplicativo de voz do aparelho celular, e depois transcritos.

No que se refere a aplicacdo aos usuarios, a observagdo teve o objetivo de verificar
junto aos cidadaos que procuram as unidades de atendimentos de forma presencial, qual o
bairro de origem, faixa etaria de idade, se em suas residéncias tem acesso a Internet, se tem
conhecimento que a SEFIN possui um website e os servicos que ali estdo disponibilizados, se
ja teve a oportunidade de utilizar e como foi sua experiéncia e ainda saber se eles conhecem o
termo governo eletronico. Essas indagagdes serviram para nortear como estes usudrios

percebem estes servigos da secretaria.
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3.4.2 Observacao

Para Cervo, Bervian e Silva (2007, p. 31), “observar ¢ aplicar atentamente os sentidos
fisicos a um objeto, para dele obter um conhecimento claro e preciso”. Esse procedimento ¢
valido, uma vez que permite ao pesquisador ndo incorrer em conjectura e adivinhagdo. Assim,
lanca-se mao do uso da observacao, com a finalidade de conseguir informacdes sobre
determinada situagdo ou objeto de estudo, técnica essa que “consiste em coletar dados a partir
de observagdo e registro, de forma direta, do fendmeno ou fato estudado” (RODRIGUES,
2006, p. 92).

A observacao conduzida ¢ considera individual, ou seja, foi feita por um pesquisador
que a planejou, pois se trata de uma pesquisa descritiva, escolhendo, assim, o conjunto de
indicadores e métricas, com a finalidade de observar no website da SEFIN se as informagoes
disponibilizadas estdo de acordo com os itens elencados no Quadro 2.

Para cada conjunto de indicadores, foi considerado o termo Apresenta (A) para os
indicativos que estdo presentes e Nao Apresenta (NA) para aqueles que nao estdo presentes
em sua pagina, e feitas as anotagdes dos elementos capazes de auxiliar na compreensdo e

aplica¢dao do governo eletronico na gestdo publica.

Quadro 2 — Lista dos indicadores utilizados na analise dos servigos on-line, disponibilizados no
website da SEFIN
Indicadores (A/NA) OBS.
COMUNICABILIDADE e-Atendimento (e-A)
Meios de contato
Correio eletronico
Telefone da institui¢do
Enderego da institui¢do ou setores envolvidos
Informacgao sobre prazo para atendimento das solicitagdes
Ferramenta de ajuda
Existéncia de FAQ
Existéncia de ajuda on-line
Existéncia de ajuda por telefone
Ferramenta de e- Consulta
Existéncia de mecanismo eletronico para o cidaddo inferir
acerca da prestacdo do e-servigo
FACILIDADE DE USO (FU)
Acessibilidade
Presenca de selo ou indicacdo de acessibilidade
Presenca de selo ou indicacdo de acessibilidade Nivel “A”
Presenga de selo ou indicacdo de acessibilidade Nivel
Presenca de selo ou indicacdo de acessibilidade Nivel
“AAA”
Disponibilidade
Até 50 Kb
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Mais de 70 Kb

Entre 50 Kb e 70 Kb

Prontiddo 24 x 7

Navegacio

Navegabilidade

Presenca de motor de busca

Presenca de mapa do website ou portal

Presenca de barra de estado ou “migalha de pdo”

Acesso a informagao/servigo em até trés cliques

Acesso a informagao/servigo de forma facil e intuitiva
Existéncia de uniformidade/padrdo de apresentagdo e
formatos

Formas de selec¢do do servico

Linguagem compreensivel

CONFIABILIDADE (CO)

Seguranca

Presenca de informagdes sobre seguranca

Presenca de informagdes sobre politica de privacidade
Transparéncia

Presenca de informagdes sobre atualizagdes no contetido
Presenca de informagGes sobre a satisfacdo dos usuarios
com o servigo prestado

Presenca de mecanismo para acompanhar o status do
processo do servigo

Fonte: Adaptado pela autora com base em Brasil (2007) e Cepik ef al. (2011).

Nessa fase, também foi necessario estabelecer um periodo de observagcdo no que se
refere a disponibilizacdo ou nao dos servigos on-/ine. Para isso, foi criada uma planilha no
Excel com a relagdo dos servigos, de forma que entre os dias 16 de setembro e 16 de
dezembro foram realizados registros de acesso ao website da SEFIN para verificar se o

mesmo carregava ou nao (apresentando mensagem de erro).

3.4.3 Analise dos dados

Os dados coletados do site da SEFIN foram analisados com base em trés grupos de
indicadores propostos por Brasil (2007) e por Cepik et al. (2011), a saber: e-Atendimento (e-
A); Facilidade de Uso (FU); Confiabilidade (CO). Esses Indicadores foram reunidos em um
unico formulario com adaptagdes elaboradas pela autora, a fim de registrar aqueles que
Apresenta (A) pela SEFIN e aqueles que Nao Apresenta (NA). O conjunto desses indicadores
esta organizado no Quadro 2.

O produto das entrevistas foi transcrito para uma tabela utilizando o programa
Microsoft Office Excel, que consta no pacote da Microsoft, e entdo foram feitas as devidas

descri¢odes e andlises de cada grupo de entrevista e entrevistados, gerando assim as tabelas e
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graficos e ainda utilizando também como base a literatura sobre o governo eletronico e a
gestao publica buscando os pontos de convergéncias ou divergéncia sobre o e-Gov.
O produto final, que ¢ a coleta e da analise dos dados, sera apresentado no capitulo

seguinte.
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4 RESULTADOS E DISCUSSOES

Nesse capitulo, sdo apresentados e discutidos os resultados obtidos com base na
verificacao e analise de dados recolhidos do website da PMB, conforme os critérios definidos
no capitulo terceiro. Assim, foram levados em consideracdo, os indicadores que compdem as
dimensdes Comunicabilidade, Facilidade de uso e Confiabilidade. O produto das entrevistas
aplicadas aos gestores e aos usuarios dos servigos disponibilizados pela PMB também sdo
trabalhados neste capitulo.

A utilizagdo das TIC pode ser comparada com o que Diniz et al. (2009, p. 26) falam
sobre a modernizacdo do setor publico, a qual se intensificou ndo apenas como consequéncia
da crise fiscal dos anos 1980, mas também como politica de informagao governamental, de
modo que, na atualidade, as prefeituras vém direcionando o foco para a ampliacdo dos
servicos ¢ da oferta de informagdes necessarias ao exercicio da cidadania.

Segundo Costa (2019), ao Municipio ¢ garantida a autonomia administrativa, financeira,
politica e legislativa, sendo que neste caso, vamos pontuar sobre a financeira que adquire
“maior competéncia, porque prevé a decretacdo, a arrecadacdo e a utilizagdo de tributos”
(COSTA, 2019, p. 126). Ele fala em sua obra sobre o direito municipal brasileiro, que o
Municipio s6 podera lancar mao da autonomia caso tenha poder para possuir renda propria.
Para isso, deve usar a lei para instituir ou aumentar os tributos, o que deve ocorrer sempre que
se inicia o exercicio financeiro.

E nesse contexto que a presente pesquisa se concentra, na utilizagdo do e-Gov no caso
da PMB, com a finalidade de responder uma questdo central: Como a SEFIN vem se

ajustando ao e-Gov, especificamente na disponibilizagdo de servigos on-line aos cidadaos?

4.1 Analises dos indicadores e descricao dos servicos on-line

Esta primeira analise ¢ feita com base no Quadro 2, que foi desmembrado com a
finalidade de incluir para cada grupo de indicadores e seus respectivos critérios, o termo
Apresenta (A) ou Nao Apresenta (NA), para cada servigo on-line observado no website da

SEFIN, conforme demonstrado nos Quadros 3,4 ¢ 5.
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Quadro 3 — Indicador Comunicabilidade e e-Atendimento

Indicadores (A/NA)
Meios de contato
Correio eletrénico A
Telefone da institui¢ao A
Endereco da institui¢do ou setores envolvidos A
Informacdo sobre prazo para atendimento das solicitagoes NA
Ferramenta de ajuda
Existéncia de FAQ NA
Existéncia de ajuda on-line NA
Existéncia de ajuda por telefone NA
Ferramenta de e-Consulta
Existéncia de mecanismo eletronico para o cidaddo inferir acerca da prestagao do NA
€-Servigo

Fonte: Adaptado pela autora com base em Brasil (2007) e Cepik ef al. (2011).

Pelo indicador Comunicabilidade e e-Atendimento, € possivel observar que somente trés
critérios foram classificados com Apresenta (A), enquanto cinco na classificagdo Nao
Apresenta (NA), havendo assim, no caso deste indicador, no website da Secretaria, um

destaque para a quantidade de categorizagdo NA, conforme demonstrado no Quadro 3.

Quadro 4 — Indicador Facilidade de Uso (FU)

Indicadores (A/NA)
Acessibilidade
Presenca de selo ou indicacdo de acessibilidade NA
Presenga de selo ou indicacdo de acessibilidade Nivel “A” NA
Presenga de selo ou indicagdo de acessibilidade Nivel “AA” NA
Presenga de selo ou indicacdo de acessibilidade Nivel “AAA” NA
Disponibilidade
Até 50 Kb NA
Mais de 70 Kb NA
Entre 50 Kb ¢ 70 Kb A
Prontiddo 24 x 7 A
Navegabilidade
Presenga de motor de busca NA
Presenca de mapa do website ou portal NA
Presenga de barra de estado ou “migalha de pao” NA
Acesso a informagao/servigo em até trés cliques A
Acesso a informagao/servigo de forma facil e intuitiva NA
Existéncia de uniformidade/padrido de apresentacdo e formatos NA
Formas de sele¢do do servico NA
Linguagem compreensivel NA

Fonte: Adaptado pela autora com base em Brasil (2007) e Cepik ef al. (2011).

Em relacdo ao indicador FU, no Quadro 4, de acordo com que foi identificado no
website da SEFIN, dos trés grupos de indicadores foi verificado que do total de 16 critérios,

13 obtiveram como resposta NA e somente trés respostas A. Por exemplo, no caso da
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Acessibilidade e Navegabilidade, a maioria dos critérios escolhidos para andlise ndo foram

encontrados na pagina da Secretaria, pendendo assim para uma avaliagdo negativa.

Quadro 5 - Indicador Confiabilidade (CO)

Indicadores (A/NA)
Seguranca
Presenca de informagdes sobre seguranga A
Presenca de informagdes sobre politica de privacidade NA
Transparéncia
Presenca de informagdes sobre atualizagdes no contetido NA
Presenca de informagdes sobre a satisfacdo dos usuarios com o servigo prestado NA
Presen¢a de mecanismo para acompanhar o status do processo do servigo NA

Fonte: Adaptado pela autora com base em Brasil (2007) e Cepik ef al. (2011).

Por fim, em relagdo ao indicador Confiabilidade (CO), Quadro 5, do total dos cinco
critérios adotados, quatro deles geraram como dado NA, em apenas um dado foi A. Assim,
pode-se dizer que esta categoria revela pouco desempenho no website da SEFIN.

Nesta pesquisa, a partir dos indicadores escolhidos, foi possivel perceber que o objeto
estudado, no que tange aos indicadores EA, teve um destaque para o pardmetro Nao
Apresenta no website. Estes indicadores/critérios foram a maneira escolhida para avaliar a
qualidade de atendimento eletronico, através dos contatos disponiveis ou de ferramentas de
ajuda que possibilitem este cidaddo utilizar os servigos eletronicamente, através de recursos
imprescindiveis para um funcionamento adequado.

Foi observado que no website da SEFIN os servigos on-line disponibilizados ali,
infelizmente, ndo apresentam informagdes ou solugdes que possam facilitar o uso destes
recursos pelos cidadaos. No Quadro 3, a analise da comunicabilidade demonstrou que, dentre
os trés critérios analisados, apenas o de meios de contato conta com trés subcritérios
presentes, sendo que nos demais, como por exemplo os de ferramentas de ajuda e de e-
consulta, os itens avaliados ndo estdo presentes.

