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RESUMO

Seguindo a tendéncia mundial, muitos governos tém realizado investimentos
em governo eletrbnico (e-gov) nas Ultimas décadas, especialmente para
prestacdo de servicos eletrbnicos (e-servicos), contudo a adocdo ainda € baixa
pelos cidaddos. Como resolver esse paradoxo? Nesse sentido, o valor publico é
visto como um novo paradigma como mudanca para uma perspectiva centrada no
cidaddo e, também, focada nas questbes sociais, politicas e econémicas e nédo
somente nos aspectos tecnologicos. A revisdo bibliométrica em 127 artigos, escritos
por 221 autores, vinculados a 142 instituicdes de 24 paises, apontou que poucas
pesquisas investigam o impacto do valor publico em e-servicos e, também, ha
poucos estudos sobre os fatores multifacetados de criacdo de valor publico. Assim, &
neste contexto dos estudos de adocdo de servicos publicos pelo cidaddo, sob a
lente do paradigma do valor publico, que se encontra esta pesquisa e que tem por
objetivo analisar como os fatores direcionadores promovem a criacdo de valor
publico na adocédo de servicos eletrénicos pelo cidaddo. A abordagem metodoldgica
utiliza um enfoque qualitativo, com caréater exploratério-descritivo, contando com um
estudo de caso Unico do agendamento eletrdnico da carteira de identidade, no
contexto do Estado do Rio Grande do Sul. A principal contribuicdo tedrica é um
modelo conceitual multidimensional, que contempla as dimensdes “Fatores
Direcionadores de Valor Publico” e “Valor Publico”, que podera ser utilizado por
outros pesquisadores, visto que o tema tem somente um artigo brasileiro publicado
até o momento. O modelo identifica os quatro fatores direcionadores para criacao do
valor publico e os classifica em diretos: o design do e-servico e a confianca dos
cidaddos e indiretos: o processo colaborativo e a abertura governamental. Outra
contribuicdo relevante, é a definicdo de um conceito para valor publico em e-servico,
qual seja, “é o valor percebido pelos cidadaos e criado na ado¢éo do e-servico”. No
que tange a contribuicdo pratica, o0 modelo conceitual podera ser utilizado pelos
gestores publicos a fim de planejar e implementar servigos eletrénicos que atendam

as necessidades e os anseios dos cidadaos.

Palavras-chave:valor publico.fatores.direcionadores.e-servigo.adog¢ao. e-gov. servigo

eletronico.adogao.e-gov.governo eletronico.barreiras.cidadéo.



ABSTRACT

Following the worldwide trend, many governments have been investing in e-
gov in the last few decades, especially for the provision of electronic services (e-
services), yet the adoption is still low for citizens. How to solve this paradox? In this
sense, public value is seen as a new paradigm as a shift towards a citizen-centered
perspective and also focused on social, political and economic issues and not just on
technological aspects. The bibliometric review of 127 articles, written by 221 authors,
linked to 142 institutions from 24 countries, pointed out that few researches
investigate the impact of public value on e-services and, also, there are few studies
on the multifaceted factors of creation of public value . Thus, it is in this context of
studies of the adoption of public services by the citizen, under the lens of the
paradigm of public value, that this research is found and whose objective is to
analyze how the driving factors promote the creation of public value in the adoption
of electronic services By the citizen. The methodological approach uses a qualitative,
exploratory-descriptive approach, with a unique case study of the electronic identity
card scheduling, in the context of the State of Rio Grande do Sul. The main
theoretical contribution is a multidimensional conceptual model, which Contemplates
the dimensions "Guiding Factors of Public Value" and "Public Value", which can be
used by other researchers, since the theme has only one Brazilian article published
so far. The model identifies the four driving factors for public value creation and
classifies them directly: e-service design and citizen and indirect trust: the
collaborative process and government openness. Another relevant contribution is the
definition of a concept for public value in e-service, that is, "it is the value perceived
by citizens and created in the adoption of e-service". With regard to the practical
contribution, the conceptual model can be used by public managers to plan and

implement electronic services that meet the needs and aspirations of citizens.

Keywords: public value.factors.drivers.adoption.e-gov.e-service.eletronic service.

eletronic governmet.barriers.citizen.
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1 INTRODUCAO

A historia do governo eletrdnico pode ndo ser nova, mas esta
entrando em um novo episodio. Baixar custos ainda € uma
consideracdo importante na prestacao de servicos, mas adicionar
valor publico tem sido assumido como seu principal objetivo (ONU
2014, p. 14).

Na ultima década tem aumentado interesse por governo eletrénico (e-gov)
pelos gestores publicos, ja que sua implementacdo é vista como alavanca para
melhorar a eficiéncia e efetividade dos servicos publicos e para promocao da
transparéncia e democracia (ROWLEY, 2011). O governo eletrbnico envolve uma
rede complexa de relacionamentos entre variaveis tecnoldgicas, institucionais e
contextuais e tem potencial para transformar fundamentalmente as relacdes entre o
governo, cidadaos, negécios e stakeholders. No entanto, ainda se sabe pouco sobre
0s impactos e resultados associados com projetos de governo eletrénico para
produzir uma transformacao organizacional real (LUNA-REYES et al., 2012).

Ha um crescente interesse em entender e estabelecer o valor e o impacto dos
investimentos em e-gov, especialmente por meio da investigacdo dos fatores que
influenciam a adocgéo pelos cidadaos, visto que a baixa aceitacdo do governo
eletrbnico pelos cidaddos demonstra que eles ndo tém se beneficiado pelos
investimentos e, portanto, o governo nao esta sendo eficiente. O setor publico opera
de forma diferente do setor privado, onde aspectos como responsabilidade social,
accountability' e maltiplas redes, aumentam as barreiras e habilitadores de inovacao
no setor publico (ROWLEY, 2011).

Isso resulta no paradoxo da adocdo do governo eletrénico onde, mesmo com
investimentos realizados por duas décadas, as evidéncias do impacto na adocao
ainda séo inferiores que o esperado (SAVOLDELLI, CODAGNONE, e MISURACA,
2014). Cordella e Bonina (2012) recomendam que a analise dos efeitos da TIC, nas
reformas do setor publico, tanto positivas quanto negativas, ndo deve ter somente o
foco no impacto econémico e nas escolhas individuais tipicas dos indicadores do

setor privado, como sugere a abordagem da New Public Management (NPM), mas

! Segundo Freitas (2014), o termo “accountability” ndo encontra tradugdo em portugués, contudo, segundo ao
autor, o seu significado esta relacionado a prestacdo de contas e a respectiva responsabilidade pela acdo.
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sim nas preferéncias coletivas, como indicadas no paradigma do valor publico®.
Contudo, a habilidade de traduzir valor publico em mecanismos praticos na reforma
de servicos € um desafio significativo (BLAUG et al., 2006). Dessa forma, ha
necessidade de se entender os fatores multifacetados que influenciam a adocé&o em
servigos eletronicos (AL-HUJRAN et al., 2015); analisar as barreiras para ado¢ao do
governo eletrbnico por seus usuarios, a fim de implementar mecanismos que
mitiguem essas dificuldades (CGl.br, 2014); e, o mais importante, investigar a
criacado do valor publico por meio dos servigcos eletrénicos (CORDELLA e BONINA,
2012).

E nesse contexto dos estudos de adocdo de servicos eletrdnicos (e-servicos)
pelo cidaddo, a partir da sua percepcdo de criacdo® de valor publico, que se
encontra esta pesquisa, que tem por objetivo analisar como os fatores que
promovem a criacdo de valor publico na adocdo de servigos eletrénicos, segundo a
perspectiva do cidadao.

A pesquisa tem enfoque qualitativo, com carater exploratorio-descritivo e
utiliza as lentes do paradigma de valor publico. Para tanto, foram mapeadas as
producbes cientificas no tema de valor publico por meio do emprego de
procedimentos metodologicos e técnicas advindas da bibliometria, realizadas na
base Web of Sicence em todo o periodo da base. Foram localizados 127 artigos,
escritos por 221 autores, vinculados a 142 instituicdes de 24 paises. Além desses
estudos, as categorias de andlise foram fundamentadas, também, nos 15 artigos,
resultado da busca da producdo cientifica, que tratam governo eletrénico a luz do
paradigma do valor publico.

O trabalho esta dividido em seis partes: a primeira € composta pela
introducdo, onde estdo inseridos a situacdo problematica, os objetivos e a
justificativa da pesquisa. A segunda, a da fundamentacao tedrica, dividida em trés
partes: (i) servico publico eletrdnico, (i) valor publico do ponto de vista da area de
conhecimento de gestdo publica e no contexto de governo eletronico e (iii) fatores

direcionadores para criagcdo de valor publico em e-servi¢os. A terceira apresenta a

? Entende-se, neste trabalho, o termo “valor publico” dentro de uma ldgica de conjunto de multiplos valores
publicos, portanto sem a necessidade de utilizar o termo no plural.

* Neste trabalho optou-se pelo uso do termo “criacdo de valor publico”, visto que a maior parte das
publicagdes cientificas utilizam a expressdo, em inglés, “create public value”, e, também, porque essa foi a
primeira forma utilizada por Moore (1995), considerado trabalho seminal em valor publico (DAVIS e WEST,
2009).
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metodologia da pesquisa. A quarta parte contempla a analise de dados. J4, a quinta
trata da discusséo dos resultados. E, por fim, na sexta parte sédo apresentadas as

consideracdes finais do trabalho.

1.1 Situacéo Problematica

E no contexto onde a adoc&o do governo eletronico é percebida como um
desafio para muitos gestores publicos (ROWLEY, 2011) e onde o crescente
interesse em e-gov amplia a questao de como melhorar a adog¢ao e uso dos servigos
on-line pelos cidaddos que estd inserida esta pesquisa.

O sucesso da implementacédo do governo eletronico depende da habilidade
de desenvolver servicos que atendam o0s objetivos e requisitos dos cidadaos
(ALSHIBLY e CHIONG, 2015). Assim, para buscar entender melhor esse fenbmeno
complexo, varias pesquisas tém foco em adocédo e avaliacdo do governo eletrénico
(MOON, 2002; NORRIS e MOON, 2005; CARTER e BELANGER, 2005; EYNON e
DUTTON, 2007; DAWES, 2008; LAU et al. 2008; SCHWESTER, 2009; BERTOT et
al. 2010; SHAREEF, 2011; SAVOLDELLI et al., 2014).

Em relacdo a definicdo de governo eletrdnico, existem varias nuances e usos
e nao existe consenso sobre o conceito de governo eletronico (YILDIZ, 2007). Neste
trabalho vamos utilizar como conceito de governo eletrdnico a definicdo do Relatorio
da ONU, “E-government Survey 2014 — e-government for the future we want” (ONU
2014, p. 2): “Governo eletrénico pode ser referido como o uso e aplicacdo das
tecnologias da informacéo na administracdo publica para racionalizar e integrar os
fluxos de trabalho e processos, para efetivamente gerenciar dados e informagdes,
melhorar a entrega de servicos publicos, bem como, ampliar os canais de
comunicagao para engajamento e empoderamento das pessoas”. Essa definicdo
engloba trés areas de aplicacdo do governo eletrénico. A primeira trata o0 uso das
Tecnologias da Informacdo e Comunicacdo (TIC) para desenvolver e inovar as
operacdes do governo ou e-administragdo. A segunda, € a area de servi¢os publicos
por meio de TIC ou e-servigos. Por ultimo, a terceira dimenséo, envolve o0 uso das
TIC para promover a participagcdo-cidada e encorajar o0s relacionamentos
democraticos entre governo, cidaddos e outros atores sociais ou e-democracia
(LUNA-REYES et al., 2012).



18

Os cidaddos sdo os principais usuarios dos servigcos publicos e, por conta
disso, faz-se necessario ampliar o entendimento da relacdo entre o governo e 0s
cidaddos. O grande interesse por e-gov ao redor do mundo, aponta para
necessidade de transformar a prestacdo de servicos publicos centrado no governo
para uma prestacao centrada no cidadéo (ALSHIBLY e CHIONG, 2015).

Para Al-Hujran et al. (2015), o problema da baixa adocdo dos e-servigcos tem
sido reconhecido em paises desenvolvidos e em desenvolvimento e traz a exigéncia
premente de analise de aspectos sécio-tecnoldgicos, politicos e culturais. Na mesma
linha, Savoldelli et al. (2014) afirmam que o lado da oferta ndo é capaz de entender,
capturar e conhecer os valores solicitados pela demanda. Nesse sentido, os autores
entendem que os valores séo definidos em dois niveis. Primeiro, no alto nivel, como
confiangca no governo. Segundo, em baixo nivel ou mais concretos, tais como: ganho
de tempo, encontrar algo que esta procurando, ter respostas rapidas. Assim, eles
entendem que a adocdo ndo alcanca niveis significativos, entdo os investimentos
criam estratificacdo de custo e ndo criam beneficios nem internos e nem externos.
Além disso, o processo de decisdo ndo estruturado e ndo confiavel impede a
percepcao do valor publico e a confiangca dos cidaddos no governo, o que contribui
para baixa adocéo do e-gov.

Para Shareef (2011), o governo eletronico envolve diversos aspectos: sociais,
técnicos, econdmicos, politicos e gestdo publica. Contudo, a perspectiva técnica tem
sido a mais dominante, junto com a combinacdo das perspectivas socioeconémicas
e administrativas, ao invés da dimensao mais importante do e-gov que é o foco no
cidaddo. Assim, para o autor, a maior importante ferramenta para adocao do
governo eletrénico é a disposicéo do cidadao.

O Presidente Obama em seu discurso de posse afirmou: “A pergunta que noés
fazemos hoje ndo é se nosso governo é muito grande ou muito pequeno, mas se ele
funciona, se ele ajuda as familias a encontrar trabalhos com salario decente,
cuidados que eles tém condi¢cdes de pagar, uma aposentadoria digna”, evocando
claramente para uma mudanca de analise de custo-beneficio para avaliagdo da
criacado do valor publico. Na mesma linha, Cordella e Bonina (2012) afirmam que o
contexto das organizacdes publicas, recursos financeiros séo, portanto, um meio de
criar valor publico, e ndo um fim da organizacdo. Aponta, ainda, que a criacdo de
valor publico envolve um problema multidimensional de balanceamento de valores

publicos ao invés de otimizacdo de processos. Dessa forma, a abordagem do valor
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publico torna-se muito relevante para o governo eletrbnico (MEIJER, 2015),
priorizando a perspectiva de quem consome e nao de quem produz o servigo, COmo
direcionador na sua concepcéo (ALFORD e HUGHES, 2008). Al-Hujran et al. (2015)
apontam para a importancia do entendimento dos fatores para adocéo de e-servicos.

Dentro do exposto acima, este trabalho se encontra no contexto de estudos
que investigam a adocdo e uso dos servigos eletrdnicos pelos cidaddos a luz do
paradigma do valor publico que, em Ultima instancia, trata da perspectiva do ponto
de vista do cidaddo. Assim, este estudo busca responder a seguinte questdo de
pesquisa: Como os fatores direcionadores promovem a criacdo de valor
publico na adoc¢éo de servigos eletrénicos pelo cidadao?

1.2 Objetivos da pesquisa

A pesquisa tem como objetivo geral analisar como os fatores direcionadores
promovem a criagdo de valor publico na adogcdo de servigcos eletrdnicos pelo
cidadéo.

A fim de atingir o objetivo geral, foram definidos os seguintes objetivos
especificos:

1. Definir os fatores direcionadores para a criacdo de valor publico na adocao em
e-servicos pelo cidadéo.

2. Propor um modelo conceitual que identifique as relacbes entre os fatores
direcionadores de criacdo de valor publico, segundo a percepcéo do cidadéo,
por meio da adogcao de um e-servigo.

3. lIdentificar a percepcédo do cidadéo sobre a criacdo de valor publico, por meio da
adocao de um e-servico.

Para atingir os objetivos serdo utilizadas técnicas qualitativas de pesquisa,
contando com um estudo de caso Unico do servico eletrdnico de agendamento de
carteira de identidade no portal de servicos eletronicos do Governo do Rio Grande
do Sul, denominado TUDOFACIL.
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1.3 Justificativa

O entendimento do paradoxo da baixa adocdo em e-servicos € uma
necessidade (SAVOLDELLI et al., 2014). A despeito do aumento da oferta de
e-servicos, a adocdo ainda é limitada, especialmente em paises em
desenvolvimento. Nos paises membros da Organizacdo para a Cooperacao
Econbmica e Desenvolvimento (OCDE), o uso €, em média, 50%, ja nos paises em
desenvolvimento os nimeros sao ainda mais baixos. Assim, a escolha do canal é
um fator importante e depende do tipo de servi¢co e 0 seu publico alvo (ONU, 2014).
Portanto, € necessario entender com mais detalhes quais fatores ajudam a ampliar a
intencdo de uso, ndo somente de uma perspectiva tedrica, mas de uma perspectiva
gerencial e empirica (AL-HUJRAN et al., 2015). Assim, o problema da baixa adocéo
necessita de atencao urgente das pesquisas ja que o0 sucesso do e-gov € altamente
dependente da adoc¢éo e uso do e-servicos pelos cidaddos (PANAGIOTOPOULOS
et al. 2012) e também porque sem um entendimento claro e coerente do que motiva
0 publico a usar os e-servigos, 0S governos nao sao capazes de tomar decisbes
estratégicas para aumentar a ado¢ao do uso de e-governo (GILBERT et al., 2004).

Embora a ado¢do da tecnologia de uma perspectiva do usuario tem sido
extensivamente estudada, ha relativamente poucos estudos que focam a adocéo de
e-servicos e sobre quando e em quais as circunstancias o cidadédo adota o e-servico
(GAULD et al, 2010) e explorando os fatores que determinam a adocdo de
e-servicos em paises em desenvolvimento (LIN et al, 2011). Importante também a
defesa de Carter et al. (2011), que a adocao de e-servicos ndo deve ser examinada
somente nas caracteristicas tecnoldgicas do e-servico, mas 0 mais importante, dar
mais atencdo as caracteristicas dos potenciais usuarios de e-servi¢os, por exemplo,
seus valores, crencas, habilidades, etc.

No que tange aos estudos de adocao de e-servicos a luz do paradigma do
valor publico, Cordella e Bonina (2012) e Karunasena e Deng (2012) apontam a falta
de pesquisas empiricas no uso da perspectiva de valor publico em governo
eletrdnico. Da mesma forma, na revisdo de literatura brasileira, foi encontrado
somente um estudo que tratou governo eletrénico e valor publico. Na mesma linha, a
revisao sistematica de literatura, conduzida por Karkin e Janssen (2014), em artigos
de avaliacdo de websites governamentais demonstrou que, embora existam muitos

estudos de avaliacdo de portais governamentais, a perspectiva de valor publico é
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largamente ignorada. E mesmo que néo focado diretamente em valor publico, Scoot
et al. (2009), concluiram que poucas pesquisas investigam 0 sucesso de e-gov na
perspectiva centrada no cidaddo. Alinhado a isso, Karunasena e Deng (2012)
entendem que com o rapido desenvolvimento do e-gov, a ado¢do do conceito de
valor publico para avaliar a performance, a partir de uma perspectiva dos cidadaos
ndo € somente apropriado, mas necessario. Outro autor, Wang (2014), apontou que
existem poucos estudos que sugeriram o link entre valor publico e governo maovel
(m-gov).

Na extensa pesquisa na literatura, conduzida por Al-Hujran et al. (2015), os
autores ndo identificaram estudos que exploram o impacto do valor publico na
intencdo de uso de e-servigos, de forma empirica. Assim eles afirmam que seu
estudo € a primeira pesquisa que trata e comprova, empiricamente, o0 impacto
significativo do valor publico nas atitudes, intengdes e comportamento dos cidadaos
no uso de servigos eletronicos. Ainda, nesse mesmo trabalho, os autores ressaltam
a importancia do entendimento dos fatores multifacetados que podem influenciar a
adocdo dos e-servicos pelos cidaddos. Também, no relatério de pesquisa de
governo eletrdnico da ONU (2010), é apontado a falta de estudos que indicam os
fatores e a forma como o cidaddo entende que os e-servicos podem ampliar a
criacao de valor publico.

A Figura 1 apresenta os principais autores utilizados como fundamentacéo
tedrica para a justificativa da presente pesquisa e, ainda, identifica trés aspectos
relevantes como justificativa desta pesquisa, quais sejam: (i) a necessidade da
investigacdo das motivacbes para o paradoxo e barreiras da baixa adocéo de
e-gov e dos e-servicos; (i) a importancia e a falta de pesquisas de governo
eletrbnico e o e-servicos a luz do paradigma de valor publico e, o principal deles, (iii)
o entendimento dos fatores para criagéo de valor publico em servigos eletrénicos.

Da mesma forma, o Quadro 17, no Apéndice A, também trata dos aspectos
relativos aos motivos para realizacdo desta pesquisa, detalhando cada uma delas

com base no referencial tedrico.
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Figura 1 — Principais autores relacionados ao tema da pesquisa

BAIXA ADOCAQ DE E-GOV E E-SERVICO
IMPACTO DO VALOR PUBLICO EM E-GOV E E-SERVICO

| | | | |
| | | |

ANALISE DOS FATORES PARA CRIAGAO DE VALOR PUBLICO EM E-SERVICO

| | |
| | |

Fonte: A autora (2016)

A partir dos aspectos apontados pelos diversos autores, destacados acima,
entende-se pela relevancia de novas pesquisas que analisem a relagcdo do valor
publico com o uso de e-servicos pelos cidadaos. E, em conjunto com isso, o
entendimento dos fatores que direcionam a adoc¢do do e-servigco, que também faz
parte do escopo deste trabalho.

Entende-se que o resultado deste trabalho colabora com a area de governo
eletrbnico ao destacar a abordagem da prestacao de servigos eletrbnicos associada
a criacdo de valor publico. E crucial que os governos desenvolvam principios claros
que transformem a cultura do governo para gerar mudancgas e uma visao integrada e
holistica da mudanca, sem a ilusdo que inovacao aberta no setor publico pode ser
feita somente com tecnologia (LEE et al.,, 2012). Urge que os gestores publicos
percebam que implementacao efetiva dos fatores direcionadores de valor publico,
trardo resultados expressivos para ado¢do dos e-servicos, mas principalmente para
atingimento do objetivo central do setor publico, que é criacdo de valor publico.

Assim, torna-se relevante este estudo que analisa como os fatores
direcionadores promovem a criagdo de valor quando da prestacdo do servico
eletrbnico aos cidadaos, uma vez que o modelo conceitual proposto pode servir
como base para novas pesquisas empiricas, bem como, servir como um guia para
0S gestores publicos nas implementacbes de e-servicos para cidadania,
especialmente no contexto brasileiro onde ha caréncia de estudos associando valor

publico a e-servicos.
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2 SERVICO PUBLICO ELETRONICO

O desenvolvimento de servigcos publicos eletrdnicos universalizados
e de acessibilidade continua é uma forma de inovagdo no setor
publico (BARBOSA, 2008, p. 213).

Este capitulo esta dividido em trés partes. Na primeira sdo tratadas as
caracteristicas de servi¢o eletrbnico. J4, na segunda parte trata-se o paradoxo da
baixa adocdo do e-gov e de e-servigos. Por ultimo, aborda-se as barreiras para
adocéao de e-governo e e-servico.

2.1 Caracteristicas do servico eletrénico

O uso de servigos publicos eletrénicos € atualmente um tema relevante nas
areas de sistemas de informacéo e gestéo publica (LINDGREN e JANSSON, 2013).
O governo eletrénico tem um enorme potencial para melhorar a forma como o0s
governos prestam servicos publicos (ONU, 2014). Consoante a isso, 0S governos
estdo cada vez mais utilizando tecnologias digitais para entregar servigcos eletrénicos
e moveis a fim de trazer beneficios a todas as pessoas (ONU, 2016).

Muitos autores denominam Government-to-Citizen (G2C) as aplicacbes de
TIC implementadas para dar suporte a prestacdo de servigcos publicos de forma
digital (YILDIZ , 2007; ONU, 2014), cujo foco é “para fora”, para os consumidores, ao
invés do foco “para dentro,” na gestao interna (RUST e KANNAN, 2003). Além disso,
a implementacdo de e-servicos é considerada como elemento fundamental em
programas de e-gov, 0 que gera a necessidade de que qualquer definicdo de
governo eletrénico deve levar em conta este elemento (GIL-GARCIA e LUNA-
REYES, 2006).

Servigos eletrbnicos, ou e-servigos, estdo associados a prestacdo de servicos
publicos por meios eletrénicos (GIL-GARCIA e LUNA-REYES, 2006; LUNA-REYES
et al. 2012). Por outro lado, para Lindgren e Jansson (2013), causa surpresa a
guantidade de definicdes para o termo, o fato do seu significado seja dado como
certo, 0 pouco consenso quanto ao significado do conceito, bem como, a quantidade

de sinGnimos e conceitos para e-servico, quais sejam: servico eletrénico
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governamental, servigco eletrénico, servigo eletrénico publico, servico digital, servigo
publico eletrénico, canal de website. Por conta disso, os autores produziram uma
revisdo de literatura, por meio de um processo hermenéutico, dentro de uma
perspectiva interdisciplinar e interpretativista, dividindo o conceito em partes e
refinando seu significado. Os autores concluiram que, dado o carater multidisciplinar
da pesquisa em e-gov e devido a complexidade do fendbmeno do e-servico, eles
acreditam que nado € possivel formular uma definicdo Unica e geral para servico
publico eletrénico. Assim, eles propdem que o conceito de servigo publico eletronico
seja entendido como um framework com trés lados, denominados dimensdes, que
sao igualmente importantes: servico (na perspectiva de servico), eletronico (como
artefato tecnoldgico) e publico (como contraste com privado). Seguindo essa légica e
com objetivo de consolidar os principais aspectos relativos a servicos, dentre as
caracteristicas apontadas por Lindgren e Jansson (2013), destaca-se dez
caracteristicas dos e-servicos publicos, entendidas como relevantes para este
trabalho, quais sejam:

0] O e-servico ndo € simplesmente um servico mediado por tecnologia
porque, geralmente, ndo tem um resultado real, como dar aulas em
escolas ou tratar um paciente. Ao invés disso, 0s e-servicos podem ser
a mediacdo do servico, ou seja, 0 meio pelo qual o servico é
comunicado ou acessado. Assim, a mediacdo e interagdo com o
sistema tecnoldgico do servico também séo importantes;

(i) Inseparabilidade e perecibilidade ndo sdo 6bvias em e-servicos ja que
ha diferenca entre a “producdo do servico”, que se refere ao
cumprimento dos objetivos do servico, e a “mediacdo do servigo”,
entendida como sendo a interacdo com a tecnologia. Assim, nem
sempre a producdo e consumo sao inseparaveis. Por exemplo, para
uma simples informacdo a producdo e consumo do servico é
simultdneo e, portanto, inseparavel. Ja para servicos complexos, a
producdo e consumo nao sao necessariamente simultaneos;

(i)  As organizacdes publicas sdo orientadas por um framework legal que
contempla um conjunto explicito e abrangente de regras;

(iv)  Usuarios sdo todos os cidadaos e ndo podem ser considerados meros

consumidores e, assim, devem assegurar 0s interesses coletivos;
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(V) O e-servico deve atender a dualidade e, as vezes, a incompatibilidade
entre os objetivos internos e externos: criacdo de valor democratico
com beneficios para os cidaddos e criacdo de valor econdmico para o
governo;

(vi)  S&o operados por organizacdes publicas, que usualmente atuam como
monopdlio e de forma compulséria, gerando uma relacdo assimétrica
entre o cidaddo e o governo. Apesar dessa falta de escolha, em troca,
as questbes de accountability e responsabilidade devem ser
asseguradas pelas organizacdes publicas;

(vii)  Acessibilidade e disponibilidade s&o aspectos muito importantes, visto
gue os cidadaos tém direitos constitucionais, que envolvem principios
de equidade e justica, a fim de promover a igualdade de acesso,
devendo estar disponivel para diferentes grupos de cidaddos com
diferentes necessidades;

(viii) A avaliacéo é feita pelo valor publico gerado para os cidadaos, o que
gera um grande espectro de questdes como confianca nas instituicdes
publicas, justica no servico, alcance dos objetivos governamentais;

(ix) A qualidade do servico e a adogdo pelo usuario sdo avaliados
conjuntamente: a motivagcao da falta de ado¢éo de um servi¢o deve ser
analisada tanto nos aspectos de design, como simplicidade no uso,
guanto no interesse e desejo de uso do servico através do meio
eletronico;

(x) O valor é produto do uso e do consumo pelo cliente, tornando a
experiéncia do usuério de extrema importancia.

O relatério "E-government Survey 2014 — e-government for the future we
want” apresenta o indicador Online Service Index — OSI, gue resulta na classificacédo
dos paises quanto a sua prestacdo de e-servi¢cos, aponta a relacdo (ndo exaustiva)
de canais que podem ser utilizados de forma integrada e coordenada em um
conceito de prestacdo multicanal, quais sejam: (i) presencial; (ii) telefone ou call
Center; (iii) portal web; (iv) e-mail. (v) SMS e outros servicos de mensagens; (vi)
portal mobile; (vii) aplicacdo mobile (app); (viii) midias sociais e (ix) quiosque de
autoatendimento publico. Dependendo do canal utilizado pode mudar a percepgao

de confianca de um servico publico de um usuério. No contexto da proposta de valor
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de um servigo publico, um canal pode agregar valor com uma experiéncia positiva,

mas na mesma linha, pode subtrair valor através de uma experiéncia negativa.

2.2 O paradoxo da baixa adocao do e-governo e de e-servigos

O paradoxo da baixa adocao, foi apontado por Savoldelli et al. (2014) depois
de duas décadas de esforco politico e investimentos publicos para o
desenvolvimento dos servi¢os on-line e sem evidéncias de incremento de uso. Para
Eynon e Dutton (2007), os progressos em direcdo a e-gov em sua plenitude tém sido
lentos e pouco efetivos do que a aceitacdo das tecnologias, como no e-commerce. A
despeito dos esforcos notaveis de incrementar e-servicos, muitos governos ao redor
do mundo, ainda enfrentam o problema da baixa adoc¢do de e-servicos pelos
cidaddos (RANA et al., 2015). Na mesma linha, Seltsikas e O’Keefe (2010) ao
comparar a adocao dos e-servi¢cos e 0s significativos custos na sua implementacao,
apontam que a aceitacdo esperada e planejada ndo se efetiva. Mesmo assim 0s
governos continuam a investir em projetos que facilitem e estimulem a adoc¢ao dos
seus servicos on-line. Para Liu et al. (2014), a percepcao dos cidadédos afeta a
adocao dos servicos eletrénicos.

Grande parte do trabalho existente no desenvolvimento do e-governo tem
explorado a partir do lado da oferta, que contempla os fatores relacionados ao
fornecedor do servico publico. A explicagdo do lado da demanda, que €
relativamente inexplorado, examina a interacdo do cidaddo com o0 e-gov
(REDDICK, 2005). O governo eletrénico para entregar impactos no desenvolvimento
depende do efetivo uso. Enquanto a prestacdo de servicos de e-gov do lado da
oferta tem aumentado, ha necessidade de melhorias também no lado da demanda
(ONU, 2014). Assim, os esforcos para desenvolver o e-gov devem estar de méaos
dadas com os esforcos para aumentar a procura (ONU, 2014). Na mesma linha,
Hung (2012) afirma que a aceitacdo pelos usuarios tem sido um problema mesmo
em paises que tém longa histéria em e-gov.

O aumento da aceitacdo € dependente do alinhamento e integracdo de canais
apropriados para todos os tipos de servi¢cos e usuarios. Politicas devem promover o
lado da oferta e o lado da demanda, de forma conjunta. Politicas para aceitacéo

devem, portanto, ndo visar somente aumento do uso, mas também devem se
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concentrar em obter o maximo beneficio do uso por todas as partes interessadas
(ONU, 2014). E necessario que os governos tenham foco nas necessidades dos
usuarios, adotando desenhos de politicas publicas centradas no cidadao (CGl.br,
2014). Na mesma linha, Shareef (2011), afirma que a aceitacdo, difusdo e sucesso
das iniciativas de e-gov dependem da disposicdo dos cidaddos em adotar esses
servigos, sendo assim, se os requisitos e demandas fundamentais dos cidad&os nao
forem enderecadas, o e-gov ndo terd sucesso. Os individuos com niveis mais
elevados de educacdo séo tipicamente mais abertos ao uso de interacbes on-line
com o governo (BERTOT et al. 2010; CGl.br, 2015). Embora os governos tenham
uma forte preferéncia para prestacdo de servicos via Internet (ou outras tecnologias),
muitos cidaddos ainda mostram uma forte preferéncia por interacdes pessoais ou
por telefone com o governo quando eles tém duvidas ou estdo procurando servicos
(AL-HUJRAN et al. 2015).

2.3 Barreiras para adocao do e-governo e de e-servicos

Savoldelli et al. (2014) conduziram uma pesquisa bibliométrica, no periodo de
1990 a 2013, em varios tipos de fontes, tanto em publicacdes cientificas quanto em
praticantes, em busca de pesquisas com foco em barreiras e fatores criticos de
sucesso para adocao de governo eletrénico, no contexto da Unido Européia. Como
resultado da analise os autores agruparam as barreiras em trés tipos: tecnoldgica-
econdmica, gerencial-organizacional e politico-institucional.

A andlise, conduzida pelos autores, concluiu que o desenvolvimento do
governo eletrdnico por um longo periodo se concentrou nas questfes tecnoldgico-
operacionais e, mais recentemente a atencdo mudou para as questdes institucionais
e politicas. Constatou, também, que as barreiras institucionais e politicas sdo um
dos fatores principais que explicam a falta de adocdo em governo eletrdnico e,
dentre estas, as seis barreiras-chave para falta de ado¢cdo em governo eletrénico
sao: (i) exclusao digital; (ii) falta de bases legais; (iii) falta de ciclo de gestdo das
politicas; (iv) falta de mensuracéo e avaliacdo; (v) falta de participacdo dos cidadaos
e (vi) falta de confianca e transparéncia (SAVOLDELLI et al., 2014).
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O Quadro 1 apresenta a tipologia das barreiras para ado¢ao de governo
eletrbnico que apresentaram maior frequéncia de citacbes (SAVOLDELLI et al.,
2014).