Para o indicador FU do quadro 4, os critérios de acessibilidade, disponibilidade e
navegagdo e, dentro destes, os subcritérios de cada um, na maioria dos parametros nao
estavam presentes no website. Foi percebido na questdo da acessibilidade, que ndo estdo
disponibilizados recursos para o acesso de Pessoas com Deficiéncia (PCD), ou seja, permitir
uma melhor e maior usabilidade e seu acesso por todos os usudrios: se tem motor de busca,
mapa do website, se € facil, intuitiva, clara, se tem facilidade para encontrar a informacao ou
servigo desejado, se obedece um padrdo ou formato de apresentacdo, se permite varias formas
de seleg¢do do servico e se a linguagem € compreensivel. Dos 16 subcritérios observados, 13

deles nao estdo presentes na analise. Pode-se assim deduzir que sua usabilidade ndo esta de
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acordo com os parametros escolhidos para andlise e ja estudados e avaliados por autores como
Vilella (2003), Brasil (2007), Cepik et al. (2011) e Lacerda (2016).

No que tange ao indicador CO, que tem a finalidade de traduzir a confianca depositada
pelos usuarios aos servigos oferecidos, como a de ser um servigo seguro, confidvel e
transparente, dos cinco critérios que constam no quadro 5, observou-se que no website nao foi
encontrado o tipo de politica de privacidade ou seguranca dos dados, informagdes sobre como
ocorre a atualizagdo de contetido, como sera medida a satisfacdo dos usuarios com a prestagao
de servicos e mecanismos para que o usuario possa acompanhar o status do processo. Apenas
o critério “presenca sobre informacdo de seguranga” foi encontrado. Portanto, em relagdo a
seguran¢a € a transparéncia nos servicos, infelizmente os servigos on-line prestados pela
SEFIN precisam ser reavaliados de forma que a comunidade possa ter mais confianca em
acessa-los.

Quando se fala em confiabilidade, o destaque deve ser dado a forma como o
cidaddo/usudrio acredita e se sente seguro nos servicos ofertados, ao ponto de utilizé-los para
resolver suas demandas sobre os impostos que precisa quitar a cada ano, entendendo que essa
transagdo on-line funcionara com qualidade e presteza, economizando tempo e dinheiro em
resolugdes rapidas.

Entender, implementar e disponibilizar servigos on-line, utilizando o conceito de
governo eletronico, ¢ um desafio, uma realidade ainda distante na SEFIN, pois, com base nas
observagoes, nota-se que apesar de a Secretaria oferecer em seu website 0s servigos on-line,
ainda ¢ necessario dispor de mecanismos que garantam que os servigos eletronicos estejam
alinhados com a necessidade dos usudrios, levando em considera¢dao alguns indicadores ja
avaliados, estudados, pesquisados, e ainda desenvolver mecanismo de avaliagdo permanente.

Os resultados das avaliagdes podem prover o suporte que a secretaria necessita para
realizar as mudangas em seu website, de forma a garantir a facilidade de acesso e de uso,
assim como a seguranga na utilizacao dos servigos e alinhar estas agdes com as demandas dos
cidaddos/usuarios. Desse modo, observa-se a necessidade da SEFIN em investir em melhorias
no que tange as transagdes on-line sob a égide do governo eletronico.

Assim, a adocdo do governo eletronico, com um bom desempenho, pode trazer ou
oferecer melhorias e beneficios de servigos tanto para os cidaddos, quanto para a gestdo
municipal.

Outra parte da analise, corresponde as evidéncias descritivas produzidas sobre os

servicos on-line oferecidos pela SEFIN via rede mundial de computadores. Esses servigos
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estdo relacionados na Figura 7. J& na Figura 8¢ possivel ter uma visdo geral da forma como a

referida secretaria disponibiliza suas informagoes.

Figura 7 — Servicos on-line oferecidos pela SEFIN
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Fonte: Belém, 2020.
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Neste  lado
do website,
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Transparén-
cia, IPTU,
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outros.

° Banner ¢ uma curta mensagem publicitaria em um site da Internet, com /ink para a pagina do anunciante
(DICIONARIO, 2020). Sistema Integrado de Administracao Tributaria (SIAT).
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O website da SEFIN pode ser acessado através do  endereco
http://www.belem.pa.gov.br/sefin/site/. Nele ndo consta a data de quando foi ao ar. Tem-se
apenas o ano de copyright ou direitos autorais: ©2020. A data de inicio dessa
disponibilizacdo, segundo informacao obtida em entrevista, faz referéncia ao ano de 1997. A
gestora da SEFIN e o gestor do CINBESA comentam que em 2001 iniciaram essa parte de
IPTU e outros servigos.

A analise foi feita entre os dias 05 a 09 de janeiro de 2020, porém, em dias anteriores,
fizemos um acompanhamento especificamente das paginas dos servicos on-line, entre os
periodos de 07 de setembro a 29 de novembro de 2019. Assim, foi observado que o acesso a
pagina da SEFIN em dias e horarios diferenciados apresentou sobrecarga dos /inks acessados.

Outro fato que se pode mencionar sobre o website da SEFIN ¢ quando o usuario nao
obtém algum tipo de descri¢ao ou informacao para cada tipo de servigos on-line. Em alguns
casos, mesmo que o /ink seja “clicado” pelo usudrio, o acesso poderd ndo acorrer, tal como
pode ser verificado nas Figuras 8 a 14 e 18, excetuando os servicos das figuras 15 a 17, que
oferece, de alguma forma, as instrugdes ou mesmo uma espécie de manual.

Seguem os servigos on-line que estao relacionados no website da SEFIN e na ordem em

que estdo dispostos:

v" Emissdo de 2* via IPTU/ISS/PF e TLPL do exercicio: ao clicar no icone, ele remete o
usudrio a outra pagina (Figuras 9). Nela a pessoa escolhera o tributo e seguird as
solicitacdes indicadas pelo sistema; assim,quando acionar o SIM, confirmando o
desejo de acessar o imovel, opgdo esta que se encontra no canto direito, entdo os
tributos sdo carregados e as informacdes solicitadas ali aparecem, conforme pode ser

visto na Figura 10.

Figura 9 — Pagina de Emissao de 2* via IPTU/ISS/PF e TLPL do exercicio

[ brwew belem pa.gov.br * »= £ =

W AR | A

Emissdo de 2? Via - Exercicio

Fonte: Portal da SEFIN, ©2020. Adaptado pela autora.
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Figura 10 — Modelo de pagina de Emissao de 2* via IPTU/solicitada
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Fonte: Portal da SEFIN, ©2020. Adaptado pela autora.

v" Parcelamento de divida ativa: segundo Agéncia (2017), € aplicado a divida tributos
como: Imposto Predial e Territorial Urbano (IPTU), Imposto Sobre Servigos de
Qualquer Natureza (ISS) e a Taxa de Licenga para Localizagdo e Funcionamento
(TLPL). Ao clicar no /ink referido, uma pagina ¢ exibida conforme demonstra a

Figura 11. Nessa pagina, o usuario deve preencher um formulario on-line.

Figura 11 — Pagina para o parcelamento da divida ativa
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Fonte: Portal da SEFIN, ©2020. Adaptado pela autora.
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v Emissdo de 2* via de guia de parcelamento: neste caso, ndo esta claro do que
realmente se trata. Subentende-seque a pessoa fisica ou juridica ja negociou e quer
emitir a segunda via das guias para efetivar o pagamento ou pagamentos. Ao clicar
no link, o navegador abre outra aba, segundo a Figura 12, seguindo as mesmas
recomendacdes dos servigos anteriores, entdo deve-se inserir os dados solicitados e

clicar em pesquisar.

Figura 12 — Emissdo de 2° via de guia parcelamento
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Fonte: Portal da SEFIN, ©2020. Adaptado pela autora.

v’ Parcelamento diferenga ISS/PJ: é a emissdo da guia de parcelamento da
diferenca do ISS. O usuario deve clicar no icone correspondente para carregar a

pagina (Figura 13), preencher o formuldrio e seguir as instrugoes.

Figura 13 — Pagina do parcelamento diferenga ISS/PJ
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Fonte: Website SEFIN, ©2020. Adaptado pela autora.
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v" TLPL/Alvara: seguindo o mesmo procedimento dos demais servigos, ao acessar o
link o usuario ¢ dirigido para uma nova pagina, conforme pode ser verificado na
Figura 14, trazendo a informagdo de Alvara on-line com quatro servigos: 1) emissao
de 2 via — carné TLPL 2017 (taxa de licenga para localizagao e funcionamento); 2)
emissdo do diploma de alvard/verificagdo de autenticidade; 3) consulta, simulacdo e
parcelamento de dividas de TLPL; e 4) emissdo de guia de parcelamento de divida de

TLPL.

Figura 14 — TLPL/Alvara
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Fonte: Website SEFIN, ©2020. Adaptado pela autora.
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v Crédito IPTU/2018: em virtude da emissido de valor indevido no ano de 2018, o
usuario pode acessar o formulario on-/ine para preenché-lo com dados do imovel e

obter abatimento no imposto de 2019, conforme demonstrado na Figura 15.

Figura 15 — Formulario para consulta de crédito do IPTU 2018
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Fonte: Website SEFIN, ©2020. Adaptado pela autora.

v" Nota fiscal eletronica: corresponde a Nota Fiscal de Servigos Eletronico (NFS-e).
Segundo a pagina, este “¢é o documento fiscal de existéncia apenas digital que
substituird as tradicionais notas fiscais de servigos impressas”. Nesta pagina (Figura
16), pode-se verificar alguns menus ou itens explicativos sobre o uso deste servigo.
Na barra esquerda tem-se o /ink para acesso, consulta, ajuda, no centro passo a passo
para emissao das notas; no lado esquerdo, numeros correspondentes a quantidade de
empresas autorizadas e informagdes sobre quantas notas fiscais foram emitidas até o

presente momento.
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Figura 16 — Pagina para solicitacdo de nota fiscal eletronica
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Fonte: Website SEFIN, ©2020. Adaptado pela autora.

v Nota fiscal eletronica avulsa: na Figura 17pode ser visualizada a péagina para a
emissdo de nota fiscal avulsa. Nela constam as seguintes informacdes: solicitagao,
acompanhamento, autentificacdo de notas avulsas, area restrita e ainda o manual de

solicitagdo no topo da barra um campo para pesquisa.



Figura 17 — P4gina para emissao de nota fiscal eletronica avulsa

€ 5 0 @ O wbelmpagovbr/sefn/nfae/

Inicio

Nota Fiscal Avulsa - Elefrdnica

Solicitar Nota Fiscal Avulsa

Autenticar Nota Fiscal Avulsa

U

Manual de Solicitagio

T
Acompanhar Solicitagio

A

Area Restrita

Fonte: Website SEFIN, ©2020. Adaptado pela autora.
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v" Certiddo negativa de débito: acessando o link correspondente a este servigo, € aberta

uma nova pagina, conforme mostra a Figura 18, em que constam as seguintes

informacdes: passo a passo para a emissdo; consulta de pendéncia de certiddes

solicitadas; e informagdes gerais sobre o assunto.
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Figura 18 — Pagina para solicitagdo de certiddo negativa de débito
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Fonte: Website SEFIN: CINBESA, ©2019. Adaptado pela autora.

v Consulta de arrecadagdo de ITBI: servigo que, como o proprio nome ja indica,
permite somente consulta sobre arrecadagdo deste tributo. A péagina com o

formulario aparece na Figura 19 com os campos a serem preenchidos pelos usuérios.

Figura 19 — Pagina do sistema para consulta de ITBI arrecadado
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Fonte: Website SEFIN, ©2020. Adaptado pela autora.
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Desde a concepgao do projeto, até a fase final, tem sido frequente o acompanhamento
do website da SEFIN. Entdo, em janeiro, devido a observagao regular, foi possivel verificar
que algumas informacdes foram renovadas. Aqui nos referimos aos dados do IPTU 2020, pois
foi disponibilizado para acesso no dia 14 de janeiro de 2020, por volta das 11:00. Cita-se o dia
e hora exatos devido nesse dia o acesso estar mais assiduo, por conta das observagdes e
analises em tempo real no website.

Foi possivel também verificar que informagdes como desconto de ITBI e novo sistema
de emissdao de nota fiscal eletronica tiveram suas datas ou informacdes basicas de
funcionamento modificadas. O item que se segue foi reservado aos resultados e andlises das

entrevistas aplicadas aos usudrios.