Quadro 1 — Tipologia das barreiras de adocdo de governo eletrdnico

Tipologia de Barreiras

Falta de capacidade de largura de banda

Falta de interoperabilidade

Tecnologica e i _ .
Investimentos e custos de manutencéo muito altos

econdbmica
Falta de privacidade e seguranca
Falta de softwares de cédigo aberto e padrdes
Falta de capacidades para gestéo de projetos
Gerencial e

organizacional Resisténcia a mudangas

Falta de habilidades

Exclusao Digital

Falta de bases legais

Falta de compromisso politico

o _ Falta de coordenagéo politica
Institucional e politica

Falta de gestao do ciclo das politicas

Falta de medicéo e avaliacdo

Falta de participacéo dos cidadaos

Falta de confianca e transparéncia

Fonte: Savoldelli et al., 2014.

Ja Meijer (2015), em relacdo as barreiras da Governanca Eletrbnica, aponta
quatro tipos: (i) barreiras estruturais do governo, que englobam barreiras
organizacionais, inter-organizacionais, financeiras e tecnoldgicas; (ii) barreiras
culturais do governo; (iii) barreiras estruturais do cidaddo, como por exemplo, a
exclusao digital e (iv) barreiras culturais do lado do cidad&o. O autor aponta que a
imagem que os cidadados tém do governo pode ser tornar uma importante barreira,
especialmente se eles ndo confiam no governo. Também destaca como principais
barreiras culturais do cidadao a falta de interesse e a ndo percepcao de utilidade.

Com relacéo as barreiras relativas aos governos em rede, Eynon e Dutton

(2007) apontam sete categorias de barreiras: pobre coordenacao, inflexibilidade
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organizacional, falha na lideranga, falta de confianca, inibidores financeiros, exclusédo
digital e pobre design técnico.

Especialmente quanto a percepcdo de confiabilidade, os estudos apontam
gue uma maior confianca pode impactar a intengdo de uso dos servicos de e-gov
(CARTER e BELANGER, 2005; BERTOT et al. 2010; SHAREEF, 2011). Em relagao
a percepcéo de confianca, Carter e Belanger (2005) concluiram, em seu estudo, que
se os cidadaos tém uma experiéncia positiva com os servicos de e-gov, eles irdo
usar e provavelmente vao repetir 0 uso deste e de outros servi¢cos. E, ainda, eles
provavelmente vado compartilhar a experiéncia positiva com outros, portanto
encorajando a adocdo. Contudo se a experiéncia foi negativa, desencoraja a adogao
pelo cidadao e por outros. O governo eletrbnico apresenta ameacas e oportunidades
em relacdo a confianca. Questdes relacionadas com as informacdes de privacidade
e seguranca dos cidadaos pode afetar negativamente a confianca no governo (ONU,
2014).

Em relacdo a barreira de pobre design dos servigos, a ONU (2014) aponta
gue os governos devem ouvir e trabalhar junto com os usuarios para ajudar a
desenhar e conceber servicos mais adequados, de interface amigavel e Uteis, que
provavelmente aumentariam a aceitacdo e o impacto da adocdo do e-servico. O
relatério complementa, ainda, que é imperativo alavancar as vantagens diferentes
oferecidos por varios canais e encontrar maneiras inteligentes para aumentar o uso

de servigos on-line.
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3 VALOR PUBLICO

“A tarefa do gestor publico é criar valor publico.” (MOORE, 1994, p.
296).

Este trabalho trata valor publico como um novo e importante paradigma a ser
aplicado no planejamento e projeto de servigos eletronicos ao cidad&o. Por conta
disso, identificara e investigara os fatores direcionadores que promovem a criacao
de valor publico quando da adocdo de servigos publicos eletrénicos. Assim, o valor
publico é utilizado como um dos aspectos de fundamentacao tedrica deste estudo.

Este capitulo esta dividido em duas partes. Na primeira aborda-se o valor
publico nas suas diversas abordagens e conceitos na area de conhecimento da
gestdo publica. J4, na segunda parte, trata-se o valor publico no contexto de

governo eletrénico.

3.1 Perspectivas de valor publico na gestéo publica

“Ndo existe tépico mais importante na administracdo publica e
politica do que valor publico.” (JORGENSEN e BOZEMAN, 2007, p.
355).

O conceito de valor € usado frequentemente em economia, marketing,
contabilidade, estratégia, financas, estratégia, gestao e sistemas de informacao. Ja,
0 conceito de valor publico é originado da administracdo publica (AL-HUJRAN,
2015). Alford e O’Flynn (2009) afirmam que apesar do conceito de valor publico ter
emergido ha duas décadas, em administracdo publica, somente h& pouco tempo tem
atraido atencdo. Esta nova abordagem de valor publico encoraja os gestores
publicos a escutar e engajar o publico, como usuarios e como cidadaos que podem
obter beneficio, embora eles possam ndo usa-lo, mas outros podem ser capazes de
usufruir (BLAUG et al., 2006).

Este tOpico estd estruturado em quatro partes. Na primeira, aborda-se as
origens do valor publico. Posteriormente, na segunda parte, apresenta-se a analise
bibliométrica, sobre a producéo cientifica internacional, no tema valor publico, bem

como, a produgéo nacional. Em seguida, na terceira parte, sdo tratados os conceitos
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atribuidos a valor publico. E, por ultimo, séo tratadas as diferentes visdes e
abordagens que os principais autores atribuem a tematica de valor publico.

3.1.1 O surgimento do paradigma

A doutrina de valor publico teve suas origens em programas de educacao
executivo da Escola Kennedy de Governo, da Universidade de Harvard, e teve
novas interpretacdes com Mark Moore (WILLIAMS e SHEARER, 2011), em 1994, no
seu artigo “Valor Publico como foco da estratégia” e em seu livro “Criando valor
publico: Gestédo estratégica em governo”, em 1995, cujo argumento principal é que
0s gestores publicos devem tomar decisGes e buscar formas colaborativas de gerar
resultados que produzam valor para o publico (ALFORD e HUGHES, 2008;
HILGERS e IHL, 2010; WILLIAMS e SHEARER, 2011; CORDELLA e BONINA,
2012). Ja para Smith (2004), Moore criou a ideia de valor publico, por meio de uma
série de estudos em gestdo estratégica, nos Estados Unidos. No entanto, Davis e
West (2009), Scott et al. (2009) e Braug et al. (2006) tratam o Livro de Moore (1995)
como o trabalho seminal em valor publico. Por outro lado, Alford e O Flynn (2009)
afirmam que a abordagem de valor publico desenvolveu-se do que se tornou
conhecido como “Kennedy Project”, onde Moore participou e, que tinha como misséo
desenvolver uma teoria para uso no ensino de executivos do setor publico dentro de
um programa executivo. E, desde 14, o interesse tem aumentado j& que as ideias do
valor publico sdo consideradas uma corrente alternativa importante com uma
perspectiva revigorante para o papel do Estado (O’FLYNN, 2007; CORDELLA e
BONINA, 2012).

Para Moore (1995, p. 28), “o objetivo do trabalho gerencial no setor publico é
criar valor publico, da mesma forma que o objetivo do trabalho gerencial no setor
privado é criar valor privado”. Assim para o autor, a criagdo de valor publico para os
cidaddos e a satisfacdo de suas necessidades deveria guiar as operacdes dos
orgaos publicos na prestacéo de servigos. A introducdo da nocéao de valor publico
sugere uma radical mudanca nas praticas gerenciais do setor publico. O valor
publico traz para o centro das acdes governamentais a busca de solugdes que
garantam a melhor coesao possivel com as expectativas dos cidaddos (CORDELLA
e BONINA, 2012).
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Um aspecto importante, presente na literatura referente ao surgimento da
tematica de valor publico, diz respeito a abordagem do valor publico como uma
alternativa (STOKER, 2006) ou reacdo (VAN VEENSTRA, 2012) ao paradigma da
NPM. Alford e Hughes (2008), apontam que para muitos académicos a NPM tem
sido problemética, sendo criticada por sua comparacdo entre o setor publico e
privado, tratando os cidaddos como clientes. Na mesma linha, Cordella (2007)
afirma que quando o governo trata os cidaddos como clientes, correm o risco de
discriminar os cidaddos e falhar nos valores democraticos de imparcialidade e
igualdade. E, para O’Flynn (2007), uma das caracteristicas que distingue o
paradigma do valor publico e a NPM € o conceito das preferéncias coletivas ao invés
do foco individual da NPM.

O Quadro 2 apresenta o comparativo entre as caracteristicas dos dois
paradigmas da gestéo publica: o do valor publico e a NPM.

Quadro 2 — Paradigma da gestéo publica
Adaptado de O’Flynn (2007) e Stoker (2006)

Valor Publico NPM (New Public Management)

Base ldgica

Foco dominante

Definicdo do interesse
publico

Objetivo de
Desempenho

Modelo dominante de
accountability

Sistema de entrega
preferencial

Meios

Fins

Administracéo publica

Relacionamentos, promulgacéo
politica

Preferéncias coletivas

Obijetivos multiplos, mudando
todo tempo

Sistema de accountability
multiplo

Menu de alternativas
selecionados pragmaticamente

Cumprimento de multiplos
objetivos

Cumprimento de expectativas
sociais

Fonte: Cordella e Bonina, 2012

Gestao privada

Racionalizacdo administrativa,
resultados

Preferéncias individuais agregadas

Gestédo das entradas e saidas para
garantir economia e capacidade de
resposta para os clientes

Accountability crescente via
contratos de desempenho

Setor privado ou 6rgdos publicos
definidos rigoramente

Competicao

“Governo que trabalha melhor e
custa menos”
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Contudo, Cordella e Bonina (2012) entendem que a NPM pode se constituir
em um subconjunto de objetivos do framework de valor publico, ja que para ele, um
setor publico orientado para a criagcdo de valor publico pode priorizar a eficiéncia e
economia, como prega a NPM, mas também se concentrar nas praticas focadas em

valor publico.

3.1.2 A produgéo cientifica sobre valor publico

A fim de mapear a producdo cientifica internacional sobre valor publico,
realizou-se andlise bibliométrica, em todo o periodo da base Web of Science (WoS),
cujos procedimentos metodologicos estdo descritos no capitulo 5 deste trabalho,
onde foram encontrados 127 artigos na tematica de valor publico, escritos por 221
autores vinculados a 142 instituicdes em 24 paises, publicados em 55 periodicos e

utilizaram 6.201 referéncias bibliograficas.

» Distribuicdo temporal das 127 publicagbes

Ao visualizar a linha cronolégica dos 127 artigos, na Figura 2, é possivel
observar que a primeira publicacdo é de 1989. Ao analisar este artigo, identificou-se
que ele nao trata sobre valor publico na gestdo publica e sim valor publico em
relacdo a aspectos ambientais, portanto, vamos desconsidera-lo da nossa analise.

Figura 2 — Distribuicdo temporal das publicacbes sobre valor puablico

40

1988 1994  2002-2003 2004-2005 2006-2007 2008-2009 2010-2011 2012-2013 2014-2015

Fonte: A autora (2016) — baseada em dados da Web of Science, janeiro de 2016
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Assim, considerou-se o artigo de Moore (1994), juntamente com seu livro de
1995, como referéncias seminais (WILLIAMS e SHEARER, 2011) da ideia de valor
publico na sua aplicacdo na administracdo publica. Depois disso, até 2002, ou seja
por 7 anos consecutivos nenhuma publicacéo foi escrita sobre este tema. E depois
de 2002 até 2007 identificou-se um crescimento de mais de 300%. No periodo de
2010 e 2011 h& um pico de publicacdes, com aumento de 100% no biénio, tendo
uma reducédo no periodo de 2012 e 2013.

Porém o destaque do grafico se da nos anos de 2014 e 2015, que
corresponde o maior volume de publicagbes em todo periodo analisado. Isso
evidencia como o tema valor publico tem recebido destaque na literatura nestes
altimos anos e a relevancia deste trabalho para area de conhecimento da

administracao publica.

= Artigos mais citados

A Tabela 1 apresenta os 12 artigos mais citados na tematica de valor publico.

Tabela 1 - Os 12 artigos mais citados sobre valor publico (1989 a 2015)
N° Autores (Ano) Titulo Periddico Qtde. de Qtde. de
Citacbes Citacbes

Locais® Globais®

Public value management - A American
1 Stoker (2006) new narrative for networked Review of 35 164
governance? Public
The limits to public value, or Australian
, Rhodese rescuing responsible Journal of 26 62
Wanna (2007) government from the platonic Public
guardians. Administration
Jorgensen e . . Administration
3  Bozeman Public values - An inventory. & Society 22 96
(2007)
4 Bozeman Public-value failure: When PUb"_C_ _ 18 84
(2002) efficient markets may not do. Administration
Review
Focusing on public value: Australian
5  Smith (2004) Something new and something ~ Journal of 16 30
old. Public

Administration

A qguantidade de citagdes locais é baseada no indicador LCS — Local Citation Score, que contempla o nimero
de citagdes do artigo dentro da colecdo de 127 artigos, conforme o software HistCite.

> A quantidade de cita¢Ges globais é baseada no indicador GCS — Global Citation Score, que contempla o
nuamero de citages do artigo dentro de toda cole¢do do Web of Science, conforme o software HistCite.


http://127.0.0.1:1925/wd/385/
http://127.0.0.1:1925/wd/505/
http://127.0.0.1:1925/wd/169/
http://127.0.0.1:1925/wd/137/
http://127.0.0.1:1925/wd/270/
http://127.0.0.1:1925/wd/274/
http://127.0.0.1:1925/wd/179/
http://127.0.0.1:1925/wd/385/
http://127.0.0.1:1925/wd/505/
http://127.0.0.1:1925/wd/452/
http://127.0.0.1:1925/wd/302/
http://127.0.0.1:1925/wd/452/
http://127.0.0.1:1925/wd/312/
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Alford e Hughes ~ Public value pragmatism as the ~ American
6 i ! 13 51
(2008) next phase of public Review of
management. Public
Davis  West What do public values mean for American
7 (2009) public action? Putting public Review of 9 16
values in their plural place. Public
Administration
8 Rhodes e Bringing the politics back in: Public g 04
Wanna (2009) Public value in westminster Administration
parlamentary government.
Public value as the focus of Australian
9  Moore (1994) tu tc alue as the foclis 0 Journal of 7 27
SHaregy: Public
Administration
Privatization and its reverse: Journal of
1o HefetzeWarner  Explaining the dynamics of the Public 5 107
(2004) government contracting Administration
process. on Research
and Theory
11 Williams e Appraising public value: Past, Public 5 26
Shearer (2011) present and future. Administration
Cordella e A public value pe_rspectlve for Government
12 : ICT enabled public sector Information 5 13
Bonina (2012) . .
reforms: A theoretical reflection. Quarterly

Fonte: A autora — baseada em dados da Web of Science, janeiro de 2016

Publicacfes nacionais

O Quadro 3 apresenta as trés publicacfes nacionais relacionadas com valor

publico.

Quadro 3 — Os trés artigos nacionais sobre valor publico

Autores (Ano)

Inanime et al.
(2012)

Titulo

criacao de valor publico.

Andlise do sistema eletrénico de compras do
governo federal brasileiro sob a perspectiva da

Periddico

Revista de
Administracio

Gurgel (2014)

consensual”.

Braverman, o Estado e a “administragao

Cadernos EBAPE. BR

Porpino e De
Stefani (2014)

O caso do PAC Embrapa: requisitos de uma gestéo
orientada para resultados no setor publico.

Revista de

Administracao Publica

Fonte: A autora — baseada em dados da SciELO , janeiro de 2016


http://www.scielo.org/
http://127.0.0.1:1925/au/4/
http://127.0.0.1:1925/au/77/
http://127.0.0.1:1925/au/77/
http://127.0.0.1:1925/wd/385/
http://127.0.0.1:1925/wd/505/
http://127.0.0.1:1925/wd/361/
http://127.0.0.1:1925/wd/337/
http://127.0.0.1:1925/wd/385/
http://127.0.0.1:1925/wd/264/
http://127.0.0.1:1925/au/43/
http://127.0.0.1:1925/au/209/
http://127.0.0.1:1925/au/209/
http://127.0.0.1:1925/wd/385/
http://127.0.0.1:1925/wd/506/
http://127.0.0.1:1925/wd/275/
http://127.0.0.1:1925/wd/385/
http://127.0.0.1:1925/wd/4/
http://127.0.0.1:1925/wd/388/
http://127.0.0.1:1925/wd/385/
http://127.0.0.1:1925/wd/506/
http://127.0.0.1:1925/wd/345/
http://127.0.0.1:1925/wd/341/
http://127.0.0.1:1925/wd/45/
http://127.0.0.1:1925/wd/45/
http://127.0.0.1:1925/wd/385/
http://127.0.0.1:1925/wd/385/
http://127.0.0.1:1925/au/73/
http://127.0.0.1:1925/au/204/
http://127.0.0.1:1925/au/204/
http://127.0.0.1:1925/wd/367/
http://127.0.0.1:1925/wd/423/
http://127.0.0.1:1925/wd/165/
http://127.0.0.1:1925/wd/131/
http://127.0.0.1:1925/wd/194/
http://127.0.0.1:1925/wd/93/
http://127.0.0.1:1925/wd/369/
http://127.0.0.1:1925/so/26/
http://127.0.0.1:1925/so/26/
http://127.0.0.1:1925/so/26/
http://127.0.0.1:1925/so/26/
http://127.0.0.1:1925/so/26/
http://127.0.0.1:1925/au/212/
http://127.0.0.1:1925/au/172/
http://127.0.0.1:1925/wd/18/
http://127.0.0.1:1925/wd/385/
http://127.0.0.1:1925/wd/505/
http://127.0.0.1:1925/wd/335/
http://127.0.0.1:1925/wd/208/
http://127.0.0.1:1925/wd/145/
http://127.0.0.1:1925/wd/385/
http://127.0.0.1:1925/wd/441/
http://127.0.0.1:1925/wd/407/
http://127.0.0.1:1925/wd/484/
http://127.0.0.1:1925/wd/404/
http://127.0.0.1:1925/so/13/
http://127.0.0.1:1925/so/13/
http://127.0.0.1:1925/so/13/
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O trabalho de Gurgel (2014) e Porpino e De Stefani (2014) tratam valor
publico no ambito da administragdo publica, enquanto o trabalho de Inamine et al.
(2012) é o unico que utiliza a perspectiva do valor publico no contexto do governo

eletronico.

» Peridédicos com maior volume de publicacfes

A Tabela 2 apresenta as fontes de publicagdo com mais cinco artigos
publicados em valor publico, bem como o grau de impacto. A soma total de artigos
desses periodicos € igual a 50, o que corresponde a 39,3% da quantidade total de

artigos encontrados na busca.

Tabela 2 - Periddicos com mais de cinco artigos publicados (1989-2015)
Qtde. de | Qtde. de
Citacbes | CitacOes

Periodico Quantidade

de Artigos Globais® | Locais’

Australian Journal of Public Administration 13 253 57

Public Administration Review 11 249 24

Public Administration 11 195 23

American Review of Public Administration 8 235 57

Government Information Quartely 7 69 9
TOTAL de ARTIGOS 50

Fonte: A autora — elaborada a partir da WoS-SSCl, janeiro de 2016.

3.1.3 O conceito de valor publico

“Governar ndo é o mesmo que fazer compras ou, mais amplamente,
comprar e vender mercadorias em uma economia de mercado.”
(STOKER, 2006, p. 46).

O Quadro 4 sumariza, em ordem cronolégica, o entendimento de diversos
autores sobre as dificuldades para uma definicdo Unica para valor publico, na area
de conhecimento da gestao publica.

Y guantidade de citagBes globais é baseada no indicador TGCS — Global Citation Score, que contempla o
numero de citagGes do artigo dentro de toda cole¢do do Web of Science, conforme o software HistCite.

"A guantidade de citagdes locais é baseada no indicador TLCS — Local Citation Score, que contempla o nimero
de citagdes do artigo dentro da colecdo de 127 artigos, conforme o software HistCite.



Quadro 4 — Posicionamentos acerca do conceito de valor publico
Posicionamento quanto ao conceito de valor publico

“O conceito parece tao aberto — tdo amplo, como um convite para 0s

gestores publicos usarem a sua imaginagao”.

37

‘ Autor (ano) ‘

Moore (1995, p.296)

“Talvez a sua natureza ambigua e as suas varias aplicagdes abastecem

sua popularidade — é todas as coisas para todas as pessoas”.

Rhodes e Wanna (2007,
p. 408)

Valor publico ndo pode ser definido universalmente e em termos

absolutos.

Alford e Hunges (2008)

Ha varias posicdes em relagéo ao conceito de valor publico.

Alford e O’Flynn (2009)

As ideias de valor publico tém tido diferentes entendimentos.

Cordella e Bonina
(2012)

“... continua alguma falta de clareza sobre o que ¢é valor publico ..”

Willians e Shearer
(2011, p. 1367)

“O valor publico pode ser definido de vérias formas”.

Karunasena e Deng
(2012, p. 77)

z

Como € uma teoria que ainda estd emergindo e se desenvolvendo,

ainda ndo héa consenso sobre o conceito de valor puablico.

PANG et al (2014)

Como conceito e conceituacdo tedrica, valor publico é relativamente
novo na administracdo publica. E ainda, por ndo ser uma tarefa facil,
parece ser a razdo pelo pouca profundidade e amplitude de

conhecimento acumulado sobre valor publico.

Karkin e Janssen (2014)

Fonte: A autora (2016)

Contudo, alguns autores encontrados na literatura da administragdo publica,

definem o conceito de valor publico. Para Bozeman (2007, p. 13), “Séo as

preferéncias especificas de contexto de individuos que visam, por um lado, os

direitos, obrigacdes e beneficios que tém direito e, por outro lado, obrigacbes que

séo esperadas dos cidadaos e seus representantes”. E, para Kelly et al. (2002, p. 4):

“valor publico é o valor criado pelo governo por meio dos

acoes”.

servigos, leis e outras
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Apesar da dificuldade em relagdo a conceituagdo Unica para valor publico,
diversos autores abordam aspectos relativos ao tema que auxiliam sua
compreensao. A partir da revisdo de literatura, destaca-se nove caracteristicas de
valor publico, quais sejam: (i) producdo de valor publico € destinado aos
stakeholders e cidaddos (MOORE, 2014); (i) valor publico ndo é uma entrega
somente feita por 6rgdos governamentais (ALFORD e HUDGES, 2008); (iii) valor
publico é definido por quem consome e nao por quem produz (CORDELLA e
WILLCOCKS, 2012); (iv) valor publico ndo é somente o valor do dinheiro
(CORDELLA e BONINA, 2012); (v) cidaddos ndo sé&o e ndo se comportam como
clientes (ALFORD e HUDGES, 2008); (vi) valor publico envolve preferéncias
coletivas (CORDELLA e BONINA, 2012); (vii) cidaddo ndo valorizam somente os
beneficios diretos e seu autointeresse (ALFORD e HUDGES, 2008); (viii) valor
publico deve guiar a prestacdo de servigos publicos (AL-HUJRAN et al., 2015); (ix)
valores publicos ndo sdo constantes: mudam ao longo do tempo (PANG et al.,
2014).

A seguir detalha-se os nove aspectos de valor publico, destacados acima.

Para Moore (2014), a ideia do valor publico pode ser descrita com uma
analogia, onde se o0s gerentes privados estdo comprometidos em usar a sua
criatividade e capacidades para produzir valor para seus stakeholders usando ativos
privados, enquanto que os gerentes publicos estdo comprometidos de usar a sua
criatividade e capacidades para produzir valor para os cidaddos usando ativos
publicos.

E importante destacar que o valor publico ndo é publico porque esta sendo
entregue pelo setor puablico, ele pode ser produzido por organizacbes
governamentais, empresas privadas, ONGs ou usuarios de servicos. Ndo € quem o
produz que faz ele publico e, sim quem o consome. O valor publico ndo é
necessariamente definido por quem o produz, mas pelos cidaddos que o consomem
de forma coletiva (ALFORD e HUGHES, 2008). Na mesma linha, Cordella e
Willcocks (2012), o valor publico ndo é definido com base na performance
organizacional, mas coletivamente por quem consome, isto €, pelos cidadaos, que
sdo quem julgam os entregaveis do governo.

O paradigma do valor publico propbe que as qualidades dos érgdos publicos
sejam avaliadas com base na habilidade de entregar o valor esperado pelos

cidadaos e ndo somente o valor do dinheiro. Esse, até pode ser esperado, mas nao



39

deve prevalecer. Ao colocar a criacdo do valor publico no centro dos objetivos do
governo significa que as acgbes governamentais devem buscar as expectativas
coletivas dos cidadaos (CORDELLA e BONINA, 2012). Assim, o paradigma do valor
publico define que as preferéncias individuais ndo podem ser agregadas para refletir
0 que a sociedade quer do governo. Os cidaddos devem decidir junto com o0s
representantes eleitos o que eles valorizam como coletivo e essas preferéncias
coletivas devem ser absorvidas como acGes governamentais. Cidadaos tém visoes,
objetivos e aspiracfes para a sociedade como um todo que fazem deles principios
de valores coletivos (ao invés de individuais), tais como: justica e igualdade. E, mais
ainda, cidadaos valorizam ndo somente o que recebem como beneficios diretos,
eles também valorizam coisas que vao além do seu autointeresse individual
(ALFORD e HUDGES, 2008).

Um enfoque importante de valor publico encontrado na literatura diz respeito
ao valor publico associado a prestacdo de servicos publicos. Para Al-Hujran et al.
(2015), o valor para o publico é que deve guiar as operacdes dos Orgaos
governamentais na prestacdo de servicos publicos. Na mesma linha, Cordella e
Bonina (2012) entendem que valor publico esta relacionado ao alcance dos objetivos
definidos pelos programas governamentais e na prestacdo de servigos publicos aos
cidaddos. Na mesma linha, Misuraca (2015) revela que gerar valor publico para
cidadaos, por meio de servicos, depende do nivel de qualidade com que eles séo
entregues em termos de: disponibilidade do servigo, niveis de satisfacao,
importancia, justica na oferta e custo. Pang et al. (2014) enfatizam que as
necessidades, objetivos e expectativas em relacdo ao governo nao sédo constantes.
Afirma, ainda, que a literatura de valor publico valoriza o papel mais pro-ativo dos
gestores publicos no sentido de responder as novas necessidades dos cidadaos
para legitimar as interven¢bes governamentais e 0s servi¢cos publicos e criar valor
publico. Na mesma linha, Karkin e Janssen (2014) e Cordella e Willcocks (2012),
entendem que os valores publicos mudam ao longo do tempo de acordo com as
mudancgas da sociedade e as expectativas em relagcdo aos governos.

Para esta pesquisa, buscou-se atribuir um conceito para valor publico cujo
foco é o contexto de governo eletrdnico e especialmente em e-servi¢cos. Por conta
disso, o conceito de valor publico utilizado como referéncia para este trabalho é

tratado no topico 4.1.
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3.1.4 As diferentes abordagens do valor publico

“O setor publico sabe como reduzir os custos, mas 0s custos nao sao
valor. Eles sé&o apenas um lado da equacéo. O objetivo é aumentar o
valor entregue aos usuarios dos servigos publicos, mas pouco se
sabe sobre o quanto o valor é efetivamente entregue. ” (JAKSON,
2001, p.18).

A analise da literatura, especialmente dos artigos sobre valor publico com
maior volume de citacdes, revela que ha diferencas entre as abordagens de valor
publico entre os diversos autores. Alguns entendem como um novo paradigma da
administracdo publica, outros como uma teoria normativa, outros como um
framework de avaliacdo, outros simplesmente como uma perspectiva a ser utilizada
nas acdes e decisfes dos gestores publicos. A seguir destacamos as principais
abordagens identificadas nessa analise.

O estudo de Kelly et al. (2002), identificado na revisédo classica de literatura,
trata da reforma dos servicos publicos na Inglaterra e aborda o valor publico como
uma perspectiva ampla de medir o desempenho do governo e orientar as decisdes
politicas, em uma abordagem holistica que incorpora as preferéncias coletivas. Além
disso, uma contribuicdo dos autores séo as trés fontes de criacdo de valor publico,
quais sejam: servigcos (qualidade e eficiéncia), resultados e a confianca entre
cidaddos e governo. Outra importante contribuicdo desse estudo € uma definicdo do
conceito de valor pablico®.

Outro estudo, encontrado na revisdo cléassica de literatura, foi o trabalho
conduzido por Blaug et al. (2006), denominado “Valor Publico, politicas e gestao
publica”, que apresentam valor publico como uma abordagem que surgiu da nova
teoria de servicos publicos e que deve atender tanto os principios de eficiéncia
quanto o da democracia. Entendem, ainda, que valor publico € uma importante
inovacdo conceitual de prestacédo de servico publico, como foco em um sistema de
governanca com o cidaddo no centro. Ainda, no mesmo estudo, menciona, valor
publico como um framework para garantir que as organizacbes sejam mais
responsivas para as necessidades do publico.

Ja a reviséo bibliométrica, aponta o artigo cientifico de Stoker (2006) como o

artigo mais citado, onde valor publico é visto como um novo paradigma para guiar 0s

® Conforme consta no tépico 2.1.3 deste trabalho: para Kelly et al. (2002, p. 4): “valor publico é o valor criado
pelo governo por meio dos servigos, leis e outras a¢des”.
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servidores publicos no desafio colocado pelo surgimento da governanca em rede.
Ele destaca que valor publico € mais que a soma das preferéncias individuais dos
usuarios ou produtores de servigcos publicos, assim, para ele, o julgamento do que é
valor publico é construido coletivamente, por meio de deliberacdo envolvendo os
servidores e gestores publicos e stakeholders-chave. Trata, ainda, o paradigma do
valor publico como contraste com a administra¢do publica tradicional e a NPM.

Moore (1994) € o artigo mais antigo encontrado na pesquisa bibliométrica,
onde ele aponta o valor publico como a tarefa principal do gestor publico. Destaca,
também, um importante ponto que emerge da exploracédo da ideia de valor publico,
que é a primazia da definicdo do valor publico deve ser reservada aos cidadaos e
seus representantes. J4, no seu livro, de 1995, Moore trata valor publico como um
dos trés elementos do framework, representado pelo tridngulo estratégico. O
primeiro elemento, o valor publico, representa os objetivos estratégicos; o segundo é
o ambiente da administracéo publica, onde os individuos e as organiza¢gfes operam
para alcance do valor publico; e, o Ultimo, o terceiro elemento do triangulo, diz
respeito aos recursos, as capacidades operacionais, para atingir os objetivos
estratégicos (WILLIAMS e SCHEARER, 2011).

Para Rhodes e Wanna (2007), o segundo artigo mais citado, é incorreto tratar
valor publico como teoria uma vez que Moore ndo € claro se ele oferece um novo
framework tedrico, um conceito, um dispositivo heuristico ou uma ferramenta de
gestdo. E, apontam ainda, que Moore ndo buscou tornar o valor publico uma teoria
empirica ou uma prescricdo normativa. Além disso, os autores identificam cinco
premissas centrais do valor publico: (1) funcionarios publicos como guardibes do
interesse publico; (2) primazia da gestédo; (3) relevancia da experiéncia do setor
privado; (4) o rebaixamento da politica e (5) visdo benigna das organizacdes de
grande escala.

O terceiro artigo mais citado, de Jorgensen e Bozeman (2007), analisou 230
estudos sobre valor publico com o objetivo de solucionar os problemas de
entendimento do conceito. O resultado gerado é um inventario de 72 valores
registrados e, apdés uma analise critica, totalizaram 65 tipos de valores publicos,
classificados em sete categorias distintas.

J& para Alford e Hughes (2008), a nova abordagem da administracdo publica,
denominada “pragmatismo do valor publico” vem para resolver o problema das

abordagens anteriores que usavam a orientacédo de “méo unica”. Para o autor, a
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melhor abordagem gerencial € a producdo de valor que se constitui em um prisma
atil por considerar os fins.

Ja Alford & O'Flynn (2009), listam quatro abordagens possiveis para o valor
publico: valor publico como um paradigma, como uma retérica, como uma narrativa
e, por ultimo, valor publico como uma perspectiva sobre o desempenho. Em uma
abordagem diferente, Bozeman (2002), foca seu trabalho na ideia de falha em valor
publico e, para tanto, cria uma lista de critérios de falha publica.

Neste trabalho utilizaremos a abordagem de valor publico como paradigma
por conta dela ser a forma apontada por Stoker (2006), que € o artigo mais citado
dentre os 127 mapeados na pesquisa bibliométrica.

3.2 Valor Publico no contexto de governo eletrénico

“A criagdo de valor publico por meio de governo eletronico é crucial.”
(KARUNASENA e DENG, 2012, p. 77).

O paradigma do valor publico possibilita um melhor entendimento das
consequéncias das TIC no setor publico e modifica a forma de avaliar o e-gov,
adicionando a abordagem do impacto nas suas dimensdes sociais e politicas, que
sdo vitais para adoc¢do de TIC no setor publico. Assim, a perspectiva do valor publico
€ uma corrente alternativa que deve ser explorada para melhor entender a
complexidade da transformacdo na relacdo entre os cidaddos e o Estado
(CORDELLA e BONINA, 2012). O uso de TIC no setor publico € uma estratégia-
chave para alcancar facetas diferentes do valor publico: tanto na definicdo das
politicas e no design dos servicos, quanto na producdo e prestacdo final
(SAVOLDELLI et al., 2014).

Assim, neste topico é abordada a aplicacdo do valor publico no ambito das
iniciativas de governo eletrénico. Esta dividido em duas partes. Na primeira, sao
referenciadas a origem e as motivagdes para uso do valor publico em e-gov. Na
segunda parte, apresenta-se as diferentes abordagens conceituais de valor publico
implementadas no contexto do e-governo, tanto no nivel da producdo nacional

guanto internacional.
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3.2.1 O valor publico associado ao governo eletronico

Na revisdo de literatura classica, foram encontrados dois estudos como
primeiras abordagens de valor publico no contexto do governo eletrénico: (1) o
“Relatério do Setor Publico Mundial 2003” da ONU (ONU, 2003) e (2) “Valor Publico
e e-Governo™ de Kearns (2004). J4 a pesquisa bibliométrica, em artigos cientificos,
revisados por pares, na Web of Science, com associacdo entre os termos “valor
publico” e “governo eletrbnico”, encontrou artigos a partir do ano de 2010.