4.2 Resultados das entrevistas com os cidadaos

A amostra foi composta de 530 usudrios que procuraram os servigos da SEFIN durante
a pesquisa, com idade entre 18 e 73 anos e a média aritmética foi de 50.0 anos. A faixa etéria
de maior proporg¢ao, estatisticamente significante (*p < 0.0001) em relagdao as demais, foi a

faixa entre 40 e 49 anos (32.8%), como mostra a Tabela 1 e Grafico 1.

Tabela 1 — Participantes de acordo com a faixa etaria, nov./dez. 2019

Faixa etaria (anos) Frequéncia % (N =530)

<30 28 5.3%
30a39 75 14.2%
40 a 49* 174 32.8%
50a59 132 24.9%
60 a 69 105 19.8%
>=170 16 3.0%

Min / Média + DP / Mix 18/50.0+11.3/73

Fonte: Dados da pesquisa, 2019.
*p < 0.0001 Teste Qui-Quadrado Aderéncia.

O fato de a faixa etaria de 40 a 49 anos ter ocorrido foi por serem os maiores
respondentes entrevistados e pode estar relacionado com os dados que o IBGE coletou, em
que o crescimento da populacdo acima de 30 anos de idade atingiu a estimativa de 57,1% em

2018, dado este maior que os 52,4% do ano de 2012 (©2020 IBGE).
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Grafico 1 — Usuarios segundo a faixa etaria, SEFIN, nov. /dez. 2019
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Fonte: Dados da pesquisa, 2019.
*p < 0.0001 Teste Qui-Quadrado Aderéncia.

A procedéncia de maior propor¢do entre os entrevistados foi Belém (89.6%), sendo
estatisticamente significante (*p < 0.0001) em relacdo aos demais municipios da Regido
Metropolitana de Belém (RMB)', seguidos pelos municipios de Ananindeua (9.6%),
Marituba (0.6%) e Benevides (0.2%).

Este fato de haver entrevistados nesta secretaria que moram e serem de Municipios que
fazem parte da RMB ¢ intrigante, mas podemos inferir duas opgdes para justificar tal situagdo:
a) sdo pessoas que residiram nestes Municipios vizinhos, e sdo proprietarios de imdveis em
Belém; b) profissionais que atuam na area de contabilidade, autbnomos ou ndo, moradores
dos municipios citados, com clientes de Belém, e durante as entrevistas fizeram referéncia que
estavam ali na SEFIN para buscar informagdes ou resolver alguns problemas sobre tais
situacoes.

No municipio de Belém, os bairros de maiores propor¢des foram Pedreira (9.5%),
Sacramenta (7.8%), Canudos (6.1%), Marambaia, Sdo Bras (4.6% cada um), Nazaré¢ (4.4%) ¢
Tapana (4.0%).

Os Distritos Administrativos'' de maiores propor¢des foram DABEL (26.1%) e

DASAC (22.3%), que representaram aproximadamente a metade da amostra (48.4%), sendo

A RMB, composta atualmente por sete municipios, sdo eles: Belém, Ananindeua, Marituba, Benevides, Santa
Barbara do Par4, Santa Isabel do Pard e Castanhal (IPEA, 2015).

"o municipio possui oficialmente oito distritos administrativos distintos, sendo eles: Distrito Administrativo de
Mosqueiro (DAMO); Distrito Administrativo do Entroncamento (DAENT); Distrito Administrativo de Outeiro
(DAOUT); Distrito Administrativo de Icoaraci (DAICO); Distrito Administrativo do Bengui (DABEN); Distrito
Administrativo da Sacramenta (DASAC); Distrito Administrativo de Belém (DABEL); e Distrito Administrativo
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esses distritos estatisticamente significantes (*p < 0.0001) na procura de atendimento no
orgdo, conforme mostra a Tabela 2 e Grafico 2.

No caso da procedéncia dos usuarios, ela talvez possa estar relacionada ao carater
populoso dos bairros identificados na pesquisa, concentrando um numero significativo de
familias. Conforme as informacdes obtidas em Brasil (2014), os bairros da Pedreira e da

Marambaia contam com 69.608 e 66.708 mil habitantes, respectivamente.

Tabela 2 — Procedéncia dos usuarios, nov./dez. 2019

Procedéncia do usuario Frequéncia % (N =530)

Municipio de procedéncia

Belém* 475 89.6%
Ananindeua 51 9.6%
Marituba 3 0.6%
Benevides 1 0.2%
Distrito Administrativo de Belém n =475
DABEL* 124 26.1%
DASAC* 106 22.3%
DAGUA 86 18.1%
DAENT 79 16.6%
DABEN 63 13.3%
DAICO 17 3.6%

Fonte: Dados da pesquisa, 2019.
*p < 0.0001 Teste Qui-Quadrado Aderéncia.

Grafico 2 — Procedéncia dos usuarios, segundo o distrito administrativo de Belém, SEFIN,
nov./dez. 2019
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Fonte: Dados da pesquisa, 2019.
*p < 0.0001 Teste Qui-Quadrado Aderéncia.

do Guamé (DAGUA). Para cada distrito estd contemplado um conjunto de bairros, conforme pode ser verificado
no Anexo 1 (Belém, ©2019).
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Entre os motivos para a procura de atendimento no 6rgao, o IPTU foi o de maior
proporcao (38.9%) estatisticamente significante (*p < 0.0001), seguido da necessidade de
Nota fiscal de servigos eletronicos (29.8%) e emissdo de Certiddo Negativa (18.5%). Com
base nesses dados, infere-se que esses trés servigos sdo os mais demandados na SEFIN,
motivo pelo qual o acesso a eles precisa ser facilitado na perspectiva do e-Gov. Alguns
usuarios procuraram o 0rgao para resolver mais de uma situacao.

A maioria estatisticamente significante (*p < 0.0001) dos usuarios esteve uma vez no
orgdo, para tratar do assunto que motivou a ida ao 6rgao naquele momento (55.1%). Houve
participantes que ja estiveram varias vezes (11.7%), assim como aqueles que procuraram o

local algumas vezes (2.3%), conforme registra a Tabela 3.

Tabela 3 — Historico da procura pelo atendimento presencial na SEFIN, segundo o motivo e o
namero de vezes, nov./dez. 2019

Historico da procura pelo atendimento Frequéncia % (N =530)
Motivo da procura pelo posto de atendimento
IPTU* 206 38.9%
NF Servigos eletronicos 158 29.8%
Certidao negativa 98 18.5%
Alvara 68 12.8%
ISS 54 10.2%
Credenciamento 38 7.2%
ITBI 18 3.4%
Cadastro 8 1.5%
Cancelamento de nota 5 0.9%
Outros 11 2.1%
Quantas vezes foi a SEFIN para tratar desse
assunto
Uma* 292 55.1%
Duas 68 12.8%
Varias 62 11.7%
Sempre 38 7.2%
Trés 25 4.7%
Todo ano 19 3.6%
Quatro ou mais 12 2.3%
Algumas vezes 12 2.3%
Todo més 2 0.4%

Fonte: Dados da pesquisa, 2019.
*p < 0.0001 Teste G Aderéncia.

Ao serem questionados sobre a disponibilidade de Internet em domicilio, a maioria
estatisticamente significante (*p < 0.0001) dos usudrios declarou ter acesso (90.9%), de

acordo com os dados apresentados na Tabela 4 e no Grafico 3.
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Tabela 4 — Proporcao de usudrios com acesso a Internet em casa, SEFIN, nov./dez. 2019

Possui Internet em casa Frequéncia % (N =530)
Sim 482 90.9%
Niao 46 8.7%

Fonte: Dados da pesquisa, 2019.
*p < 0.0001 Teste Qui-Quadrado Aderéncia.

Grafico 3 — Proporcdo de usuarios com acesso a Internet em casa, SEFIN, nov./dez. 2019

Fonte: Dados da pesquisa, 2019.
*p < 0.0001 Teste Qui-Quadrado Aderéncia.

Entre os 530 participantes da amostra, tem-se uma propor¢ao estatisticamente
significante (*p < 0.0001) de usuérios que declararam ter conhecimento do website da SEFIN,

tal como mostra a Tabela 5 e o Grafico 4.
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Tabela 5 — Usuarios segundo o conhecimento do website da SEFIN, nov./dez. 2019

Tem conhecimento do website da SEFIN Frequéncia % (N =530)
Sim* 493 93.0%
Nao 37 7.0%

Fonte: Dados da pesquisa, 2019.
*p < 0.0001 Teste Qui-Quadrado Aderéncia.

Grafico 4 — Proporcdo de usudrios com conhecimento sobre o website do 6rgao, SEFIN, nov./dez.
2019

Fonte: Dados da pesquisa, 2019.
*p < 0.0001 Teste Qui-Quadrado Aderéncia.

Os participantes que responderam ao questiondrio, em sua maioria estatisticamente
significante (*p < 0.0001), referiram fazer uso do website da SEFIN e consideraram ter tido

uma boa experiéncia (68.7%), conforme revelam os dados na Tabela 6 e Graficos 5 e 6.



Tabela 6 — Participantes segundo a usabilidade do website da SEFIN, nov./dez. 2019

Usabilidade do website Frequéncia % (N =493)

Ja fez uso

Sim* 294 59.6%
Nao 199 40.4%
Como foi a experiéncia com o uso n =294
Ruim 14 4.8%
Regular 77 26.2%
Boa* 202 68.7%
Excelente 1 0.3%

Fonte: Dados da pesquisa, 2019.
*p < 0.0001 Teste Qui-Quadrado Aderéncia.

Grafico 5 — Participantes segundo o uso do website, SEFIN, nov. / dez. 2019

Fonte: Dados da pesquisa, 2019.
*p < 0.0001 Teste Qui-Quadrado Aderéncia.
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Grafico 6 — Avaliacdo da experiéncia de uso do website da SEFIN, nov./dez. 2019
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Fonte: Dados da pesquisa, 2019.
*p < 0.0001 Teste Qui-Quadrado Aderéncia.

Na avaliagdo dos usuarios sobre a solucdo de problemas via website da SEFIN, a
pesquisa mostra que nao houve diferenca estatisticamente significante (p = 0.3817) entre
aqueles que tiveram seu problema resolvido (52.7%) e os que ndo tiveram (47.3%).

Uma proporgdo estatisticamente significante (*p < 0.0001) de participantes afirma nao
ter encontrado dificuldades para solucionar seu problema pelo website (83.3%).

Entre os usudrios que referiram encontrar dificuldades, a conexao foi a dificuldade de
maior propor¢ao (51.0%), sendo estatisticamente significante (*p < 0.0001) entre as demais
referidas, como o menu longo demais (12.2%) e a demora referente ao tempo de resposta
(6.2%), por exemplo.

Do total de usudrios constatados, oito (16.3%) ndo souberam informar a dificuldade
encontrada na solu¢ao de problema que motivou a consulta deles ao website da SEFIN, tal

como demonstra a Tabela 7 e Graficos 7 € 8.



Tabela 7 — Avaliagdo da resolugdo de problemas pelo website da SEFIN, nov./dez. 2019

Resolucio do problema pelo website Frequéncia % (N=294)

Seu problema foi resolvido

Sim 155 52.7%
Nao 139 47.3%
Encontrou dificuldade
Sim 49 16.7%
Néao* 245 83.3%
Qual a dificuldade encontrada n=49
Conexao* 25 51.0%
Nao sabe informar 8 16.3%
Menu longo 6 12.2%
Demora nos processos 3 6.1%
Nao encontra a informagao 3 6.1%
Ser deficiente fisico 1 2.0%
3 6.1%

Outras

Fonte: Dados da pesquisa, 2019.
*p < 0.0001 Teste Qui-Quadrado Aderéncia; **p < 0.0001 Teste G Aderéncia.

Grafico 7 — Dificuldades para resolver o problema pelo website da SEFIN, nov./dez. 2019

Fonte: Dados da pesquisa, 2019.
p = 0.3817 Teste Qui-Quadrado Aderéncia.



77

Grafico 8 — Dificuldades citadas pelos usuarios, na solu¢do dos problemas pelo website da

SEFIN, 2019
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Fonte: Dados da pesquisa, 2019.
*#p < 0.0001 Teste G Aderéncia.