Para ONU (2003) o melhor e-gov é aquele que é visto como um processo de
criacdo de valor publico. No relatério ONU (2003, p. 1): “Governo eletrénico é
justificado se ele melhora a capacidade da administracdo publica de aumentar o
fornecimento de valor publico, isto €, entregar as coisas que as pessoas querem”.
Ainda, no mesmo relatério, € apontado que o modelo de inter-relacionamento entre
pessoas, governo e valor publico € simples e direto se aplicado a governo: as
pessoas expressam suas preferéncias, o governo usa TIC para melhorar as
capacidades de entregar o que as pessoas querem e, no final, um valor publico é
criado. Contudo, conforme o relatdrio, esse modelo € muito dificil de ser aplicado
porque os estudos apontam que nao ha confianca no governo e nem legitimidade de
representacao.

Kearns (2004) fez um estudo relevante, recomendando o uso do valor publico
associado ao governo eletronico. Para Kearns (2004, p. 6): “valor publico é visto
como um framework analitico que se refere ao valor criado para os cidadaos pelo
governo e que deve ser usado para tomada de decisao, avaliagcado de performance e,
no contexto de e-gov, como uma ponte entre a tecnologia e as comunidades
politicas”. Isso porque o autor entende que o governo eletrénico é frequentemente
visto como um processo mecanico de implantacdo de servicos on-line e, por conta
disso, os beneficios mais amplos do uso de TIC ndo sao levados em consideracéo.

Existem trés fontes de valor publico. A primeira fonte € a criagcdo de valor
publico pela entrega de servicos de alta qualidade. A segunda fonte acontece
guando os resultados governamentais sdo vistos como desejaveis pelo publico,

como melhoria da saude, reducdo da pobreza, justica social, etc. A ultima € a

° Projeto conduzido pelo IPPR — Instituto de Pesquisa de Politicas Pdblicas (www.ippr.org), fundado em 1998,
no Reino Unido. Busca tratar de questGes politicas, intelectuais (entre academia e decisores politicos) e
culturais.
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confianga nas instituicdes, uma importante fonte de valor publico, tanto para os
cidaddos aceitarem as acdes governamentais, quanto para sentir um senso de
associacdo com elas (KEARNS, 2004).

3.2.2 As abordagens de valor publico em governo eletronico

As ideias de valor publico consideram as dimensdes publicas e coletivas e os
impactos das reformas no setor publico e, portanto, prové uma abordagem mais
adequada do que a NPM para enderecar as questdes socio-politicas da adocao de
e-gov. No final da década de 90, as iniciativas de e-gov foram impulsionadas pelas
experiéncias do setor privado. O sucesso da adocdo de racionalizagéao
organizacional e suporte a trocas eletronicas (e-commerce), sem davida, foram um
estimulo para o engajamento do e-gov nas reformas da NPM. Essa tendéncia é
evidente pela adocdo de solucdes técnicas e estratégicas em e-gov importadas das
experiéncias do setor privado, focadas na racionalizacdo administrativa e nas
praticas gerenciais. Embora valorosa, mas o foco em eficiéncia, efetividade e
economia nas reformas do setor publico sdo limitadas, subestimando os fatores
contextuais e as questdes sociais e politicas de sua adocdo (CORDELLA e BONINA,
2012).

Diversos autores destacam a importancia da abordagem de valor publico no
ambito do governo eletronico. Para Yu (2008, p. 160): “O principal objetivo do
e-governo é criar valor publico ao prestar servicos aos cidadaos, empresas e 0rgaos
governamentais”. Na mesma linha, Castelnovo e Simonetta (2008), entendem que a
administrac@o publica busca produzir valor para os cidadaos e o uso das TIC no
governo € um meio de criar valor publico. Também para Yildiz e Saylam (2013), as
questdes relativas a demanda e as justificativas de implementacdo de e-gov estao
intimamente relacionadas com o valor publico que o governo eletrébnico produz.
Ainda, em relacdo a relevancia do tema, Bonina e Cordella (2008) apontam a
necessidade de uma discussdo mais profunda sobre os efeitos das politicas de
governo eletrénico na cria¢ao de valor publico.

Na mesma linha, Al-Hujran et al. (2015) apontam que a legitimidade do
governo eletrdnico como um todo depende de quao bem ele cria valor ao produzir

resultados, servicos e confianca. Para Karunasena e Deng (2012), o rapido
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desenvolvimento do e-gov faz com que a adocdo do conceito de valor publico de
uma perspectiva dos cidadaos nédo € somente apropriado, mas necessario.

Alguns autores tratam valor publico, no contexto de e-gov, como forma de
avaliacdo e mensuracdo do governo eletrénico. Para Karkin e Janssen (2014), a
avaliacdo do governo eletronico deve incluir uma grande variedade de valores
publicos. Por conta do questionamento dos investimentos em iniciativas de governo
eletrbnico por diversos stakeholders, tém sido realizadas pesquisas de
desenvolvimento de frameworks de avaliacdo de valor publico em e-gov (HEEKS,
2006). Cresswell et al. (2006), analisaram o retorno dos investimentos em TIC pelos
governos e propdem um framework de valor publico’®, como um guia para planejar,
entender e mensurar o valor publico. Além do framework, o estudo apresenta um
conjunto de métricas, ferramentas e técnicas de analise que podem ser usadas de
forma combinada com o modelo. Esse método conceitual foi criado a partir de uma
pesquisa com 0s responsaveis por investimentos em Tl nos Estados Unidos, em
Israel, no Canadd e na Austria. Cada estudo examinou os beneficios dos
investimentos em Tl e 0s possiveis mecanismos que os geravam. O framework
enfatiza o ponto de vista do publico, ndo do governo, como insumo para avaliacdo
do valor publico. E baseado nos seis tipos de impacto que a Tl governamental pode
interessar aos stakeholders, quais sejam: financeiro, politico, social, estratégico,
ideolégico e stewardship (CRESSWELL et al., 2006).

Em relacdo as abordagens nacionais de valor publico associado a e-governo,
foi encontrado somente um Unico trabalho de Inamine et al. (2012), que utiliza a
perspectiva da criacdo de valor publico para identificar as categorias de analise do
sistema eletrénico de compras eletrénicas do Governo Federal Brasileiro.

A fim de investigar as abordagens relativas a aplicacdo do valor publico no
contexto do governo eletronico, analisou-se os 15 artigos resultantes da pesquisa
bibliométrica realizada para este presente trabalho. Importante destacar que a busca
foi realizada em base de producdo cientifica internacional. A Tabela 3 apresenta a

relacdo desses artigos.

0 framework foi criado por um grupo de pesquisadores, no Centro de Tecnologia para Governo, na
Universidade de Albany, no Estado de Nova York, dentro do projeto “ROI Publico: Anélise de Investimentos de
Tl em Governo”.



46

Tabela 3 - Os 15 artigos de governo eletrdnico com uso de valor publico dentro da colecdo (1989 a
2015)

N° Autores (Ano) Titulo Periodico Qtde.de Qtde.de

Citagcbes CitacOes

Globais™ Locais™

Outsourcing, bureaucracy and Government
Cordella e

1  Willcocks (2010)

public value: Reappraising the Information 21 3

notion of the "contract state". Quarterly

Critical factors for evaluating the Government
Karunasena e

public value of e-government in Sri  Information 17 0
2 Deng (2012)

Lanka. Quarterly

A public value perspective for ICT Government
Cordella e

3 Bonina (2012)

enabled public sector reforms: A Information 13 5

theoretical reflection. Quarterly

Creating public value in e- Australian

Hui e Hayllar government: A public-private- Journal of
9 3
4 (2010) citizen collaboration framework in  Public
web 2.0. Administration
Evaluating IT innovations in a Government
Raus et al. ; .
5 (2010) business-to-government context: Information 9 0
A framework and its applications. Quarterly
Government policy, public value Journal of
Cordella e policy, b . 0
and IT outsourcing: The strategic Strategic
6  Willcocks (2012) g g g
case of ASPIRE. Information
Government
. E-government discourses: An .
Yildiz (2013) _ _ . Information 5 0
7 inductive analysis.
Quarterly
Understanding the e-government Government
Savoldelli et al. paradox: Learning from literature Information 4 1
8 (2014) and practice on barriers to Quarterly
adoption.
. . European
; Expectations and outcomes in
Seltsikas e o . Journal of
electronic identity management: ; 4 1
9  O’Keefe (2010) Information

the role of trust and public value.
Systems

R\ quantidade de citagcOes globais é baseada no indicador GCS — Global Citation Score, que contempla o
namero de cita¢Ges do artigo dentro da base Web of Science, conforme o software HistCite.

'y quantidade de citagGes locais é baseada no indicador LCS — Local Citation Score, que contempla o nimero
de citagdes do artigo dentro colecdo dos 127 artigos selecionados, conforme o software HistCite.
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Evaluating websites from a public International
Karkin e . .
value perspective: A review of Journal of
10 Janssen (2014) . )
Turkish local government Information
IT resources, organizational
capabilities, and value creation In Journal of
Pang et al. - }
i isations: nformation
11 (2014) public sector organisations: a
public-value management Technology
perspective.
o » Australian
Building Citizen-centred E-
] ] Journal of
Hung (2012) government in Taiwan: Problems .
12 Public
and Prospects. . :
Administration
) The imperative of influencing Computers in
Al-Hujran et al. » ;
citizen  attitude  toward e- Human
13 (2015) ) i
government adoption and use. Behavior
Customer empowerment: Does it Electronic
Alshibly e influence electronic government Commerce
14  Chiong (2015) success? A citizen-centric Research and
perspective. Applications
Government
- E-governance innovation: Barriers .
Meijer (2015) _ Information
and strategies.
Quarterly

Fonte: A autora — baseada em dados da Web of Science, janeiro de 2016
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Ao comparar a Tabela 1 — Os 12 artigos mais citados sobre valor publico
dentro da colecdo (1989 a 2015) com a Tabela 3 - Os 15 artigos de governo
eletrdnico com uso de valor publico dentro da colecdo (1989 a 2015), destaca-se
que um artigo consta das duas relacfes, que é a publicacdo de Cordella e Bonina
(2012). Isso permite concluir que € um artigo importante quando se trata da
associacao entre valor publico e governo eletrénico.

A Tabela 4 apresenta a distribuicdo temporal das 15 publicacdes, que
demonstra que a producgao cientifica na tematica de valor publico, no contexto do
e-governo, somente teve inicio nos ultimos anos, a partir de 2010, o que aponta para

a relevancia do tema para area de conhecimento de governo eletrdnico.
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Tabela 4 - Distribuicdo temporal das publicacbes de e-gov com valor publico

ANO de pub acao Otde. de artigo

2010

4
2011 0
2012 4
1
3
3

2013
2014
2015
TOTAL 15

Fonte: A autora — baseada em dados da Web of Science, janeiro de 2016
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E, a partir da analise dos 15 artigos da Tabela 3, pode-se observar as

principais formas de abordagem do valor publico aplicado ao governo eletrénico. O

Quadro 5 apresenta o resumo da andlise.

Quadro 5 — Formas de abordagem do valor publico

Abordagem do valor publico em e-gov Autor

. 0 cidaddo € o principal ator que define valor publico. O cidadao
também é o principal receptor dos resultados do e-servicos, que sao

valor agregado”

Hui e Hayllar
(2010, p. 124)

“Valor publico estd relacionado com o cumprimento dos objetivos
estabelecidos nos programas governamentais e na prestacao de servigos
publicos a cidadania.”

Cordella e Willcocks
(2010, p.4)

“nés entendemos valor publico como um novo paradigma potencial para
mudar a forma como nés enderecamos as reformas do setor publico
habilitadas por TIC”.

Cordella e Bonina
(2012, p. 516)

“... essas definicées de valor publico demonstram que os cidadaos estédo
no centro do conceito de valor publico”.

Karunasena e Deng
(2012, p. 77)

“Valor publico € um meio de entender e avaliar o valor adicionado pelas
aplicagbes de e-gov com os esforgos amplos de reformas

governamentais, [...] existe uma ligacéo forte entre e-gov e valor publico”

Yildiz e Saylam
(2013, p. 143)




Utilizam a perspectiva de valor publico para avaliagdo de websites

organizacionais.

Entendem valor publico como uma teoria de gestdo e a utiliza como

insumo para construgdo do framework teérico da pesquisa.

“O movimento em dire¢do ao governo inteligente produzindo valor publico
para o0 e-gov e genericamente para o setor publico, requer uma mudanga
paradigmatica entre os estudiosos, decisores politicos e praticantes na

forma que a inovagao no setor publico é concebida”.

“Cidadados podem ser vistos como consumidores que esperam receber

valor publico no uso de servigos do e-governo”.

Apresenta um modelo teérico de governancga eletrdnica, que inclui os

contatos entre governo e cidadao, com foco na producéo de valor.

Fonte: A autora (2016)
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Karkin e Janssen
(2014)

Pang et al. (2014)

Savoldelli et al
(2014, p. 68)

Al-Hujran et al.
(2015, p. 192)

Meijer (2015)

Assim, a partir da andlise da Tabela 3, pode-se constatar que o valor publico

tem sido referenciado como um paradigma relevante para avaliagdo dos impactos do

e-servicos de uma perspectiva do cidadao.
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4 FATORES DIRECIONADORES PARA CRIACAO DE VALOR PUBLICO EM
SERVICOS ELETRONICOS

Este capitulo esta dividido em duas partes. Na primeira aborda-se o0s
aspectos relativos a criacdo de valor publico na adocdo de e-servicos. E, na
segunda parte, sdo apresentados os quatro fatores, identificados para uso na
pesquisa, como direcionadores para criagcdo de valor publico na adocdo de
e-servicos, atendendo a premissa apontada por Cordella e Bonina (2012) que a
analise dos direcionadores de valores publicos deve levar em conta as dimensdes
sociais e politicas na criacdo de valor publico e ndo somente as medidas de

performance.

4.1 Criacao de Valor Publico na adoc¢éo de e-servicos

A qualidade e performance do processo de servi¢co é formada primeiramente
pelas expectativas dos usuérios, posteriormente pelo seu papel ativo ou passivo na
prestacdo do servico e, finalmente pela experiéncia no processo. O momento da
prestacao do servico é efetivamente onde as expectativas do usuario do servi¢co sao
comparados com a sua experiéncia (OSBORNE, 2016). Alinhado ao framework de
valor publico, o e-gov tem gue ser discutido a luz dos impactos sociais e politicos e,
isso, altera a esséncia dos servigcos prestados aos cidadaos, bem como, 0s meios
para prover os servicos publicos (CORDELLA e BONINA, 2012).

Os critérios para definir sucesso na producédo de valor publico no contexto
de e-gov, segundo Kearns (2004), estao relacionados abaixo:

= A oferta de servigos que sdo amplamente usados;

= Niveis elevados de satisfacdo dos usuarios com 0s servicos;

= Aumento de informacdes e escolhas disponiveis para os usuarios de

servicos;

= Maior foco em servigos que o publico acredita ser os mais importantes;

= Maior foco nos servicos novos e inovadores para aqueles que sao mais

necessitados;

= Custos reduzidos na prestacédo dos servigos;

= Aumento na entrega de resultados;
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= Uma contribui¢éo para niveis melhores de confianga entre os cidadaos e

as instituicdes publicas.

Na analise dos critérios apontados acima, destaca-se que seis dos oito
critérios tratam do aspecto relativo a e-servicos, o que sinaliza a importancia da
criagdo de valor publico em servigcos quando se associa valor publico ao governo
eletronico. Na mesma linha, Alshibly e Chiong (2015) entendem que o sucesso do
e-gov deve ser baseado no valor criado por meio dos beneficios experienciados
pelos cidadaos ao usar servigos eletrénicos. Isso esta alinhado com a afirmacao de
Alford e Hughes (2008), de que quem define o que é valor publico € quem consome
e ndo quem produz. Ora, se o destinatario do e-servico é o cidadao, parece légico
tratar o valor publico quando da adocédo do e-servico.

Da mesma forma, o estudo empirico, conduzido por Al-Hujran et al. (2015),
com 413 cidadaos jordanianos, usuarios de e-gov, apontou o valor publico percebido
como um dos impulsionadores significativos para intencdo de uso do e-servigos.
Assim, os projetos de colaboracdo com os cidaddos podem ajudar a identificar os
interesses e valores publicos a fim de desenvolver servicos que genuinamente
adicionem valor publico (HUI e HAYLLAR, 2010). Rana et al. (2015) identificou, a
partir de seu estudo com 419 cidadaos indianos, um impacto significativo da
utilidade percebida nas intencdes de uso a fim de melhorar a adocao do e-servicgo.

A prontidao dos cidadaos para usar 0os e-servicos aumenta se eles percebem
gue a entrega de servicos publicos economiza tempo e dinheiro: economizar tempo
€ um elemento principal do conceito de valor publico (AL-HUJRAN et al., 2015).
Também, para Wang 2014, o fato dos e-servicos poderem ser realizados em
qualquer tempo e em qualquer lugar, prové os cidaddos com servi¢os e informacdes
de forma mais conveniente e facil.