Uma propor¢ao estatisticamente significante (*p < 0.0001) dos participantes da pesquisa
referiu ndo saber sobre o Governo eletronico (84.0%). Entre os 85 usudrios que referiram ter
conhecimento, ao serem questionados sobre o assunto, 83 deles (97.6%) forneceram respostas

inadequadas, conforme mostra a Tabela 8 e os Graficos 9 e 10.

Tabela 8 — Usuarios segundo o conhecimento do Governo eletronico, SEFIN, nov./dez. 2019

Governo eletronico Frequéncia % (N=530)

Vocé sabe o que é?

Sim 85 16.0%
Nao* 445 84.0%
Resposta sobre o Governo eletronico n=_85
Adequada 2 2.4%
Inadequada* 83 97.6%

Fonte: Dados da pesquisa, 2019.
*p < 0.0001 Teste G Aderéncia.
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Grafico 9 — Usuarios segundo o conhecimento do Governo eletrénico, SEFIN, nov./dez. 2019

Fonte: Dados da pesquisa, 2019.
*p <0.0001 Teste Qui-Quadrado Aderéncia.

Grafico 10 — Usuarios segundo a resposta sobre o conhecimento do Governo eletronico, SEFIN,
nov./ dez. 2019

Adequada
2,4%

Inadequada*
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Fonte: Dados da pesquisa, 2019.
*p < 0.0001 Teste G Aderéncia.
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A maioria significante (*p < 0.0001) dos usudrios referiu preferir resolver os assuntos
junto a SEFIN, pelo atendimento virtual (44.2%), seguidos do atendimento presencial
(37.9%) e pelo atendimento misto, ou seja, virtual/presencial (15.3%). Uma propor¢do de

2.6%, nao respondeu sobre essa preferéncia, conforme registra a Tabela 9 e o Gréafico 11.

Tabela 9 — Preferéncias de atendimento dos usuarios da SEFIN, nov./dez. 2019

Como prefere resolver os assuntos junto a

At o _
SEFIN Frequéncia % (N =530)
Virtualmente* 234 44.2%
Presencialmente 201 37.9%
Virtual / Presencial 81 15.3%
Nao respondeu 14 2.6%

Fonte: Dados da pesquisa, 2019.
*p < 0.0001 Teste Qui-Quadrado Aderéncia.

Grafico 11 — Preferéncias para resolucao de problemas na SEFIN, nov./dez. 2019

N&o respondeu
Virtual / 2,6%

Virtualmente*
44,2%

Presencialmente
37,9%

Fonte: Dados da pesquisa, 2019.
*p < 0.0001 Teste Qui-Quadrado Aderéncia.
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Entre os 530 participantes da pesquisa, 493 deles (93.0%) referiram pontos positivos e
pontos negativos quanto ao uso do website da SEFIN. O ponto positivo de propor¢do
estatisticamente significante entre os demais (*p < 0.0001) foi o acesso facil ao website.

Os usudrios também citaram como pontos positivos a melhoria no sistema (6.7%), o
acesso rapido (5.1%), as informacdes apresentadas aos cidaddos (3.0%), a rapidez na
resolugdo de processos e a boa resolugdo dos servicos (2.6% ambos), entre outros aspectos

fortes, tal como mostra a Tabela 10.

Tabela 10 — Pontos positivos do website da SEFIN segundo os usuarios, nov./dez. 2019

Pontos Positivos Frequéncia % (N =493)
Acesso facil 47 9.5%
Melhoria no sistema 33 6.7%
Acesso rapido 25 5.1%
Apresenta informagdes aos cidaddos 15 3.0%
Rapidez na resolucdo de processos 13 2.6%
Boa resolugdo dos servigos 13 2.6%
Disponibilidade de servigos 6 1.2%
Economia de tempo e dinheiro 6 1.2%
Criatividade do site 5 1.0%
Economia de dinheiro 5 1.0%
Recursos bons para quem conhece 5 1.0%
Emissdo de documentos 4 0.8%
Melhoria no sistema para empresas 4 0.8%
Explicagdes disponiveis 2 0.4%
Melhor aparéncia do site 2 0.4%
Seguranca 2 0.4%
Pagamento parcelado 2 0.4%

Fonte: Dados da pesquisa, 2019.
*p < 0.0001 Teste G Aderéncia.

Dentre os pontos negativos citados pelos usudrios, tem-se a incapacidade de
comunica¢do como a de maior propor¢do (15.2%), sendo estatisticamente significantes (*p <
0.0001) em relagao as demais alternativas elencadas no instrumento de recolha de dados.

Foram também citados como pontos negativos: o servico on-line ruim (11.0%); a
conexdao ruim (9.5%); a falta de informagdes (8.3%); e os limites para parcelamento de

pagamentos (8.1%), entre outros. Esses dados estdo organizados na Tabela 11.
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Tabela 11 — Pontos negativos do website da SEFIN segundo os usudrios, nov./dez. 2019

Pontos Negativos Frequéncia % (N = 493)
Incapacidade de comunicagao* 75 15.2%
Servigos on-line ruim 54 11.0%
Conexao ruim 47 9.5%
Falta de informagdes 41 8.3%
Limites de parcelamento 40 8.1%
Sem consulta com CPF ou CNPJ 23 4.7%
Sem emissdo de diversos documentos 21 4.3%
Alguns servigos sdo somente presenciais 20 4.1%
Informagdes inespecificas 18 3.7%
Mudangas negativas 11 2.2%
Navegacao ruim 9 1.8%
Burocracia 8 1.6%
Sem acessibilidade 8 1.6%
Limite de emissdo de documentos 7 1.4%
Sem informacdes de restricoes 7 1.4%
Dificuldade de usudrio 6 1.2%
Sem status/situagdo do processo 5 1.0%
Inseguranca no uso 4 0.8%
Nao informativo 4 0.8%
Nao atendimento ao cidadao 4 0.8%
Outros 12 2.4%

Fonte: Dados da pesquisa, 2019.
*p < 0.0001 Teste G Aderéncia.

Levando em consideragao os dados coletados entre os usuarios e aqui analisados, tendo
como base o referencial tedrico estudado nesta pesquisa, além das facilidades que o governo
eletronico pode oferecer com o uso das TIC, foi possivel conhecer os servigos
disponibilizados no website da SEFIN.

Nesta linha de analise, pode-se destacar Vilella (2003), em seu estudo sobre a temaética
governo eletronico, no qual destaca a avaliacdo dos servicos publicos oferecidos nesses
portais e que podem promover a interagao e o compartilhamento de informagdes, promovendo
uma melhor disponibilidade de conteudo, a facilidade de utiliza¢do e sua melhor viabilidade
de uso. Ou seja, os servigos ali disponiveis, para tenham status de proposta positiva, devem

estar interligados com as necessidades do cidadao.
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A procura por solugdes no que se refere ao IPTU e as notas fiscais teve o maior
destaque entre os usuarios. Esse dado contempla o fato de a SEFIN ter como finalidade o
recolhimento de tributos e impostos, 0 que aumenta a procura por €sses Servicos em um
periodo de final de ano. Nesta época, geralmente, a secretaria publica portarias que favorecem
as negociacdes de dividas em atraso, com possibilidades de desconto para os contribuintes,
conforme pode ser constatado em divulgagdo no website. O pagamento em cota Unica que
venceu dia 10 de fevereiro garantia o desconto de 10%. Para 10 de marco, o desconto foi de
7%. Ao todo, tem-se mais de 269 mil imoveis cadastrados para efetivar o pagamento do
imposto, nimero este com estimativa de arrecadagdo de mais de R$ 312 milhdes no exercicio
de 2020 (BELEM, 2020).

Outro fator que chamou atencdo na pesquisa, foi o fato de a maioria das pessoas
contatadas possuirem Internet na residéncia, e também conhecimento de que a SEFIN possui
um website. Quando perguntados se tiveram uma boa experiéncia no uso dos servigos
disponibilizados, a maioria respondeu que sim; no entanto, citaram que tiveram dificuldade
com a conexao.

Neste ponto, pode-se reportar a Almeida (2011), que em sua obra mostrou a necessidade
dos usudrios: uso de linguagem simples, aparéncia acessivel, navegagdo de acesso facil. Para
eles, estes aspectos possibilitariam condi¢cdes para a criagdo de portais municipais, que
tenham a finalidade de ofertar servicos on-line para que o usuario obtenha a informacao,
utilize os servicos economizando tempo e dinheiro. Melo e Gomes (2016) confirmam que
ferramentas como os portais eletronicos sao formas que o governo pode utilizar para ter
agilidade, diminuir custos e assim ser mais eficiente.

Observou-se também uma limitacdo relatada pelo usudrio que possui Internet, que
quando acessa o servigo nao consegue finalizar seu intento, devido a queda de conexao.

Sobre o “Governo eletronico”, a maioria dos entrevistados respondeu nao conhecer o
que significa esse termo. Para as respostas positivas, que destacamos e elencamos como
adequadas, os usudrios disseram que governo eletronico € “servigos na Internet” e também
“disponibilidade de servicos pela Internet”. Essas falas, foram as que mais se aproximam do
conceito utilizado na literatura especializada.

E aqueles que afirmaram conhecer ou ouviram falar sobre e apresentaram respostas que
ndo condizem com o significado académico do termo, no entanto, comentaram sobre a
mudanca no website da SEFIN; por exemplo, um dos entrevistados, disse: “soube da mudanga
sO por conversas de amigos”. Outros usudrios afirmaram: “soube da unificagdo dos servigos

em um so site”’; e ainda “servigos em uma plataforma do governo”.
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Pode-se dizer que os usuarios dos servicos da SEFIN desconhecem o termo “governo
eletronico”, fato este que provavelmente deve interferir na forma de utilizar ou mesmo de
emitir opinides sobre o assunto.

A utilizagdo pela instancia governamental das TIC ¢ algo que estd a cada dia mais
presente na gestdo publica; assim, conhecer este conceito se faz necessario, pois os suportes
tecnologicos e computacionais tém a finalidade de auxiliar as institui¢des no processamento,
no armazenamento, na organizagdo, na utilizacdo e na disponibilizacdo das informagdes e
servicos on-line. Nesse ponto, podemos citar a defini¢do de governo eletronico de Brasil
(2018), segundo o qual as instituicdes fazem uso das TIC com o interesse em possibilitar o
acesso a informagdo e a prestacdo de servigos publicos ao cidaddo, para que este tenha acesso
a qualquer momento e local, sem que precise se deslocar.

O investimento neste tipo de oferecimento de servicos permitiria ao cidaddo acessar
servicos eletronicos como: solicitar informagdes, imprimir documentos, agendar atendimento
presencial, gerar boletos, acompanhar o status de seu pedido, fazer transagdo financeira com o
uso da tecnologia casada com a gestao publica.

E os usudrios, mesmo respondendo que ndo conhecem o termo governo eletronico,
opinaram que se o acesso virtual fosse eficaz, se a conexdo via Internet funcionasse bem, a
preferéncia para resolver as demandas junto a secretaria seria pelos servigos on-line. Isso
ficou demonstrado quando disseram: “tudo seria mais rapido e sem gasto de dinheiro”;
“evitaria deslocamento, perda de tempo e gastos”; “se tivesse solucionado pela Internet, teria
sido 6timo”.

As afirmacdes dos usudrios, de alguma forma, levam a refletir, que por mais que os
respondentes da pesquisa ndo tenham o devido esclarecimento sobre o governo eletronico,
eles entendem que se os servicos disponibilizados no website, contendo informagdes de
funcionalidade, tutoriais € manuais seria uma forma pratica de resolugdes de problemas,
especialmente no que se refere aos tributos que devem ser pagos pelos cidadaos belenenses.

Para Rover et al. (2012), uma maneira de diminuir esta dificuldade e auxiliar os
usudrios no preenchimento de formularios on-line (boleto de IPTU, pagamento de ITBI, ISS,
certidoes e etc.) seria oferecer de forma didatica, no proprio website, tutoriais ou em
plataformas como o YouTube.

As melhorias nos servicos on-line oferecidos pela SEFIN, facilitariam o uso pelos
cidaddos que mencionaram varios tipos de dificuldades como: “acesso lento”; “a conexao cai,
no preenchimento dos formularios”; “conexao fraca”; “a Internet, as vezes dificulta nas

buscas, nos entendimentos, tem que ter uma boa Internet, computador e sabedoria para
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entender o sistema”; “fale conosco ndo funciona”; “contatos do site, liga, ninguém atende”;
“precariedade dos contatos, pois ndo atendem”; “ndo funciona os contatos, ndo respondem aos
e-mails”; “falta de informagdes”, “falta de esclarecimentos”; “ndo possui informacdes de
ajuda ao cidadao”; e outros.