Karunasena e Deng (2012) consideram o conceito de valor publico como uma
métrica apropriada para medir a performance dos programas de e-gov a partir da
perspectiva dos cidaddos. O estudo, conduzido por Karkin e Janssen (2014),
apontou que a performance dos portais governamentais € melhor nos indicadores
tradicionais do que nas medidas de valor publico, parecendo que as funcionalidades
presentes sao cépias de outros websites. Assim, os autores afirmam que o valor
publico é o principal objetivo dos websites governamentais e, por conta disso, o valor
publico deve estar expressado, representado e incorporado no desenvolvimento

desses portais.
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J& no estudo conduzido por Wang (2014), cujo objetivo foi compreender os
antecedentes e consequéncias de valor percebido em servicos eletrénicos méveis,
indicou que percepcao de valor é fortemente influenciada pela mobilidade, utilidade
percebida e seguranca. E, por sua vez, a seguranca tem impacto na satisfacao, na
confianga na tecnologia e na confianga no governo.

Uma vez que este estudo trata de valor publico relacionado a e-servicos,
utiliza-se como conceito de valor publico a definicdo elaborada para esta pesquisa, a
partir do trabalho de Al-Hujran et al. (2015), qual seja: “valor publico € o valor

percebido pelos cidadaos e criado na adogdo do servico eletronico”.

4.2 Modelo Tedrico da pesquisa

A Figura 3 apresenta o modelo proposto por Savoldelli et al. (2014),
denominado pelos autores de “Direcionadores-chave de adogdo de governo

eletrénico e criagdo de valor publico”.

Figura 3 — Modelo tedrico da pesquisa

PARTICIPAGAO
(necessidades, valores,
solicitagoes, insights)

DESIGN DO SERVIGO
(qualidade, processos,
entrega)

TRANSPARENCIA
(percepgédode valores)

CONFIANGA CIDADA ADOGAO DO e-GOV

ENTREGA INTELIGENTE
£ CRIAGAO DE VALOR
PusLIco

Fonte: Adaptado de Savoldelli et al. (2014)

Esse modelo foi utilizado como principal referéncia teérica desta pesquisa,
especialmente por conta dos seguintes aspectos: (1) foi baseado no entendimento
do paradoxo de adocdo de e-gov, com andlise das barreiras por meio de uma

extensa pesquisa sistematica que compreendeu as pesquisas publicadas entre 1990
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e 2013, especialmente no que tange as barreiras institucionais e politicas ao invés
das tecnoldgicas, gerenciais e econdmicas tipicas dos periodos mais remotos; (2)
teve como foco na analise das relacdes entre os fatores direcionadores de valor
publico e ndo na medicdo e avaliacdo do e-gov e do valor publico, que ndo se
constitui em escopo e objetivo desta pesquisa; (3) contempla construtos relevantes
apontados por diversos autores que tratam da perspectiva do valor publico em
governo eletrénico e (4) trata de valores publicos relevantes constantes do inventario

de Jorgensen e Bozeman (2007).

4.3 Fatores Direcionadores para criagao de valor publico em e-servicos

A definicdo dos quatro fatores levou em conta as principais barreiras e
motivos para adocdo dos e-servigos, quais sejam: falta de confianca (SUSANTO e
GODWIN, 2011), falta de participagdo (AL-HUJRAN et al., 2015), falta de
transparéncia (KARKIN e JANSSEN, 2014) e pobre design (ONU, 2014). Além disso,
foram baseados nas fontes de valor publico de confianca, design do servigo e
processo colaborativo, apontadas nos estudos de Kearns (2004), Kelly et al. (2002)
e Shareef (2011). E, ainda, o mais importante insumo para definicdo dos fatores
direcionadores foram as dimensdes do modelo de Savoldelli et al. (2014), conforme
descrito no item 4.2.

4.3.1 Processo Colaborativo

“O cidadao é o principal ator para definir valor publico e também o
principal receptor dos resultados do e-servicos com adigédo de valor.”
(HUl e HAYLLAR, 2010, p. 124).

Neste trabalho trata-se o processo colaborativo dentro de um contexto de
governanca em rede, como na concepg¢ao proposta por Stoker (2006), onde o
paradigma da gestdo do valor publico baseia-se sua pratica em um sistema de

dialogo e troca.
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As diversas formas usadas para envolvimento dos cidad&os'®, com ou sem
uso de tecnologia, apresentam denominagdes distintas na literatura: em processos
de cocriacdo (WILLIAMS e SHEARER, 2011), coproducdo (ALFORD e O’FLYNN,
2009; OSBORNE, 2016), citzensourcing (HILGERS e ILL, 2010), governanca
colaborativa (ONU, 2014), governanca em rede (LEE et al., 2012), governanca
eletrbnica (MEIJER, 2015), inovacado colaborativa (NAMBISAN, 2008) e
engajamento cidaddo (LUKENSMEYER, 2007).

Para ONU (2014, p. 75), “a governanga colaborativa refere-se a um processo
de governar com base na colaboracdo entre o governo e os stakeholders né&o
governamentais”. Na mesma linha, Lee et al. (2012) apontam que a governanga em
rede se da quando o publico é considerado coprodutor de servicos e de inovagao e
que o conceito de citizensourcing se refere ao ato de pegar uma tarefa
tradicionalmente feita pelo 6rgdo governamental e terceiriza-la para o publico em
geral, em forma de um convite aberto. Segundo Lee et al. (2012), a inovacdo no
setor publico é dirigida para melhorar a performance dos servicos e agregar valor em
termos de beneficio puablico, assim, os 6rgados governamentais estdo buscando fazer
um grande uso do conhecimento externo para adicionar valor publico. E, os autores
destacam, ainda, que mais e mais 0s governos estdo desenvolvendo politicas de
inovacdo aberta para trazer parceiros externos com capacidades especificas de
forma a integrar suas contribuicdes. No entanto, existe uma necessidade urgente de
desenvolver uma abordagem estratégica no setor publico, visto que muitas
inovacdes publicas tem um carater acidental ou episddico. Esse carater pontual da
inovacgao publica é probleméatica porque nao melhora a capacidade de inovacao pelo
setor publico (SORENSEN e TORFING, 2012). Ainda, Hilgers e Ihl (2010),
entendem que o citizensourcing € uma nova estratégia de gestdo da inovacédo no
governo, demonstrando o quéo disruptiva pode ser a transigédo, saindo de “poucos”
para “‘muitos” e sendo, talvez, a mais democratica de todas as ideias, onde os
individuos podem ter um papel importante de constru¢do do mundo que eles vivem.

No estudo realizado por Hung (2012), no programa do governo eletrénico de
Taiwan, ele concluiu que os projetos de e-servigos nao investigam as necessidades
e preferéncias dos cidadaos. Assim, o autor afirma que 0S governos que gueiram

construir um e-gov centrado no cidaddao devem permitir a maior colaboracdo do

13 . . ~ , . R . . s .
Envolvimento dos cidaddos é catalogado como um tipo de valor publico, incluso no inventdrio de Jorgensen e
Bozeman (2007).
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cidadao e, também, redesenhar e reorganizar a forma como o governo trabalha. Na
mesma linha, Al-Hujran et al. (2015) afirmam que devem ser buscados e analisados
0s retornos dos cidadaos a fim de redesenhar seus e-servigos e informagdes para
torna-los mais faceis de serem utilizados pelos cidadaos. Acrescentam, ainda, que
para alcangar os objetivos de criagdo de valor publico para o cidadéo, faz-se
necessario maior engajamento publico em e-servicos.

Para Hui e Hayllar (2010), projetos de colaboracdo com cidaddos podem
ajudar a identificar os interesses publicos a fim de desenvolver e-servicos que
genuinamente produzam valor publico. Os autores afirmam que a web 2.0 pode criar
uma plataforma interativa e colaborativa para prover novas ideias, identificar os
valores publicos coletivos e refinar e promover valor publico. Destacam, ainda, que
a coleta de informacdes sobre preferéncias publicas deve ser constante uma vez
que os valores publicos continuamente sédo definidos e redefinidos.

Em um trabalho mais recente, a definicdo dada para Osborne (2016, p. 640)
para coprodugao é “envolvimento voluntario e involuntario do usuario do servigo
publico no design, gestdo, prestacdo e/ou evolugdo do servigco publico”. A
coproducao € um componente central e inalienavel da prestacdo de servigco, ou seja,
ndo ha como haver prestacao de servico sem coproducdo. E, ainda, os usuérios de
servico ndo escolhem coproduzir ou, de outra forma, ela ocorre eles escolhendo ou
nao. Assim, sendo 0 processo de cocriacdo intrinseco ao processo de prestacao de
servicos ele esta relacionada diretamente com a criacdo de valor (OSBORNE, 2016).

Embora muitos governos abram canais para os cidaddos fazerem
comentarios, eles ndo tem processos sistematizados para responder e utilizar para
melhoria dos servicos (HUNG, 2012). Ha diferenca entre engajamento dos cidadaos
e dialogo™*: no primeiro o cidad&o é estimulado a colaborar com a politica publica. Ja
no segundo é feito pela captura de comentéarios on-line. O dialogo é um importante
fator da dimensao do valor publico. Ele pode ser analisado pela presenca de
endereco de e-mail institucional, pela presenca de ferramentas para coleta de
desejos e denuncias dos cidaddos, pela opcédo de recebimento de noticias,
atualizacoes e atividades governamentais, presenca de um numero de telefone ou
Short Message Service (SMS) ou aplicativos para o smartphone (KARKIN e
JANSSEN, 2014).

' Dialégo foi catalogado como valor publico no inventario mapeado por Jorgensen e Bozeman (2007).
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No estudo de valor publico em websites, conduzido por Karkin e Janssen
(2014), o engajamento cidadao foi medido a fim de verificar se eram implementadas
ferramentas para coletar as propostas dos cidaddos para melhor provisdo de
servicos publicos, questionario de satisfacdo do cidaddo ou comunicacao direta com
0os membros do executivo. Na mesma linha, para Rhodes e Wanna (2007), os
servidores publicos, enquanto “guardides do processo de dialogo” devem facilitar o
processo de dialogo a fim de emergir os valores publicos. A pesquisa TIC Domicilios
2015 aponta como resultado dos motivos para ndo utilizacdo do e-gov, na Regido
Sul, que 20% dos entrevistados afirma que dificilmente recebe retorno das suas
solicitagdes (CGl.br, 2016).

Segundo Savoldelli et al. (2014), a inovac¢ao pode conduzir para producao de
novos valores publicos e, aponta que os novos focos de pesquisa e pratica em
inovacdo no setor publico, devem objetivar a busca de governos inteligentes e
criacdo de valor publico. Assim, os cidaddos sdo o centro do conceito de valor
publico e, dessa forma, o valor para o cidaddo deve, portanto, guiar as operacdes
das organizacdes publicas (KARUNASENA e DENG, 2012). Na mesma linha, Meijer
(2015) afirma que a governanga eletrbnica usa as tecnologias para colocar o
governo em rede com o cidaddo e para colaboracdo na producdo de politicas e
servigcos. Para o autor, o conceito de governancga eletronica trata o engajamento dos
cidaddos e stakeholders para juntos coproduzirem servicos publicos, enquanto
governo eletrdnico trata, em grande parte, do cidaddo como consumidor dos
servicos publicos. Assim, o autor entende que € diferente da e-participacdo, que
também trata do engajamento do cidaddo, mas com foco na participagdo no
processo de tomada de deciséo.

Neste trabalho, com base na revisdo de literatura, o fator direcionador é
denominado de processo colaborativo para diferenciar do conceito de e-participacao,
voltado para processo de tomada de decisdo e, também, para contemplar mais
aspectos que somente a colaboragdo. Dessa forma, utiliza-se o conceito de
processo colaborativo como “Processo de dialogo com a sociedade, colaboragéo
cidadd no design e na prestacdo do servico e empoderamento do cidad&o.”
(KARKIN e JANSSEN, 2014; OSBORNE, 2016; ONU, 2004; AL-HUJRAN et al.
2015; CGl.br 2015).
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4.3.2 Design do e-servigo

“As aplicacdes de e-gov tém que ser simples, intuitivas, e até mesmo
ludicas a fim de favorecer aqueles com pouca familiaridade no uso
da internet”. (CGl.br, 2010, p; 49)

Os governos tém investido em TIC a fim de melhorar a performance dos
servicos publicos por meio da reorganizacdo de suas operacdes, processos e
funcdes, a fim de prover os cidadaos de servigcos e que reduzam custo, conforme a
perspectiva da NPM. A adocéo de TIC no governo muda a forma como o governo se
organiza e entrega servicos (CORDELLA e BONINA, 2012). Um dos principais
achados de Karkin e Janssen (2014) é que os websites governamentais tém pouco
foco em criacdo de valor publico e ainda sdo desenvolvidos na l6gica da abordagem
da NPM, na qual o cidadao é visto como cliente. Os autores afirmam que os portais
de servicos governamentais devem, na fase de design, levar em consideracdo os
valores publicos em conjunto com o foco centrado no cidadao. Diferente do setor
privado onde, na maioria das vezes a adocdo de TIC €& compulséria, no caso do
e-servicos a adocao é voluntaria e frequentemente ocorre em ambientes turbulentos
de mudancas de liderancas politicas e cortes de orcamento (AL-HUJRAN et al.,
2015). O e-gov tem por objetivo tornar a prestacéo de servigo mais eficaz, acessivel
e responsiva as necessidades das pessoas (ONU, 2016).

A percepcéo de valor publico e a facilidade de uso séo fatores determinantes
para atitude do cidaddo em direcdo ao uso de e-servicos, 0 que sugere que 0S
governos devem fazer os servi¢os eletrbnicos usaveis e com criacdo de valor. Os
governos devem aumentar a conscientizacdo dos cidadaos sobre o valor do uso dos
e-servicos e melhora-los a luz das necessidades dos cidaddos. Assim, a
compreensao dos fatores que influenciam a adocdo dos e-servicos pelos cidadaos
passa a ser uma questdo politica relevante e deve estimular a ampliacdo do
conhecimento nesse dominio para elaboracdo de politicas publicas e como insumo
para melhoria do design dos e-servigos. Além disso, a facilidade de uso do e-servigo
tem impacto positivo no valor publico percebido, ou seja, quanto mais facil de usar o
servico eletrdbnico mais os cidaddos perceberam como benéfico e valoroso o
e-servico (AL-HUJRAN et al., 2015). No estudo, conduzido por Wang (2014), o autor
fez um achado importante ao comparar usuarios em estagio de pré-adocao e pos-

adocéao: na pré-adocédo a facilidade de uso é um preditor significativo, enquanto na
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pés-adocdo ndo representa um preditor relevante. Na mesma linha, Karunasena e
Deng (2012) concluiram que a qualidade da informacao, a prestacdo do e-servico e
a orientacdo para o usuéario™ do e-servico e informac&o s&o importantes fatores para
avaliacao de valor publico em governo eletrénico.

Apesar da dificuldade para entender como o governo funciona para acessar o
e-servicos, os cidadaos demandam por maior integracao de servicos, e constata-se
gue o governo eletrénico falha ao ndo considerar as mudancas de processo antes
de prestar o servico na forma eletrénica, focando no novo tipo de tecnologia ao invés
de simplificar o processo com vistas a melhoria do e-servi¢co para o cidaddo. Ainda,
falha na falta de integracdo entre os servigos eletronicos, especialmente no que
tange ao compartilhamento de informacgbes entre os 6rgdos governamentais. Uma
das possiveis causas € o limitado papel e foco do pessoal de TI, que ocasiona a
dificuldade de entendimento das necessidades e preferéncias dos cidadaos que
pode contribuir para falhas na incorporacdo das necessidades dos cidad&dos nos e-
servicos. O governo deve entender os elementos humanos, nao-tecnoldgicos, a fim
de buscar a qualidade dos e-servicos (HUNG, 2012). O cenério brasileiro em
prestacado de servicos de governo eletrbnico, segundo a pesquisa TIC Domicilios
2015, aponta que 24% dos entrevistados, da Regido Sul, tiveram dificuldades em
encontrar os servigos eletronicos (CGl.br, 2016).

Com base no exposto acima, entende-se como design do e-servi¢co, nesta
pesquisa, “0s aspectos relacionados ao projeto, concepcdo e desenho até a sua
efetiva prestacdo do e-servico, na perspectiva do cidadao” (AL-HUJRAN et al., 2015;
KARUNASENA e DENG, 2012; HUNG, 2012. ALSHIBLY e CHIONG, 2015).

4.3.3 Abertura Governamental

[...] movimentos em direcdo a sociedade da informacdo, estdo
levando governos de todas as esferas a alterar prioridades, a
redefinir estratégias, a considerar outros atores na formulacgéo,
implementacdo e controle de politicas publicas, a ser mais
transparentes (CUNHA e MIRANDA, 2013, p. 560)

Mais do que nunca os cidaddos tém demanda por um governo mais

transparente (HUNG, 2012). Transparéncia como um valor publico chave (KARKIN e

B Orientagdo para o usudrio é catalogada como um tipo de valor publico, constante do inventério de Jorgensen
e Bozeman (2007).
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JANSSEN, 2014), considerada como necessaria para confianca publica (PINA et al.,
2007). E considerado valoroso quando o governo incorpora servigos e informacdes
Uteis em seus websites, bem como, a prestacdo de informacdes corretas e
atualizadas em um nivel apropriado de detalhe por meio de canais de e-gov
(AL-HUJRAN et al., 2015).