Uma situacdo contrastiva ¢ a afirmativa dos servidores/gestores quando declaram que
“todos os servigos, que estdo disponiveis no website da secretaria, funcionam bem”. No
entanto, mesmo que a maioria dos usuarios/cidadaos entrevistados tenha respondido que teve
boa experiéncia no uso do website, quando se reportam aos pontos negativos, muitos alegam
que os servigos nao carregam, perdem tempo, que as paginas demoram a carregar.

No tocante as ocorréncias apontadas como negativas pelos entrevistados, nos
reportamos ao fato de que ndo basta que essas informacdes e servigos estejam ali
disponibilizados, devem ser acessiveis, atuais, confidveis e relevantes (VILELLA, 2003;
BRASIL, 2007; ALMEIDA, 2011; MELO; GOMES, 2016).

Uma situacdo que pode ser considerada relevante, para que as dificuldades apontadas
pelos usuarios possam tornar-se positivas € que acaba sendo uma sugestao para a secretaria,
pois a mesma ¢ responsavel pelas arrecadagdes dos tributos no municipio, mais
especificamente de IPTU, ITBI, ¢ que seja informado ao proprietario ou a pessoa interessada,
de forma clara, sobre quais os documentos sdo necessarios para fins de atualizagdo cadastral,
transferéncia de titularidade etc., como exemplo temos o site da prefeitura de Sdo Paulo
https://www .prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/fazenda/servicos/iptu/index.php?p=2466.

Em contrapartida, foram realizadas entrevistas com os profissionais/dirigentes; neste
ponto, para efeito de melhor compreensdo, utilizaremos os termos entrevistado A e
entrevistado B para designar e identificar as respostas de cada um destes.

No tocante a compreensao dos entrevistados A e B, sobre “governo eletronico”, ¢
possivel dizer que os mesmos tém ideia do que seja essa modalidade de servigos on-line.
Como exemplo, o entrevistado A falou: “que resolva todas as questdes via Internet, via ao
portal de acesso a informacdo, que ele ndo venha se deslocar tenha acesso a isso, de forma
simples e rapida”; ja o B comentou: “a gente deveria chegar ao ultimo nivel de transmissao do
governo, a negociacao via as TIC até conhecemos um projeto em Porto Alegre, do gabinete de
digital, seriam servigos transacionais”.

Para a indagagdo referente ao pessoal (quadro de servidores) envolvido nas demandas
dos servigos via website, os entrevistados responderam nao saber dessa quantidade de

servidores. Disseram: “temos servidores tanto da SEFIN, quanto da CINBESA, que lidam

com esta atividade”; “ndo tem como mensurar, pois, trabalhamos com varias secretarias do
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municipio”. Eles informaram ndo possuir dados sobre a quantidade de profissionais que
trabalham nos setores ligados a este tipo de atividade e encarregados de resolugdes de
problemas junto aos usuarios, via website.

O entrevistado A citou que a SEFIN possui em seu quadro aproximadamente 200
servidores efetivos, cerca de 30 a 40 estagiarios € ndo conta com terceirizados nem
temporarios, mas justificou que isso ocorre “devido as procuras serem por VAarios Servigos,
IPTU, nota fiscal, cadastros, ISS”.

Foi citado ainda, pelo entrevistado A, que a “nota fiscal tem emissao de 3600 a 3800
por dia: [...] temos todo um setor de nota fiscal, de oito a 10 pessoas para resolver”; disse
também que na SEFIN tem pessoas de varias fungdes, de informatica, da parte administrativa,
que inclusive tem pessoal especifico para resolver situagdes em relacdo aos servigos
disponibilizados no website, como os problemas com relagdo ao acesso € nao saber usar tal
funcdo, que este usuario teria todo o suporte de ajuda de esclarecimentos para utilizacdo
adequada de cada servico. Segundo a visdo deste profissional/gestor, a SEFIN tem toda uma
estrutura para que os servicos funcionem.

Outro fator de demandas de usudrios no website que o entrevistado B reporta ¢ sobre a
forma como sdo tratadas as solicitagdes via este recurso: “o que tem no site ¢ tratado de forma
transacional, ndo ¢ manual, ndo tem interagdo humana [...] tem robds que vao analisar e dar
resposta em um ou dois dias, a pessoa vai ser avisada por e-mail para poder pegar a certidao
na Internet, tirando isso quase todos sdo on-line”.

Quando perguntados sobre suas avaliagdes concernentes a estrutura tecnologica da
SEFIN/CINBESA, classificou como “boa” e “muito boa”, explicando que: “de cinco anos
atras para c4, o cidaddo pode consultar seu débito, de IPTU ao ITBI”; “passamos de parque de
computadores, servidores para um Data Center, foi implantada a rede municipal de
comunicag¢do, uma rede que liga as secretarias, uma fibra otica propria”.

No entanto, os entrevistados A e B comentam que apesar destes avangos, entendem a
necessidade da busca continua de melhorias, principalmente ao pessoal técnico qualificado
para desenvolver as solugdes, pois devido a CINBESA atender a aproximadamente 50 o6rgdos
da PMB, o quadro de servidores que tem ndo consegue atender as demandas, pois a dinamica
da tecnologia exige o aperfeicoamento constante. Os processos estdo cada dia mais
complexos, pois 0 que ontem em um sistema era resolvido de forma isolada, hoje ndo cabe
mais. O entrevistado B comenta que: “tem uma interoperabilidade muito grande entre os
sistemas, e quando vai projetar desenvolver, acabam esbarrando nesses requisitos, restri¢oes,

que demora em desenvolver a aplicagdo”. Outro fator mencionado pelo entrevistado B foi a
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questdo das mudangas na legislagdo, resolucdes e os acordos politicos realizados, pois
segundo ele: “a gente tem que ajustar [...] o dinamismo da prefeitura ¢ nosso maior desafio,
para tornar-se um software atualizado, que os processos administrativos precisam”. Entende-
se assim que estes sdo fatores que impactam negativamente na melhoria dos servigos.

Neste mesmo aspecto, os entrevistados pontuam que esse avango nao ¢ dissociado, ou
seja, ndo concordam que devem ser melhoradas apenas as questdes de equipamento e de
tecnologia, mas também devem investir em capacitacdo e qualificagdo de pessoal, pois ¢
importante. Ademais, cabe registrar que a PMB dispde de convénios com a Escola de
Governo, de forma que depende da iniciativa de cada profissional em participar dos
treinamentos € cursos.

Indagados sobre suas avaliagcdes em relacao aos servigos disponibilizados no website da
SEFIN, como pontos negativos, o entrevistado A reportou trés fatos especificos referentes aos
usuarios, sao eles: 1) da falta de gosto pela leitura, pela busca de informagdes e interpretagdes;
2) limitagcdes com o uso da tecnologia, ndo sabe utilizar; e 3) ndo possuir computador,
Internet. O entrevistado B mencionou como pontos negativos a situagdo da PMB nao ter em
seu quadro de pessoal quantidade de profissionais suficiente para as atividades e ainda a
questdo das normas, das leis, das decisdes administrativas, que interferem no
desenvolvimento dos sistemas de informagdes, pois eles devem estar de acordo com a
legalidade. Devido esta burocracia, observa-se que as agdes se tornam mais lentas.

Como pontos positivos, o entrevistado A falou sobre o uso do website pelas pessoas
mais jovens, da preferéncia destes pelo uso dos servigos on-line, inclusive trazendo sugestdes
de melhorias. O entrevistado B apontou a situagdo de conseguirem implementar as mudancas
e os ajustes no sistema da SEFIN, em um tempo relativamente curto, fato este que, segundo o
mesmo entrevistado, se deve a questao de os servigos ali disponibilizados terem sido criados e
desenvolvidos na CINBESA.

Até este ponto das entrevistas, percebe-se que a SEFIN vem envidando esfor¢os para
que seja disponibilizada a maior quantidade de servigos via seu website; no entanto, as
lacunas referentes ao quadro de pessoal, tanto para resolver as demandas dos usuarios via on-
line, quanto em relagdo a profissionais qualificados para desenvolvimento dos servigos no
sistema de informagao, ¢ algo que precisa ser avaliado pelos gestores.

Outra situacdo que merece destaque ¢ sobre o cidaddo ndo ter os computadores com
acesso a Internet e suas limitagdes referentes ao uso das TIC. IBGE (2019), no censo sobre o

acesso a Internet, demonstraram que o pais ainda vivencia uma desigualdade de acesso
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domiciliar que pode estar vinculada a falta de interesse, ao alto custo dos equipamentos e
assinaturas de pacotes banda larga ou ao fato de ndo saberem utilizar a Internet.

Segundo Ferreira (2003), essa nao capacidade em utilizar as tecnologias pode estar em
consonancia com as questdes de exclusao deste individuo na sociedade e das desigualdades
econdmicas e sociais, fatores estes que podem, de alguma forma, justificar essas dificuldades.

Inquirido sobre como s3o definidos e sobre a forma de avaliagdo dos servicos
disponibilizados, o entrevistado B informa que: “sdo demandas da secretaria, normalmente do
secretario, do gestor, ou dos diretores, eles solicitam e nds desenvolvemos, mas leva em
consideracdo o feedback do proprio cidaddo”. E continua informando que a avaliagdo
geralmente “¢ provocada por uma norma [...] o prefeito, o secretario, baixa uma normativa, de
descontos ou outros, dai tem que fazer os ajustes no sistema para contemplar essas
normativas”. J4 o entrevistado A refere como “um projeto de modernizagao tributaria, faz
parte de um processo”, ndo fala diretamente sobre a pergunta, talvez por entender que neste
projeto essa avaliacdo esteja subentendida.

Em relacdo a quantidade de atendimento, tanto o entrevistado A quanto o B informaram
que estes dados ndo sdao contabilizados, mas indicaram que talvez a Central de atendimento
tivesse esses dados. Em virtude disso, no dia 18 de outubro de 2019 foi protocolado um
processo na secretaria, sob o numero 029201/2019, com objetivo de obter esta informagao e
definir a quantidade de entrevistados para esta pesquisa. Contudo, até a finalizacdo desta
dissertacdo, nao foi obtida a resposta.

Nos dias 04 de novembro e 27 de dezembro de 2019, ao consultar o status do processo
no protocolo, 0 mesmo encontrava-se no setor com a sigla NSAJ desde o dia 22 de outubro;
no dia 27, a atendente da Central tentou localizar o processo fisico, mas ndo obteve éxito.
Neste caso, podemos apontar uma situagao em que a secretaria precisa rever essas lacunas e
criar mecanismos para que este tipo de atendimento ao usuario, seja ele no formato presencial
ou virtual, sejam minimizados, e assim seja satisfeita a necessidade desse cidadao/usuario.

Concernente ao perfil que julga ter os usuarios do website da SEFIN, o entrevistado A
disse o seguinte: “sdo pessoas com maior nivel de instrucdo; quando reunimos com oS
atendentes, eles falam que percebem que muitos deles nao sabem ler, nem escrever”. Ja o
entrevistado B disse que “de forma geral, as pessoas querem que os servicos na Internet se
paregam com as coisas que o Google oferece, que seja respondido naquele momento, querem
que a partir de um e-mail, tudo se resolva”, e afirmou também que o usuario “ndo tem o
entendimento do que ¢ uma ferramenta ¢ o que efetivamente vai ser feito; ndo tem o

discernimento sobre este tipo de servigo”.
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Ao observar as respostas dos entrevistados, percebe-se que a forma como a secretaria
julga o perfil destes usudrios ndo se baseia numa pesquisa ou estudo e isto foi confirmado
quando o entrevistado diz: “ndo temos uma métrica para dizer quem acessa o site sexo, idade,
grau de escolaridade, nunca fizemos e nunca foi objetivo nosso fazer isso”. Talvez esteja aqui
a dificuldade principal referente ao grau de satisfagdo ou quais servigos devem ser
disponibilizados aos usudrios, pois, segundo Cepik ef al. (2011), para fazer essa andlise de
grau de usabilidade da pagina web tem que ter um estudo baseado no perfil do usuario, e
entdo oferecer servigos mais direcionados as suas necessidades.