Outro aspecto importante da percepcdo de transparéncia é a abertura®®, que
segundo Jorgensen e Bozeman (2007), tem relacdo se a administracdo publica é
transparente e pode assumir diferentes formas, sendo uma delas a publicacdo das
informacdes governamentais e a resposta as perguntas do publico. J& para Pina et
al. (2007), a abertura governamental pode ser entendida como uma medida de
capacidade de resposta governamental as demandas dos cidadaos por informacdes
e servicos do governo e também como uma medida de accountability
governamental. Assim, dentro dessa logica, os autores Hilgers e Ihl (2010)
apresentam uma visdo estrutural de como a administracdo publica pode oferecer
aumento da criacdo de valor publico, ao realizar acdes governamentais que devem
ser focadas em dar mais voz ao cidaddo e mais escolha. Acrescentam, ainda, que 0
conceito de “governo aberto” oferece novas formas de criagdo de valor publico, de
forma interativa, ao integrar atores externos com processos governamentais. A
abordagem de valor publico exige que as organizacdes publicas procurem e ougcam
os cidaddos como guia para concepcao, entrega e avaliacdo dos servicos publicos e
concepcdo publica de valor, entendendo esse processo como profundamente
democratico (BLAUG et al., 2006).

A pesquisa TIC Domicilios 2015 aponta que 41% dos entrevistados acham
complicado entrar em contato com o governo pela internet (CGl.br, 2016), o que
pode indicar uma percepc¢ao de falta de abertura governamental. Da mesma forma,
o estudo de e-gov da ONU (ONU, 2014), aponta que ha uma necessidade critica de
novas formas de lideranca colaborativa e cultura organizacional compartilhada,
remodelando valores, mentalidades, atitudes e comportamentos. E necessaria uma
governanca inovadora e colaborativa, com mecanismos que permitam os cidadaos
participar ativamente nas decisfes que afetam as suas vidas. Eles podem colaborar
na cocriagdo de servigos, incluindo o seu design e prestacdo. Para isso, ha uma

profunda mudancga dos atores ndo governamentais que, no passado, eram passivos,

'® Abertura é catalogada como um tipo de valor publico, incluso do inventério de Jorgensen e Bozeman (2007).
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recebedores de servi¢os fornecidos pelo governo, e hoje devem ter um envolvimento
ativo. Os governos devem melhorar a interatividade em seus websites a fim de
aumentar a abertura e o processo de engajamento dos cidaddos, por meio de
e-gov, como um meio de aumentar a confianca do cidadédo no governo (PINA et. al,
2007).

Como contraponto, Karunasena e Deng (2012) apesar de entenderem que a
abertura é um tipo de valor publico, seus achados apontaram o contrario: que o
aumento da abertura dos 6rgdos publicos ndo é fator critico para criacdo de valor
publico.

Assim, neste trabalho entende-se abertura governamental como “a percepgéao
dos cidaddos quanto a abertura governamental para receber colaboracédo cidada”
(AL-HUJRAN et al., 2015; ONU, 2014; HILGERS e IHL, 2010).

4.3.4 Confianca dos Cidadéaos

O governo eletronico pode realmente gerar confianca, por meio da melhoria
da qualidade dos servicos prestados e pela competéncia percebida do governo pelo
uso de novas formas de e-democracia. Contudo, mais pesquisas devem ser feitas
para entender a relacdo entre e-gov e confianca, por conta dos desafios da era
digital (KEARNS, 2004). Nessa direcdo, varias pesquisas realizadas apontam a
importancia da confiangca como fator determinante da adocdo de e-servicos pelos
cidaddos (BELANGER e CARTER, 2008; SUSANTO e GODWIN, 2013). Na mesma
linha, Aloudat et al. (2014) apontam que confian¢a tem sido considerado como um
aspecto importante das interacbes humanas e relagdes mutuas. Os resultados do
estudo, conduzido por eles, demontraram o papel da confianga como o determinante
mais influente da percepcao individual da utilidade dos servicos.

Dentro de uma tradicional visdo de confianca, Bélanger e Carter (2008)
utilizam dois tipos de categoria: (i) “party trust”, confianga na entidade que prové o
servico e (ii) “instituion-based trust”, confianga na tecnologia por meio da qual o
servico é provido. Na mesma forma, Titah e Barki (2006) e Chen et al. (2015),
afirmam que cidaddos devem ter confianga no governo e nas tecnologias

habilitadoras para o sucesso das solu¢cdes de servicos eletronicos.
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Por conta da incerteza e das mudancas do ambiente da internet, a confianga
€ um determinante direto das inten¢gdes comportamentais e também € um importante
fator que conduz para aceitacdo de TI, segundo Al-Hujran et al. (2015). Os
resultados do estudo, conduzido pelos autores, demonstraram que confianca tem
impacto significativo na percepcéo de valor publico e, por conta disso, influencia a
atitude do cidadao para adotar o e-servico. Assim, 0s autores recomendam que 0S
governos aumentem a percepcado de confiabilidade ao adotar e comunicar as
politicas de seguranca dos portais governamentais. Destacam, ainda, que se 0s
e-servicos nao sao confiaveis ndo possibilitam antecipar nenhum ganho de valor que
impulsione os cidadéos a utiliza-los. Além disso, o estudo empirico confirmou, ainda,
gue a confianca tem influéncia positiva na percepc¢éo de facilidade de uso e no valor
percebido dos e-servigos.

Na mesma linha, Alshibly e Chiong (2015) afirmam que a incerteza do
ambiente on-line enfatiza a importancia da construcdo de um senso de confianca. E,
ainda, que a confianca aumenta o empoderamento do usuario e a sensacdo de
controle, o que torna ainda mais confiante nas interagcdes com o governo eletrénico.
Assim, para os autores, a confianca é percebida pelos cidaddos a medida que o
e-gov endereca as suas preocupacdes em relacdo a privacidade e a implementacao
de medidas de protecédo on-line, provendo a seguranca razoavel que a informacéao
pessoal é guardada de forma protegida.

Outro aspecto importante diz respeito a natureza voluntaria da adocédo do
e-servicos pelos cidaddos, o que gera concorréncia com canais alternativos como o
atendimento presencial nos 6rgéos publicos, por e-mail ou telefone (AL-HUJRAN et
al., 2015). Na mesma linha, em relacdo aos motivos para nédo utilizacdo, a pesquisa
TIC Domicilios 2015, na Regido Sul, demonstra que um fator que se destacou foi a
falta de confianca em relacdo a forma de prestacao dos e-servicos: 54% afirmaram
preferir fazé-los pessoalmente e 35% apontaram que tém preocupacdo com a
protecdo e seguranca de seus dados (CGl.br, 2016). Também, na pesquisa TIC
Governo Eletrénico 2010, a preocupag¢do com seguranca e protecao dos seus dados
sobe para 30% (CGl.br, 2010). Assim, por essa analise, no caso brasileiro, a barreira
de falta de confianca € um dos fatores impeditivos da baixa adoc¢éo. Ainda, a CGl.br
(2010) indicou que a principal forma de acesso aos servicos € presencial, com
preferéncia de 60% dos entrevistados e, ainda, sendo apontada como a principal

barreira para uso de servicos eletronicos por 48% dos entrevistados. O que confirma
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gue essa questdo deve ser enfrentada pelos governos, especialmente para fins de
entendimento da real motivacdo para essa preferéncia e se ha relacdo com a falta
de confianca.

Assim, neste trabalho, sera utilizado como conceito de confianga, “confianca
no governo que prové os servigcos publicos em conjunto com a confianga nos canais
eletrdnicos por meio dos quais 0 servico € prestado, sendo esses vistos como
requisitos necessarios para incentivar o uso do e-servigo” (SCHAUPP et al., 2010).

O Quadro 6 apresenta um resumo dos quatro fatores direcionadores para
criagdo de valor publico e os seus respectivos conceitos elaborados pela autora,
com base na literatura, e adotados nesta pesquisa.

Quadro 6 — Conceitos dos fatores direcionadores

Fator Referencial Teorico

Direcionador

Conceito Adotado

Processo de dialogo com a sociedade, karkin e Janssen, 2014
colaboragdo cidadd no design e na Osborne, 2016
Processo )
) prestacdo do servico e empoderamento do ONU, 2004
Colaborativo _
cidadao. Al-Hujran et al. 2015

CGl.br 2015

Os aspectos relacionados ao projeto,
Al-Hujran et al. 2015

concepcao e desenho até a sua efetiva
Karunasena e Deng, 2012

. . r a -Servi n r iv
Design do e-servigo prestagdo do e-servico, na perspectiva do Hung, 2012

cidadéo. Alshibly e Chiong, 2015

A percepgéo dos cidaddos quanto a abertura Al-Hujran et al. 2015

Abertura governamental para receber colaboragdo ONU,2014
Governamental cidada. Hilgers e Ihl, 2010.

Confianca no governo que prové os servigos

Confianca dos publicos em conjunto com a confianga nos
. 5 . . . . Schauppet al., 2010

Cidadéaos canais eletrénicos por meio dos quais 0

servigo € prestado, sendo esses vistos como

Fonte: A autora, 2016.



63

5 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Neste capitulo sdo descritas as escolhas metodolégicas adotadas para a
presente pesquisa em seis partes. Na secdo 5.1 descreve a caracterizacdo da
pesquisa quanto a natureza e estratégia adotada. Na secao seguinte, na secéo 5.2,
apresenta-se o desenho da pesquisa. Logo a seguir, ha se¢éo 5.3, é apresentado o
método utilizado na revisdo estruturada de literatura e logo apés, na secao 5.4,
apresenta-se a delimitacdo e escopo do estudo. Posteriormente na sec¢do 5.5 é
descrito o modelo de coleta de dados. E a seguir, na secdo 5.6, é descrita a forma
de escolha dos entrevistados. Na secdo 5.7 é apresentada a estrutura das
entrevistas. E, por fim, é descrito o modelo de andlise dos dados qualitativos. O

Quadro 18, no apéndice D, apresenta o resumo geral da pesquisa.

5.1 Caracterizacao da pesquisa

“Sem método, a ciéncia ndo progride, as organiza¢cdes menos ainda”.
(POZZEBON e FREITAS, 1998, p. 144)

Considerando a necessidade desta pesquisa em responder como os fatores
direcionadores promovem a criacdo de valor publico na adocdo de servigcos
eletrébnicos pelo cidaddo, serd adotado o enfoque qualitativo, tendo em vista que
atende as caracteristicas preconizadas por Flick (2009), quais sejam: usara o texto
como material empirico e parte do pressuposto de que a construcdo social da
realidade em estudo é motivada pelas visGes provenientes dos participantes e de
suas praticas e conhecimentos cotidianos relativas a questdo em estudo.

O carater da pesquisa é exploratorio-descritivo, visto que o estudo examina
um tema pouco estudado, segundo foi demonstrado na revisao de literatura e, ainda,
porque o estudo pretende descrever situacdes e caracteristicas manifestadas pelo
fenbmeno em estudo (SAMPIERI et al., 2006). A revisdo de literatura demonstrou
que faltam pesquisas que analisam os fatores direcionadores de criacdo de valor
publico, especialmente estudos no contexto brasileiro. Além disso, pretende-se
descrever o comportamento e a percepgao das pessoas frente a esses fatores.

Esta pesquisa adotara o método de pesquisa estudo de caso, pois se
enquadra nas razdes destacadas por Yin (2015): (1) possibilidade de responder as

perguntas do tipo “como”, ou seja, compreender a complexidade e a natureza do
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fendbmeno; (2) analise do fenbmeno sera estudada em seu contexto do mundo real;
(3) trata-se de um fendmeno contemporéaneo; (4) beneficia-se de proposicoes
tedricas desenvolvidas anteriormente para orientar a coleta e analise de dados e (5)
conta com uma situacdo onde ha mais variaveis de interesse que pontos de dados.
E, ainda, o estudo de caso, segundo Pozzebon e Freitas (1998), € adequado para
conduzir pesquisas em sistemas de informacdo, j& que investigam o relacionamento
entre os sistemas computadorizados e as percepcdes e comportamentos dos
USUArios.

Por conta da natureza exploratéria, entende-se que o estudo de caso Unico €
adequado a fim de compreender o fen6meno em profundidade (YIN, 2015) e, em
termos de unidade de andlise, serd adotado do ponto de vista do usuario do
e-servico. O tipo de pesquisa corresponde ao estudo transversal ou cross-sectional
uma vez que a coleta de dados ocorrera em um Unico momento a fim de descrever e
analisar o estudo de diversas variaveis em um dado ponto no tempo (SAMPIERI et
al., 2006).

5.2 Desenho da pesquisa

O desenho desta pesquisa, conforme Figura 4, inicia com a revisao
estruturada de literatura para formacao da fundamentacéo tedrica da pesquisa, que
€ uma etapa considerada transversal porque serve de suporte para as demais
etapas da pesquisa.

Na etapa 1 — Preparacao foram definidos os quatro fatores direcionadores,
alicercados pela literatura, e, logo em seguida, as dimensdes, categorias e variaveis
de analise, especialmente no que tange a criacdo de valor publico, no contexto do e-
servico. Posteriormente, identificou-se o0s diversos aspectos relativos a
caracterizacdo da pesquisa, quais sejam: enfoque, método, unidade de andlise,
entre outros. Em seguida, procedeu-se a sele¢ao do e-servigco que foi usado como
base da pesquisa, foram selecionados os perfis dos entrevistados, definido o caso
piloto e os locais de coleta. Posteriormente, foi elaborado o roteiro e submetido a um
processo de validacdo no Grupo de Pesquisa em Governo Eletrénico, do Programa
de PoOs-Graduacdo em Administracdo da PUCRS e, também, a um grupo de

especialistas em governo eletronico. Cada pergunta do roteiro aborda um conjunto



65

de pontos relevantes que foram utilizados pela pesquisadora, durante a entrevista,
uma vez que as questdes foram elaboradas de forma genérica, abertas e néo-

indutivas.

Figura 4 - Desenho de pesquisa
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Fonte: a autora (2016).

Ja4 a etapa 2 — Coleta de dados iniciou pela aplicacdo das entrevistas
semiestruturadas no caso piloto a fim de validar novamente o roteiro de entrevista,
0s aspectos relativos a observacao direta, bem como, a adequagéo dos perfis dos
entrevistados. Logo a seguir, foi realizada a coleta, propriamente dita, nos trés locais
pré-definidos, quais sejam: as unidades do Centro, Zona Norte e Zona Sul do
TUDOFACIL.

A etapa 3 — Anédlise dos dados, que contempla a pré-analise, categorizagao,
conforme as dimensbes e categorias definidas. Também serdo tratados os

resultados e sera realizada a interpretacao dos dados.
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Por fim, na etapa 4 — Discussédo dos resultados e Consideragdes finais
ocorreram 0s processos de discussdo, proposicdo de um modelo conceitual,
contendo proposicdes tedricas. Também, nesta etapa, foi realizada a analise dos

achados da pesquisa e a elaboracdo das consideracdes finais da mesma.

5.3 Revisado estruturada da literatura

A fundamentagdo tedrica do trabalho utilizou dois procedimentos
metodoldgicos: o estudo bibliométrico e revisdo de literatura classica. O emprego de
técnicas bibliométricas teve como objetivo mapear e analisar a literatura cientifica
internacional sobre valor publico, que é o tema central deste trabalho. O estudo
bibliométrico utiliza indicadores e dados bibliograficos com a finalidade de tracar a

trajetéria do desenvolvimento da producéo cientifica (ARAUJO, 2007).

» Estudo bibliométrico do valor publico na producéo cientifica internacional

A realizacdo da busca de literatura foi feita na base Web of Science (WoS) e
na sua sub-base Social Science Citation Index (WoS-SSCI), que é uma abrangente
base de periddicos revisados por pares representativos e reconhecidos pela
comunidade cientifica internacional, além de incorporar ferramentas bibliométricas e
de andlise de citacdes.

Com o critério de busca da palavra-chave “public value”, utilizando como
estratégia de busca de tépico, que procede a busca no titulo, resumo e palavras-
chave das publicacdes, realizada em 19 de janeiro de 2016, em todo periodo
disponivel na base, foram encontradas 241 publicagbes indexadas. Em seguida
foram aplicados os seguintes filtros: tipos de documento (“article” ou “review”), todas
as categorias, todas as areas de pesquisa e titulos da fonte (“Public Administration”,
“‘Business Economics” e “Information Science Library Science”), totalizando 127
publicacdes, ou seja, artigos cientificos indexados a periddicos avaliados por pares.

A seguir foram pesquisadas outras palavras-chave consideradas relevantes
no escopo da presente pesquisa. O resultado dessas buscas encontra-se na Tabela
14, no Apéndice B.

Na sequéncia os dados bibliograficos dos 127 artigos foram exportados para

os softwares EndNote e HistCite para gerenciamento e analise bibliométrica das
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publicacdes, permitindo uma andlise completa, sem duplicacdes dos artigos
indexados na WoS-SSCI. Na sequéncia, com o apoio do HistCite, foram analisados
os dados referentes ao numero de artigos, a quantidade de autores, as fontes de

publicacdes, aos paises que publicaram e as instituicdes vinculadas aos autores.