Em relagdo aos servigos on-line, se sdo suficientemente claros para o cidaddo, contendo
manuais, tutorias dos servigos, se possuem dados sobre quantidades de demandas atendidas e
nao atendidas, o entrevistado A afirma que os servicos ali disponiveis sdo claros, no entanto
informa que ndo contém manuais, nem tutoriais. Na opinido do entrevistado B, falta melhorar
essa comunicacao dos servigos, pois os termos usados como divida ativa, divida do exercicio,
eles ndo os compreendem, ndo sabem ainda utilizar, manusear: “estou clicando, e ndo tem”; e
entdo falamos: “mas, ndo ¢ ai, ¢ em tal /ink”. Eles reconhecem que essa parte de manual
necessita de melhorias, pois nem todos os servigos tém este recurso de instrucdes de uso.

Os dois entrevistados responderam que ndo possuem, ou nao t€ém como mensurar 0s
dados de demandas atendidas e ndo atendidas, que talvez a SEFIN tenha esta informagao.
Segundo o entrevistado A, “no site da Prefeitura ha todas as informacdes necessarias de todas
as secretarias, dai a pessoa acessa o que for do seu interesse”.

No questionamento sobre o que dificulta a maior procura pelos servigos disponiveis no
website da SEFIN pelos usudrios, o entrevistado A diz: “falta de informagdo, de a pessoa
procurar saber, buscar saber se essas informagdes existem”. O entrevistado B aponta a falta de
divulgacao dos servigos disponiveis no site, € justifica: “a maioria das pessoas nao sabem, nao
buscam essas informagdes, as vezes as pessoas procuram as informagdes prontas, parece algo
cultural, querem que alguém diga, ‘acessa tal enderego’, ‘clica em tal link’, geralmente nao

procura acessar o sife e ir em busca, ler e entender”.
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E mais uma vez ¢ percebido que os servigos disponibilizados pela SEFIN ndo estdo
estruturados de acordo com os assuntos de interesse e perfil do publico-alvo, ou conforme
suas demandas, e assim confirmamos na literatura: “deverdo ampliar suas funcionalidades de
servicos baseados nas demandas dos cidadaos usuérios” (BRASIL, 2004, p. 9).

Os gestores publicos precisam incluir medidas de desempenho na perspectiva do
cidaddo. Seria imprescindivel ndo sé disponibilizar, mas principalmente saber da necessidade
deste usuario, além de criar todas as facilidades para que o mesmo possa fazer uso de forma
eficiente e eficaz destes servigos on-line. Aqui citamos duas falas de um dos cidadaos
entrevistados: “deveria acessar, pesquisar usando CPF ou CNPJ”; “Internet ainda ¢ um
processo lento, como conseguir um computador, como ter acesso para as pessoas mais
carentes, entdo deveria ter box ambulantes para ajudar”.

Segundo alguns autores, como Vilella (2003), apenas colocar um computador ou
disponibilizar os servigos nos sites ndo ¢ o suficiente para contemplar o governo eletronico.
Outros fatores sdo necessdrios, como: infraestrutura tecnoldgica, de recursos humanos,
investimento em capacitagao de pessoal, conhecer o perfil dos usudrios, estabelecimento de
normas e padronizagdo para os Servicos.

Vale ressaltar que a analise dos servigos que devem ser disponibilizados pela SEFIN
e/ou se funcionam de modo a contemplar as expectativas do cidadao, precisa sair do ambito
da avaliagdo dos gestores e considerar os cidaddos, a fim de saber como os usuarios utilizam
0s servigos, se estdo satisfeitos. E, do ponto de vista interno, gestores e equipe precisam
avaliar os servicos oferecidos pela PMB na Internet por meio de indicadores de
comunicabilidade (meios de comunicagdo, ferramenta de ajuda, ferramenta de consulta), de
facilidade de uso (acessibilidade, disponibilidade, navegagdo) e confiabilidade (seguranca e
transparéncia), entre outros.

Nesta pesquisa, os indicadores foram utilizados para as analises dos servigos oferecidos
pela SEFIN via Internet, tendo como premissa agregar valor a gestdo publica na perspectiva
do e-Gov. Por conseguinte, na esfera académica, o trabalho permitiu compreender as
teorizagdes sobre o governo eletronico em sua interface com a gestdo publica. No plano
empirico, foi possivel exercitar um estudo que resultou em um feedback sobre os servigos

disponiveis no website da  SEFIN, wuma secretaria vinculada a PMB.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Esta pesquisa foi conduzida tendo como norte principal a pergunta: Como a SEFIN vem
se ajustando ao e-Gov? E teve como objetivo geral analisar a prestagdo de servigos
disponibilizados para os cidaddos no bojo do conceito de governo eletronico (e-Gov). Para tal
analise, houve a combina¢do de duas estratégias de coleta de dados: uma concentrou-se na
analise dos servigos on-line que esta Secretaria disponibiliza; a outra nas entrevistas aplicadas
aos usuarios dos servigos e aos dirigentes/profissionais vinculados a atividade-fim.

As andlises do website tiveram como finalidade observar os servigos disponibilizados
de forma on-line e se eles estdo alinhados a critérios como: correio eletronico; telefone;
endereco da instituicdo; prazo para atendimento das solicitagdes; ajuda on-line por telefone;
se o cidadao pode emitir opinido sobre a prestagdo do servico; nivel de acessibilidade; se os
servigos estdo disponiveis 24x7; navegabilidade; se consta de motor de busca; de barra de
status; se ¢ de facil acesso; de linguagem compreensivel; se possui um padrio ou
apresentacao uniforme; se ¢ confiavel; se informa sobre sua politica de privacidade; presenca
de atualizacdo no contetido; estatistica de avaliacdo dos usuarios; € se possui mecanismo para
o acompanhamento do status dos processos solicitados.

O proposito desta pesquisa ndo foi apontar falhas, mas observar, descrever e analisar os
itens elencados acima que apontam a necessidade de sempre realizar a avaliagdo dos servicos
ofertados com a finalidade de implementar melhorias. Contudo, para que isso ocorra, €
indispensavel conhecer, avaliar e analisar se o uso da Internet e ferramenta web estdo sendo
empregados de forma satisfatoria na oferta dos servigos on-line.

Foi verificado que a SEFIN possui no seu website servicos ao cidadio disponiveis em
acesso on-line. No entanto, as analises e as observacdes feitas no decorrer da pesquisa
mostraram que eles ndo estdo em conformidade com os indicadores/critérios/subcritérios
utilizados para avalid-los, pois se constatou que dos 29 subcritérios aplicados ao website da
SEFIN, 22 ndo estdo presentes, ou, melhor dizendo, ndo sdo atendidos.

Como pode ser constatado nos quadros apresentados no capitulo dos resultados e
discussoes, para o indicador Comunicabilidade e E-atendimento (quadro 3), os critérios
analisados corresponderam aos meios de contato, a fim de saber se o 6rgdo possui a indica¢ao
de: correio eletronico; telefone da institui¢ao; endereco da instituicdo e de setores envolvidos;
informacdes sobre prazos para atendimento das solicitagdes; e ferramentas de ajuda (FAQ,

ajuda on-line, de ajuda por telefone e a ferramenta de e-consulta). A analise mostrou que esses
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critérios foram os de maior frequéncia. Porém, itens importantes para o cidaddo, como
ferramentas de ajuda e de e-consulta, ndo estdo disponiveis.

Os critérios analisados em relagdo ao indicador Facilidade de Uso (FU) (quadro 4)
permitiram demonstrar que de um total de 16 itens empregados na avaliacao, apenas trés estao
presentes no website da SEFIN. Esses subcritérios correspondem a disponibilidade entre 50kb
e 70kb, prontidao 24x7, e acesso a informagdo e a servigos em até trés cliques. Neste sentido,
a Secretaria precisa investir esforcos na melhoria dos critérios de acessibilidade e
navegabilidade para oferecer a melhor experiéncia ao cidadao no uso de servigos on-line.

Para o indicador Confiabilidade (CO), o critério avaliado foi o de seguranca. Ele
compreende a presenga de informagdes sobre seguranca, sobre a politica de privacidade e
transparéncia. Para esse indicador, do total de cinco subcritérios analisados, quatro se
mostraram ausentes no website da SEFIN. Essa fragilidade mostra que hd de se investir
esforcos na gestdo para que os usudrios possam utilizar os servigos on-line com confianga. De
fato, com o crescente entendimento da sociedade de que a Internet nao ¢ um territério virtual
tdo seguro quanto se imaginava nos anos de 1990, a existéncia de desconfiancas em relagdo a
protecao e ao uso dos dados dos cidaddos pode afetar a busca pelos servigos remotos e
aumentar a busca pelo atendimento presencial. Ademais, com a aprovagdo da Lei n. 13.709,
de 14 de agosto de 2018, o cidadao passa a gozar de garantias quanto ao uso dos seus dados
pessoais, razdo pela qual ele tem o direito de ser informado quanto a protecdo da privacidade
no uso do website da SEFIN.

A auséncia de “recurso de ajuda” pdde ser verificada nos /inks dos servigos on-line, pois
quando foi feito o acesso, na maioria dos itens foi percebido que ndo possuem manual dos
procedimentos necessarios para as solicitagdes dos servigos; ou seja, os formularios precisam
ser autoexplicativos ou dispor de ajuda para que o usudrio/cidaddo entenda o dado que esta
sendo solicitado pelo sistema e como deve ser inserido. Na questdao do manual, verificou-se
que somente os servicos de emissdo de nota fiscal eletronica e nota fiscal eletronica avulsa
constam manuais de utilizagao do servigo.

Outro fator observado na pesquisa, com base nas falas recorrentes dos usudrios
entrevistados, ¢ a queixa sobre a falha na conexao, lentidao e queda do sistema no momento
do acesso aos servicos, até no preencher dos formulérios. Essas falas se contrapdem ao que foi
afirmado pelos profissionais/dirigentes, visto que, durante as entrevistas, explicaram que
todos os servigos on-line disponibilizados estdo funcionando na sua totalidade.

Nesse ponto, ¢ importante destacar que: na lacuna entre os cidadaos e a equipe gestora,

tem-se que a SEFIN prescinde do estudo dos perfis dos usuérios, a fim de conhecé-los em
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suas demandas, dificuldades e experi€éncias bem-sucedidas de uso do website; enfim, da
avaliagdo do uso dos servigos on-line advogados no contexto do e-Gov. Nesse sentido, €
possivel disponibilizar mecanismo no website da SEFIN que permitam uma avaliagdo do grau
de satisfacdo dos usudrios em relacdo aos servigos ofertados na Internet. Foi possivel
perceber, assim, que o foco da gestdo nao estd nos usuarios, mas nas TIC em si.

Nesse contexto, considera-se que a gestdo municipal precisa desenvolver mecanismos
para o estudo de perfil dos usuarios, assim como um processo de avaliacdo a ser pensado e
aplicado, sobretudo diante das particularidades culturais e socioecondémicas da populagdo
local. No caso da avaliagdo, esta deve ser continua, possibilitando que a SEFIN tenha dados
significativos e consolidados, para efetivamente viabilizar a implementacdo das melhorias
junto aos servigos que disponibiliza em seu website.

Podemos citar ainda algumas limitagdes do usudrio dos servigos verificados nesta
pesquisa. Duas delas sdo as mais recorrentes e importantes, referindo-se ao nivel de
conhecimento e de seguranca do website: muitos dos usudrios disseram possuir Internet e
saber que a SEFIN tem um website, no entanto, ndo souberam responder com clareza o que ¢
o governo eletronico, chegando a confundir este termo com a mudanga de sistema que a
secretaria aplicou em seus servigos eletronicos; no que se refere a questdo de seguranca,
devido a queda de conexdo, as respostas apontam um nivel de desconfianca, pois os
entrevistados afirmaram durante a entrevista que preferem resolver as situagdes
presencialmente, por se sentirem mais seguros nas resolucoes das demandas junto a SEFIN.

Pelas observacdes e entrevistas, nao foi identificado nenhum tipo de procedimento
institucional adotado, no que tange ao quesito seguranga, que demonstre ao usuario dos
servicos que o dado fornecido ndo serd utilizado para outros fins que ndo o solicitado, fato
este que pode apontar a falta de uma politica voltada a gestao da informacao.

Outro ponto, observado no website esta relacionado a presenca de redundancia dos
conteudos, provocando incerteza aos usuarios quanto aos caminhos a serem percorridos no
atendimento de uma demanda on-/ine. Apesar destas limitagdes, ndo podemos negar que a
SEFIN vem buscando, no decorrer dos anos, a oferta de servigos on-line, mesmo que sejam
somente para atender a legislacdo vigente, como a de licitagdo e transparéncia, que obrigam
os orgaos federais, estaduais e municipais disponibilizarem em suas paginas, informacdes
sobre como o dinheiro publico ¢ utilizado, além dos assuntos relacionados a gestao publica.

No que diz respeito a transparéncia, o website da SEFIN ndo oferece aos contribuintes
um painel da arrecadacdo do municipio. A publicizagdo desse tipo de informagdo ¢

fundamental na implementagdo do governo eletronico, sobretudo para a fiscalizagdo da
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sociedade quanto ao volume da arrecadacdo dos impostos no ambito da Unido, dos estados e
dos municipios. Como foi discutido na parte tedrica da pesquisa, a transparéncia ¢ um
componente basilar do conceito de e-Gov, precisamente por dar visibilidade a gestao dos
recursos publicos. Com efeito, recomenda-se a SEFIN disponibilizar em seu website
informagdes atualizadas e de forma mais visivel, sobre a arrecadacdo do municipio de Belém,
algo que se coloca como um dever da gestdo e um direito do cidadao.

O uso das TIC pelas instituigdes publicas na oferta de servicos remotos pelos quais o
cidadao tenha a possibilidade de resolver demandas, consultar ou mesmo gerar boletos do
IPTU, ITBI, declaracdo de quitacdo, notas fiscais e outros por meio do Governo eletrénico €
algo que pode trazer beneficios, como a economia de tempo e de recursos financeiros,
racionalizando despesas, tanto para o 6rgdo quanto para a sociedade. No entanto, esses
beneficios ndo estdo vinculados somente a adogao de novas tecnologias de informagao. Faz-se
necessario que o grupo gestor do Municipio busque a compreensdo abrangente destes
mecanismos, em relacdo as caracteristicas da populagdo que pretende atender.

Retomando o questionamento inicial desta pesquisa sobre como a SEFIN vem se
ajustando ao e-Gov, os resultados mostram que a experiéncia desse érgao municipal pode ser
descrita como em um nivel de desenvolvimento embrionario. Isto ocorre porque as evidéncias
empiricas mostram uma realidade que ndo esta plenamente desenvolvida do conceito de
governo eletronico trabalhado na literatura especializada. Este entendimento ¢ dado pelos
varios indicadores, critérios e subcritérios que se mostraram ausentes no website, muito
embora as entrevistas realizadas com os gestores € com o pessoal da area de TI da SEFIN
tenham apontado para esfor¢os de melhoria na qualidade dos servigos on-line oferecidos aos
cidadaos.

Através dos resultados apresentados, ¢ possivel dizer que o uso de websites pelo poder
publico no Brasil ainda ¢ algo recente, quando comparado aos paises pioneiros na construcao
de projetos/programas para a sociedade da informacgdo. Tratando-se do locus pesquisado, foi
percebido, inclusive, que tanto a SEFIN quanto os usudrios precisam conhecer melhor o e-
Gov e se apropriar dos recursos tecnoldgicos para entdo utilizar de maneira plena o potencial
da Internet. Os avangos observados, portanto, devem ser analisados mais como possibilidades
de exploracdo do potencial do governo eletronico pelos gestores do que como algo ja
consolidado no ambito da PMB.

Como foi mostrado na literatura utilizada neste estudo e nas respostas dos cidadaos
quanto ao uso dos servigos on-line disponibilizados pela SEFIN, nao se pode negar que o e-

Gov oferece beneficios a sociedade e mesmo a gestdo municipal. No entanto, considerando as
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dificuldades levantadas pelos usudrios, recomenda-se a Secretaria a aten¢do na qualidade da
oferta dos servigos, tanto na forma presencial quanto na modalidade remota, pois, tal como
sugerem as andlises, esses dois modos de atendimento ao publico tendem a coexistir,
especialmente ao se levar em conta as condi¢des de acesso as TIC e o perfil socioecondomico
da populacdo local. Assim, de um lado ¢ preciso facilitar o atendimento remoto, otimizando o
tempo do contribuinte e diminuindo os gastos com deslocamentos que podem ser evitados;
por outro lado, ¢ preciso dar respostas a parcela da populacdo belenense ou residente na
cidade que nao dispde das TIC, de Internet de banda larga, de computador, e, sobretudo, ndo ¢
alfabetizada e/ou que o que ndo possui as competéncias digitais para participar do e-Gov.

Com base nesta pesquisa, outros estudos podem ser conduzidos sobre o e-Gov. Cita-se
aqui a questao do acesso até a finalizagdo dos pedidos, para com isso conhecer como o e-Gov
funciona pelo lado de dentro da “caixa preta” dos 6rgaos publicos. Outro tema que pode ser
desenvolvido diz respeito a credibilidade dos servigos disponibilizados nos websites
governamentais, tomando por referéncia a percep¢do dos usuarios, estudos esses da maior
importancia para a avaliagdo interna das unidades responsaveis pelo gerenciamento da TI nos
orgaos publicos.

Para finalizar, ¢ imprescindivel que os gestores municipais compreendam as mudangas
de paradigmas na gestao publica, em relacdo ao modo de gerir a introducao da TI. Também ¢
fundamental que compreendam que recursos como a Internet ndo servem apenas para dar
publicidade a imagem dos prefeitos e das obras que realizam, mas principalmente para
facilitar a vida dos municipios por meio da inovagao e do conhecimento, a fim de aperfeicoar

as interacdes com a sociedade no acesso aos servigos que propde as teorizagdes em torno do

conceito de e-Gov e seu potencial em favor da gestao publica.
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Apéndice A — Roteiro de entrevista para os gestores e profissionais da SEFIN e da
CINBESA

ROTEIRO DE ENTREVISTA APLICADO AO PESSOAL DA SEFIN/CINBESA

Data da entrevista: / /2019
Hora: h min
Local:

1- Identificacio profissional:
Nome:

Area de formacio:
Setor:
Cargo:

2 — Sobre Recursos humanos e servicos:
2.1. Qual a data de inicio da disponibiliza¢ao dos servicos pelo site da SEFIN?

2.2. Qual a sua nog¢do sobre o conceito de governo eletrénico?

2.3. Qual ¢ o quadro de pessoas que trabalha diretamente na atualiza¢do, no acompanhamento e na
resolugdo dos problemas no website da SEFIN? Sao servidores do quadro efetivo? E pessoal
terceirizado? Estagiarios? Quantas pessoas estdo dedicadas a atender as demandas feitas pelo
website?

2.4. Como vocé avalia a estrutura tecnologica da CINBESA? Quais avangos ocorreram nos ultimos
anos? Em que ainda ¢ preciso avangar?

2.5. Como ¢ feita a atualizagdo profissional das pessoas que trabalham com tecnologia na
SEFIN/CINBESA?

2.6. Como o(a) entrevistado(a) avalia a experiéncia da SEFIN com os servigos que ela oferece no
website ao cidaddo? Quais sdo os pontos negativos? Quais sdo os pontos fortes?

2.7. Como sao definidos os servigos que devem ser disponibilizados no website da SEFIN?

2.8. O orgao faz avaliagdes para aperfeicoar os servigos no portal? Com qual periodicidade? Quem
participa da avaliacdo? O feedback do usuario ¢ levado em consideracéo?

2.9. Quais servigos efetivamente estdo funcionando no website da SEFIN?

2.10. Quais servigos (ainda) ndo estdo funcionando efetivamente no website da SEFIN? Por qual
razdo nao funcionam?

3 — Sobre os USUARIOS

3.1. Considerando a realidade local, qual é a imagem que vocé tem dos usuarios do website da
SEFIN?Como vocé concebe esses usuarios em termos de conhecimento sobre o uso de tecnologia
da informagao?

3.2. Vocés ja tragaram ou estdo tragando o perfil dos usudrios dos servigos da SEFIN na Internet?
Existe alguma pesquisa do tipo que eu possa consultar?

3.3. Vocé considera que as informagdes disponiveis no website da SEFINsobre os servigos on-line
sdo suficientes claras para o cidaddo?
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3.4. Existem manuais e/ou tutoriais de facil localizacao no website da SEFIN?
3.5. Vocés tém dados sobre as demandas dos usuarios atendidas e ndo atendidas?
3.6. Existem planos para acabar com o atendimento presencial torna-lo apenas virtual?

3.7. Em sua opinido, o website da SEFIN tem conseguido atender a uma grande demanda de
cidaddos ou essa procura poderia ser maior?

3.8. Em sua opinido, o que dificulta a maior procura pelos servigos disponiveis no website da
SEFIN?

Obs.: Ao final da entrevista, o(a) entrevistado(a) deve assinalar se autoriza ou ndo o uso do nome
civil e, em seguida, assinar no espago correspondente.

() Sim, eu autorizo o uso do meu nome civel.

() Nao autorizo o uso do meu nome civel, o qual devera ser substituido por uma codificagdo ou
pseudonimo.

Assinatura do(a) entrevistado(a):

Fonte: 2019, autora.
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Apéndice B — Roteiro de entrevista junto aos cidadaos

ROTEIRO DE ENTREVISTA — USUARIOS

Data da entrevista: / /2019
Hora: h min
Local:

1- Identificacdo do usuario:

1.1 Bairro em que reside;

1.2 Idade;

1.3 Possui Internet em casa?

2 — Sobre os servicos:

2.1 Qual o motivo da procura pelo posto de atendimento da SEFIN?

2.2 Quantas vezes precisou ir a SEFIN para tratar desse assunto?

2.3 Vocé tem conhecimento de que a SEFIN tem um site onde disponibiliza alguns servigos que
podem ser acessados pela Internet?

2.4 Vocé ja utilizou o site da SEFIN para resolver algum problema?

2.5 Como foi sua experiéncia em usar os servigos online? Teve seu problema resolvido? Teve
alguma dificuldade em acessar as informagdes?

2.6 Vocé sabe o que ¢ Governo eletronico? CASO TENHA RESPONDIDO SIM

2.7 O que sabe sobre o assunto?

2.8 Como vocé prefere resolver os assuntos junto a SEFIN, presencialmente ou virtualmente?
Porque?

2.9 Caso tenha usado o site da SEFIN, quais pontos positivos e negativos vocé identifica?

2.10. Tem alguma sugestao para a melhoria dos servicos disponibilizados no site?

Fonte: 2019, autora.
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Apéndice C — Termo de Consentimento e Livre Esclarecimento (TCLE)

MINISTERIO DA EDUCACAO
UNIVERSIDADE FEDERAL DO PIAU{

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

Titulo do projeto: GOVERNO ELETRONICO: estudo sobre os servigos disponiveis no website da
Secretaria de Finangas do Municipio de Belém/PA

Pesquisador responsavel: Adélia de Moraes Pinto

Instituicao/Departamento: UFPIL. Programa de Pés-Graduaciao em Gestao Publica — PPGP
E-mail para contato: adelia.pinto@ifpa.edu.br

Telefone para contato: (91) 3201-1701

Vocé estd sendo convidado a participar como voluntario de uma pesquisa. Este documento,
chamado Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE), visa assegurar seus direitos como
participante e voc€ poderd manter uma copia do mesmo, caso assim deseje, € outra copia ficara com o
pesquisador.Por favor, leia com atencdo e calma, aproveitando para esclarecer suas davidas. Se houver
perguntas antes ou mesmo depois de indicar sua concordancia, vocé podera esclarecé-las com o
pesquisador. Nao havera nenhum tipo de penalizagdo ou prejuizo se voc€ nao aceitar participar ou
retirar sua autorizagao em qualquer momento.

=> Justificativa:

Estudos sobre sistema de informagdo, com o acesso via rede mundial de Internet, coincidem
com este periodo, despertando o interesse por este tema, tanto por conta da atividade profissional,
atuando na area de Ciéncia da Informagao, hoje, como servidora publica federal. Também por ser
cidada belenense, senti o desejo de construir uma proposta de investigar se um 6rgdo municipal, a
Secretaria de Finangas, alia o uso das tecnologias aos dispositivos legais para tornar acessiveis o0s
servigos virtuais ao cidaddo, sem a necessidade de deslocamento, possibilitando seu direito a
informacdo. Na Estonia, por exemplo, a presenga fisica do cidaddo em orgédos publicos s6 é necessaria
em trés situacdes: no casamento, no divorcio e na transferéncia de imével. L4, é utilizada a identidade
unificada que permite o acesso a diferentes servigos, como transagdes bancarias, solicitacdo de
beneficios estatais, declaragdo de impostos, registros escolares (BATISTA, DIAS, SILVA, 2018).
Considerando esse exemplo de sucesso no uso das ferramentas tecnologicas no atendimento ao
cidaddo, justificamos o nosso interesse pessoal e académico em conhecer a realidade brasileira,
precisamente aquela oferecida pela Prefeitura Municipal de Belém (PMB) na pagina da Secretaria de
Finangas, em um novo cenario da gestdo ptblica. O emprego crescente das TIC na gestdo publica ndo
se da com o propoésito de gerar beneficios somente as instituigdes no que se refere ao controle de
processos ¢ demandas internas, mas a coletividade, principalmente na forma como os cidaddos podem
ter acesso a informagdo, produtos e servigos sem que precisem se deslocar no espago fisico. Entende-
se que informagdes, produtos e servicos governamentais mediados por redes como a sdo mais
eficientes quando envolvem a participagdo da sociedade na discussdo e na definicdo das demandas e
das prioridades. Algo que vem sendo construido na esfera normativa como um dos principios basicos
da gestdo publica, notadamente por meio de dispositivos legais como a Constituicdo Federal, a Lei de
Acesso a Informacdo (LAI), n° 12.547/2011 e o Decreto n° 7.724/2012 que regulamenta a LAL As
prefeituras e secretarias municipais vém sendo cobradas quanto a adequacdo aos novos processos de
delibera¢do democratica dentro do que tem sido chamado de governo eletrénico ou e-Gov (FACHIN;
ROVER, 2015; GELATTI; SOUZA; SILVA, 2015; VIEIRA; SANTOS, 2010; CAPELLA, 2010),
sendo uma proposta diferenciada, nas ofertas das demandas de informagdes aos cidaddos. A utilizagao
das TIC pelos governos pode ser considerada uma politica de informagdo3, por meio da qual as
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prefeituras vém implementando agdes com foco na ampliagdo do acesso a informagdes, servigos e
produtos necessarios ao exercicio da cidadania. Um exemplo mais recente tem se dado pelo esforgo de
cumprimento das obrigagoes previstas na LAI (BRASIL, 2011). Essa norma ¢ orientadora na oferta de
informacao publica aos municipios com mais de 10.000 mil habitantes. Entretanto, o estudo de Batista
(2017) destaca que mesmo com a promulgacdo da Lei, no Brasil, caminhos comegaram a ser
construidos no setor publico desde a reforma do Estado, ocorridos nos anos de 1990 (PIMENTA,
1998). Esse periodo pode ser situado como o de idealizagdo do modelo de sociedade da informagao
para o pais, conforme expresso no Livro Verde (SOCINFO, 2000) que, entre outras coisas, previa a
incorporagdo das TIC na oferta de servigos ¢ produtos de informagdo ao cidaddo. De 1a para ca, em
maior ou menor escala, Unido, Estados e Municipios vém investindo em portais ou paginas web que
funcionam como uma espécie de balcdo de servicos eletronicos, por meio dos quais o cidaddo pode
solicitar informacdes, imprimir documentos, agendar atendimento presencial, gerar boletos, certidoes e
fiscalizar o uso dos recursos publicos entre outras possibilidades. No processo informacional
subjacente a relacdo cidadao/governo, as TIC vém sendo empregadas com a finalidade de reduzir
custos, diminuir redundancia de informagdes e possibilitar maior agilidade no tempo de resposta.
Inclusive ferramentas tecnologicas tém permitindo a redugdo das distdncias entre pessoas e
instituicdes, viabilizando o trabalho colaborativo como nas experiéncias descentralizadas de
construcdo de projetos de lei. Essa relagdo se corrobora com a ideia de Vaz (2003, p. 4) sobre a
informacéo, aqui pensada “como direito do cidaddo, bem publico ¢ fundamento para o acesso a uma
série de outros direitos”. Em paises da América Latina como Argentina, Chile e México — e nesse rol
também incluimos o Brasil —, os servigos e produtos de informagao ao cidaddo na Internet ja sdo
realidade. Ainda assim, segundo Bueno, Brelaz e Salinas (2016), é importante entender como esses
instrumentos vém sendo utilizados e qual tem sido o alcance deles para o cidaddo, pois os autores
visualizam o potencial das TICs para a sociedade em termos de participacdo em discussdes. Em
sentido complementar e considerando as particularidades politicas, sociais e econdmicas dos
municipios brasileiros, acrescentamos a importancia de conhecer a forma como essas tecnologias vém
sendo aplicadas na gestdo municipal, tal como se pretende fazer com a SEFIN. Para Costa (2019, p.
229), o municipio presta servigos publicos que devem atender a alguns principios, ¢ no caso deste
assunto, especificamente podemos citar o da eficiéncia, que “consiste na obrigagdo de haver uma
constante procura de melhoria, introduzindo as atualizagdes tecnologicas e buscando a maximizagao
dos resultados”. Na linha de pensamento aqui construida e que nos orienta, temos como proposta
avaliar o uso das TIC em uma realidade bem especifica: o municipio de Belém. Essa capital esta
localizada na Regido Norte, exatamente na por¢do nordeste do estado do Para e compreende uma area
territorial de aproximadamente 1.059,406 km? (PARA, 2018). A SEFIN pertencente a administragdo
direta do municipio. Ela tem como competéncia “planejar, executar, coordenar, controlar e avaliar a
politica e a administragdo financeira, tributria e contabil da Prefeitura Municipal de Belém” (PARA,
2019). A sede administrativa funciona na Travessa 14 de Abril, n. 1635. As atividades dessa Secretaria
estdo distribuidas em sete unidades, sdo elas: Central Fiscal de Atendimento ao Contribuinte (CFAC);
Posto de Mosqueiro; Posto de Icoaraci; Espago Cosmorama; Central Municipal de Registro de
Empresas; Shopping Patio Belém; e Parque Shopping.

=> Objetivos:

Geral:analisar o portal da SEFIN no que se refere a prestacdo de servicos disponibilizados
para os cidaddos no bojo do conceito de governo eletronico (e-Gov).

Especificos: a) identificar quais servicos sdo disponibilizados através do governo eletronico na
SEFIN da prefeitura do municipio de Belém do Par4; b) tecer o perfil dos usudrios potenciais
da SEFIN; c) levantar as percepcdes dos gestores dessa Secretaria sobre esses usuarios; d)
avaliar o portal da SEFIN com base nos indicadores de e-Atendimento (EA), Facilidade de
Uso (FU) e Confiabilidade (CO).

= Procedimentos de coleta de dados
O instrumento de coleta de dados sera um roteiro de entrevista, que sera aplicado aos
responsaveis das Diretorias de Sistema de Informacao (DSI), de Tecnologia de Informagao (DTI), de
Sistema Tributario, ao Secretario de Finangas e a Diretora Geral. Essa etapa tem como finalidade: a
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realizacdo de um levantamento sobre o momento em que a SEFIN comegou a oferecer servigos na
Internet; as mudangas que ocorreram no site ao até hoje; a percepgdo que esses gestores/servidores tém
sobre os usuarios do site da SEFIN; estudo das necessidades dos usuarios; as melhorias que
consideram necessarias a oferta de servigos mais eficientes; disponibilidade de dados sobre as
demandas atendidas e/ou ndo atendidas através do site da SEFIN; vantagens e desvantagens na oferta
de servicos on-line; e desafios que a institui¢do enfrenta na oferta de servigos on-line ao cidaddao. A
escolha da CINBESA deve-se ao fato de a considerarmos importante para a PBM, ndo somente em
relacdo a TI, mas também por contar com a presenga de profissionais com conhecimentos especificos
na area tecnologica.

=>»Descrever os riscos da pesquisa para o participante e as formas de contorna-los:

Devido a pesquisa e esse roteiro de entrevista se deterem na estrutura tecnoldgica para o
acesso dos cidaddos ao sitio da Secretaria pela rede de Internet, acredita-se que ndo havera riscos para
0s participantes.

=> Beneficios da pesquisa
O interesse por este tema se deu tanto pela minha atividade profissional, na area de Ciéncia da
Informag@o, atuando como servidora publica federal, como também pela condi¢do de cidadd belenense
e o desejo de construir uma proposta de investigar se um dos 6rgdos municipais da capital paraense
(Secretaria de Finangas) utiliza as tecnologias para atender as demandas atuais na gestdo publica, e
assim tornar acessiveis os servigos virtuais ao cidaddo sem a necessidade de deslocamento. E
contribuir para essa discussdo, perguntando: Como a SEFIN vem se ajustando ao e-Gov?

=>Sigilo e privacidade:

Os resultados obtidos no estudo serdo utilizados para fins cientificos (divulgacdo em revistas e
em eventos cientificos) e os pesquisadores se comprometem em manter o sigilo e identidade andnima,
como estabelecem as Resolugdes do Conselho Nacional de Saude n°. 466/2012 e 510/2016 que tratam
de normas regulamentadoras de pesquisas que envolvem seres humanos.

Vocé ndo tera nenhum custo com a pesquisa. Ndo havera nenhum tipo de pagamento por sua
participagdo, ela ¢ voluntaria.

Para qualquer outra informagdo, vocé poderda entrar em contato com o pesquisador
responsavel, ou podera entrar em contato com o Comité de Etica em Pesquisa — UFPI, que acompanha
e analisa as pesquisas cientificas que envolvem seres humanos, no Campus Universitirio Ministro
Petronio Portella, Bairro Ininga, Teresina—PI, telefone (86) 3237-2332, e-mail cep.ufpi@ufpi.br.
Horario de Atendimento ao Publico, segunda a sexta, manha: 08:00 as 12:00, e a tarde: 14:00 as 18:00.
Em caso de duvidas sobre a pesquisa, vocé podera entrar em contato com o pesquisador responsavel:
Adélia de Moraes Pinto. Telefone para contato: (91) 3201-1701. E-mail: adelia.pinto@ifpa.edu.br.

Ciente e de acordo com o que fui anteriormente  exposto, eu
, aceito participar desta pesquisa,
assino este consentimento em duas vias, rubrico as outras paginas e fico com a posse de uma delas.

Data / /

Assinatura do participante CPF do participante

Adélia de Moraes Pinto
Pesquisador Responsavel

Prof. Dr. Nelson Nery Costa
Orientador

Prof. Dr. Rubens da Silva Ferreira
Coorientador
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ANEXO 1 - BAIRROS QUE COMPOEM OSDISTRITOS ADMINISTRATIVOS DE
BELEM

DAMOS: Aeroporto, Ariramba, Baia do Sol, Bonfim, Carananduba, Caruard, Chapéu Virado,
Farol, Mangueiras, Maracaja, Maraht, Murubira, Natal do Murubira, Paraiso, Porto Arthur,
Praia Grande, Sao Francisco, Sucurijuquara e Vila.

DAOUT: Agua Boa, Brasilia, Itaiteua e Sdo Jodo do Outeiro.

DAICO: Aguas Negras, Agulha, Campina de Icoaraci, Cruzeiro, Maracacueira, Paracuri,

Parque Guajara, Ponta Grossa e Tenoné.

DABEN: Bengui, Cabanagem, Coqueiro, Parque Verde, Pratinha, Sdo Clemente,Tapana e
Una.

DAENT:Aguas Lindas, Aur4, Castanheira, Curio-Utinga, Guanabara, Mangueirdo,

Marambaia, Souza, Val-de-Cans e Universitario.

DASAC:Barreiro, Fatima, Maracangalha, Miramar,Pedreira,Sacramenta, Telégrafo.

DABEL: Batista Campos, Campina, Cidade Velha, Nazaré, Reduto, Sdo Bras, Umarizal e

Marco.

DAGUA: Canudos, Condor, Cremacao, Guama, Jurunas ¢ Montese (Terra Firme).