» Pesquisana producdo nacional de valor publico

A realizacdo da busca na producado nacional foi realizada no dia 20/01/2016,
pela palavra-chave “valor publico” na base SPELLY, que n&do retornou nenhum
documento. A mesma busca foi realizada, no mesmo dia, na base SciELO*®, com a
mesma palavra-chave “valor publico” e selecionando “colecbes=Brasil’. Essa

pesquisa obteve como resultado trés artigos brasileiros, conforme Quadro 3.

» Revisdo de Literatura classica

Além dos artigos oriundos da pesquisa bibliométrica internacional e busca em
artigos nacionais, mencionados anteriormente, o trabalho se utilizou de outros
artigos cientificos obtidos na pesquisa do OMINIS™®. Assim, a revisdo de literatura
utilizada, neste trabalho, faz referéncia a outros artigos obtidos na pesquisa feita
pela autora e com base na sua andlise critica. Os artigos, com conteudos
considerados relevantes, estdo citados e referenciados neste trabalho.

5.4 Delimitacdo do estudo e escopo

O estudo de caso Unico escolhido é o servico eletrbnico de agendamento da
carteira de identidade. O e-servico de Agendamento Eletrébnico da Carteira de
Identidade é um servico prestado a qualquer cidaddo, sendo de responsabilidade do
Departamento de Identificacdo (DI), do Instituto Geral de Pericias (IGP), da
Secretaria de Seguranca Publica do Estado do Rio Grande do Sul. O servico pode
ser realizado no site do IGP (que redireciona para o portal de servigos do Tudo Facil)

ou diretamente no portal de servicos do Tudo Facil (www.tudofacil.rs.gov.br). O

7 A biblioteca eletrénica SPELL® Scientific Periodicals Electronic Library, é um repositério de artigos cientificos
(http://www.spell.org.br/).

18 Colecdo de revistas e artigos cientificos. Possui uma grande variedade de temas relacionados a filosofia, com
artigos completos disponiveis para download (www.scielo.org).

® A base de dados que permite acesso a mais de 90.000 titulos de periddicos e a mais de 300 bases de dados
de todas as areas do conhecimento (www3.pucrs.br/portal/page/portal/biblioteca/Capa/BCEPesquisa/OMNIS).
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procedimento de agendamento permite que o cidaddo marque uma data e horério
para ser atendido para os procedimentos necessarios para emissao de 12. e 22, via
da sua carteira de identidade. Caso o cidaddo ndo agende previamente, ele é
atendido por ordem de chegada.

A seguir sdo apresentados os critérios de selecdo do caso Unico de
“‘Agendamento da carteira de identidade”, como escopo desta pesquisa.

(1) Servico com alto nivel de utilizacdo pelo cidaddo: a carteira de identidade é
um servico amplamente usado por diferentes cidaddos, em diferentes
momentos da vida das pessoas, por diversos motivos, como por exemplo,
perda da carteira, viagem, alistamento militar, etc., representando, em muitos
casos a primeira identificacdo do cidaddao com o governo estadual.

(2) Possibilidade de andlise dos papéis de adocdo e falta de adogéo do e-servigo:
a caracteristica do servico de confeccdo da 12. e 22 via poder ser prestado
sem a necessidade de agendamento eletrénico prévio e, neste caso, sera
utilizado o critério de ordem de chegada, permite a investigacdo dos fatores
influenciadores da criagdo do valor publico, quando da adoc¢édo e ndo adocéo
do e-servico.

(3) Coleta em trés locais distintos: a coleta em trés locais permite a analise de
multiplos contextos, o que permite avaliar a influéncia ou ndo, do local e perfil
de usuérios distintos, nos fatores direcionadores de criacao de valor publico.

(4) Triangulacéo de dados: a investigacao de oito perfis distintos de entrevistados
possibilita que sejam obtidas diferentes percepcdes, em diferentes contextos,
sobre a mesma unidade de analise, que € o usuério (FLICK, 2004).

(5) Conveniéncia de acesso a diferentes usuarios: em cada um dos locais de
coleta é possivel ter acesso a diferentes perfis de entrevistados, quais sejam:
nivel de escolaridade, classe social, idade, género, adotantes ou ndo do
e-servico.

(6) Volume de atendimento: E um dos servicos com maior atendimento nas

centrais presenciais do TUDOFACIL.
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5.5 Modelo de coleta de dados

O modelo de coleta de dados desta pesquisa esta aderente aos preceitos
apontados por Pozzebon e De Freitas (1998), a fim de garantir que o investigador
qualitativo, atinja a maxima amplitude na descricdo, explicacdo e compreensao do
foco em estudo. Assim, utilizou-se um conjunto de instrumentos e técnicas
qualitativas, envolvendo entrevistas semiestruturadas e observagao livre.

Para Cho e Trent (2006), a validade da pesquisa qualitativa € dependente do
grau em que os apontamentos do pesquisador correspondem a realidade. Nesta
pesquisa vamos adotar a validacdo transacional, que consiste em um processo
interativo entre o investigador e os dados pesquisados e coletados, com objetivo de
buscar um nivel elevado de exatiddo por meio de fatos, sentimentos, experiéncias,
valores e crencas (CHO e TRENT, 2006). Assim, com objetivo de garantir maior
credibilidade e validade, utilizou-se a técnica de triangulacdo de dados, buscando
multiplas origens, ou seja, em varios locais de coleta e com diferentes perfis de
entrevistados.

A fim de garantir a confiabilidade da pesquisa, foi elaborado e validado o
protocolo de estudo de caso (POZZEBON e DE FREITAS, 1998), contemplando o
instrumento de coleta, os procedimentos e as regras gerais. O protocolo de estudo
de caso foi utilizado durante as entrevistas semiestruturadas garantindo que,
independente do pesquisador, os procedimentos adotados levem aos mesmos
resultados (YIN, 2015). Ainda, conforme aponta Flick (2004), os arquivos com 0S
dados da pesquisa, contendo as transcricdes das entrevistas, as notas de campo e
outros documentos coletados foram criados e mantidos como forma de
documentacédo dos dados, sob a guarda da pesquisadora.

O instrumento de pesquisa foi elaborado a partir das categorias e os topicos
de analise, conforme apresentados no Quadro 7, que contempla, também, as
referéncias tedricas. Importante destacar que as categorias estao classificadas em
duas dimensdes: Dimensdo 1 - Fatores Direcionadores de Valor Publico e

Dimensao 2 — Valor Publico.
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Quadro 7 — Categorias de analise

Categoria Variavel Foco de Analise Referéncias Tedricas

DIMENSAO 1: FATORES DIRECIONADORES DE VALOR PUBLICO

Percepcao quanto a interagdo com o governo:
= Comunicagao direta com gestores/servidores publicos
= Facilidade de receber retorno das solicitacdes feitas ao
Dialogo com a sociedade Governo Karkin e Janssen (2014)
= Quvidoria para coleta de desejos, sugestdes e denuncias CGl.br (2015)
= Mecanismos de interacdo com usuérios (respostas a e-
mails, chat e telefone)

» Espaco/ferramenta de postagem de comentarios Karkin e Janssen (2014)
= Coleta de propostas para prestacdo de servicos publicos | Oshorne (2016)
Colaboragéo = Avaliacéo dos servicos ONU (2014)
Processo Colaborativo = Colaboracdo na producéo e projeto do e-servi¢o

» Implementagdo de mecanismos de colaboracéo

Percepcéo da Influéncia
= Sensagédo de controle
= Capacidade de influenciar gerando beneficios para o
, cidadao Al-Hujran et al. (2015)
Empoderamento do cidadao * Sentimento de influéncia gerando sensagédo boa Alshibly e Chiong (2015)
» Aumento da influéncia em relagéo ao passado
= Sentimento de ator ativo ou passivo, com ou sem
envolvimento ativo no design, projeto, prestacdo e
avaliacdo do e-servico

Percepcao quanto a transparéncia governamental:
Abertura . = O uso do e-servigco aumenta a percepc¢éo de
Governamental Transparéncia governamental transparéncia Al-Hujran et al. (2015)
= Sensagado que o uso do e-servico é uma forma de
prestacdo de contas do governo (accountability)
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Abertura
Governamental

Abertura para colaboragéo

Percepcéo de abertura para receber colaboracao

ONU (2014)

Percepcdo que o governo encoraja o compartilhamento da
informacéo e conhecimento para melhoria dos servicos

Hilgers e Ihl (2010)

Design do Servigo

Orientacao para o usuario

Percepcéo de facilidade de uso do servico:
= Facil uso pelo cidadao
» Facil de encontrar o que precisa
* Interagdo clara e compreensivel
» Interagéo flexivel
= Amigéavel, bem organizado
= Simplicidade
= Facilidade de encontrar o servigo
» Orientacdo ao usuério

Al-Hujran et al. (2015)
Karunasena e Deng (2012)
CGl.br (2015)

ONU (2016)

Confianca dos Cidadéos

Confianga na tecnologia

Percepcéo em relagdo a privacidade:
= Seguranga na interacdo com 0 e-Servico
= Preocupacdo com dados pessoais

= Controle de informacg6es pessoais

Alshibly e Chiong (2015)

Percepcédo em relagdo a seguranca:
= Ambiente robusto e seguro para o e-servico
= Mecanismos de segurancga (salvaguardas suficientes para
deixar o cidadéo se sentir confortavel ao usar o e-servico,
como criptografia e outros avancos tecnolégicos)
= Estrutura legal e tecnoldgica para protecao da internet
= Medidas de prote¢do on-line

Chen et al. (2015)
Al-Hujran et al. (2015)
Alshibly e Chiong (2015)

Confianca no governo

Percepc¢éo de confiangca no governo:

= Crenga de que governo atua no melhor interesse para o
cidadao

= Acredita que governo é verdadeiro, honesto e genuino
nas suas relacdes

= Acredita que o governo € competente e eficaz

= Em geral, 0 governo é de confianga para cumprir as suas
obrigacdes

Chen et al. (2015)
Al-Hujran et al. (2015)
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DIMENSAO 2: VALOR PUBLICO

Criagao de valor publico

Conveniéncia

Percepcédo de servico que traz conveniéncia para o cidadao:
= Forma eficiente de otimizar o tempo do cidadao
= Conveniéncia (em qualquer lugar e a qualquer hora)
= Ganho de tempo e dinheiro
= Agilidade
= Praticidade

Al-Hujran et al. (2015)
Karunasena e Deng (2012)

Experiéncia no servico

= Atendimento das expectativas do cidadao

Osborne (2016)

= Percepcao de utilidade

Rana et al. (2015)

= Gera boas experiéncias de uso
= Sensacgdo que faz boa escolha ao usar o servigo

Alshibly e Chiong (2015)

Atitude

Intenc&o/comportamento do uso do servigo:
» Uso do e-servico é uma boa ideia
= Sentimento positivo para uso
= Sentimento prazeroso no uso
»= Intencdo de uso futuro
= Entrega bom valor publico

Al-Hujran et al. (2015)

Fonte: A autora, 2016
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A validagao do instrumento da pesquisa foi realizada em quatro etapas:

() Em maio de 2016, antes da entrega do projeto, com uma reuniéo individual
com especialista em e-gov e um pesquisador, doutorando da mesma linha
de pesquisa objeto deste estudo;

(i) Em junho de 2016, apds a entrega do projeto, com o Grupo de Pesquisa de
Governanga Eletronica da PUC-RS, com diversas contribuicbes
importantes, tais como: a inclusado do conceito de termos pouco conhecidos
do grande publico a ser informado ao respondente, de forma simples, antes
da questdo propriamente dita, tais como: privacidade, colaboracao,
transparéncia, etc.. e, também a inclusdo de uma questdo geral aberta, no
final, com objetivo de obter fatores ou aspectos que porventura néo fizeram
parte das categorias de analise iniciais da pesquisa e que possam ser
considerados relevantes para o entrevistado;

(i) Em julho de 2016, como analise critica da pesquisadora, onde foram
incluidas questdes referentes as relacdes entre as variaveis da pesquisa e
também para adequacéo da ficha s6ciodemografica, conforme os critérios
utilizados na pesquisa TIC Domicilios 2014;

(iv) Em agosto e setembro de 2016, na aplicacéo dos pilotos, cujas melhorias
estdo descritas a seguir.

A coleta de dados foi realizada por meio de entrevistas semiestruturadas
individuais e observacdo direta, de forma presencial, primeiramente no
Departamento de Identificagédo, selecionado como local piloto e, posteriormente nas
trés unidades do TUDOFACIL em Porto Alegre, quais sejam: unidade Centro,
unidade Zona Norte e unidade Zona Sul. A escolha da coleta em locais distintos teve
como objetivo capturar a complexidade do contexto, auxiliar no processo de
observacao direta a fim de ter contato com experiéncias de diversos atores do caso
em estudo. A decisdo pelo inicio da coleta pela unidade Centro se deve a maior
diversidade de situacbes para compreensdo do fendmeno, visto que por ser uma
agéncia no centro da cidade atende publicos de diferentes regides e, ainda,
concentra uma quantidade de atendimentos muito superior as outras duas unidades.

Na busca do rigor cientifico, a etapa piloto permitiu a definicdo de escolhas
para realizacdo de observagdes controladas, que segundo Lee (1989) permitem
utilizar de controles naturais. Nesse caso, focou-se na melhoria do protocolo de

pesquisa, por meio de decisGes sobre: necessidade de adicionar novos dados na
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coleta, momentos ou situacbes que devem ser observadas, perfil e forma de
abordagem dos entrevistados, etc. (POZZEBON e DE FREITAS, 1998). Ainda,
nesse contexto de aplicacdo de maior rigor cientifico, buscou-se a replicabilidade,
como forma de assegurar a objetividade da pesquisa, as entrevistas foram aplicadas
em locais escolhidos com diferentes condig¢des iniciais.

A coleta do caso-piloto ocorreu nos dias 09 de agosto, 1° de setembro e 8 de
setembro de 2016, onde foram entrevistados 20 cidaddos, trés atendentes e um
gestor. Por meio desta etapa, foram realizadas um conjunto de mudancas no roteiro
inicial do projeto a fim de melhorar o processo investigativo durante a realizacao da
coleta de dados. Uma mudanca relevante do instrumento foi a retirada das questdes
relativas aos dados sécio-demograficos do instrumento de pesquisa. Foi gerada uma
ficha, em separado, com questbes de escolha simples para que o préprio
entrevistado fizesse o preenchimento, especialmente nos dados mais sensiveis
como renda familiar e nivel de escolaridade. A Figura 5 apresenta o modelo da ficha

dos dados s6ciodemogréficos.

Figura 5 — Ficha de dados séciodemograficos

Vocé reside em Porto Alegre?
( ) Sim ( )Néo

Género
() Masculino ( )Feminino

Vocé estudou? Até quando?

( ) Né&o estudou

() Terminou a pré-escola

() Terminou a 42 série

() Terminou o 3° ano do 2°grau ou Ensino Médio
() Terminou a faculdade

Qual a renda da sua familia? (somando todos os moradores da sua casa)

( )Ate 880,00 ( )881,00a1.760,00 ( )1.761,00 a 2.640,00
( )2.641,00a4.400,00 ( ) 4.401,00a8.80000 ( )Maisde8.800,00
Quantos anos vocé tem?

() Menos de 16 anos ( )16 a24anos ( )25a34 anos

( )35a44 anos ( )45a59 anos ( ) mais de 60 anos

Qual a sua atividade?
() Trabalha

( )Dona de Casa

( )Aposentado

( )Estudante

Fonte: A autora (2016).
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O momento mais adequado da entrega da ficha, para fins de preenchimento,
foi testado nas entrevistas do piloto, onde pode-se concluir que no final da entrevista
gerava menor desconforto, ja que havia sido estabelecido algum grau de confianca
com o pesquisador. No final do preenchimento, a ficha era identificada, pela
pesquisadora, por um coédigo equivalente ao cédigo da gravacao, para fins de
conexao futura do audio e da transcri¢ao.

Uma melhoria significativa do instrumento, que gerou ganhos em termos de
exploracdo do conteudo e relevancia das informacgdes acerca do fenémeno, testada
e aprovada na fase piloto, foi a divisdo da entrevista em quatro etapas: etapa 1 -
guestdes mais abertas sobre a opinidao sobre o servigo e do porqué de adotar ou né&o
adotar o0 servico; etapa 2 - questdes focadas nas categorias pré-definidas,
solicitando exemplos; etapa 3 - explorar as relacfes entre os fatores e etapa 4 -
questao final aberta para o entrevistado apontar qualquer aspecto que ele néo tenha
sido falado e que ele acha relevante. Essa técnica demonstrou um grande ganho no
processo investigativo e um aumento consideravel de informacdes oriundas dos
entrevistados.

Também, nesta etapa pela observacdo direta e do lay-out do atendimento,
que separa fisicamente os usuarios com agendamento prévio (adotantes) e dos
usuarios atendidos por ordem de chegada (ndo adotantes), foi testada a forma e o
momento da abordagem dos cidadaos. Foi possivel compreender que o melhor seria
conversar com 0O entrevistado antes da confeccdo da carteira e solicitar uma
dedicacdo de tempo para entrevista ap0s o atendimento. Isso porque, o cidadao ja
tinha completado o servi¢o e podia se dedicar a entrevista com maior tranquilidade.
Também porque a abordagem anterior ao atendimento dos usuéarios ndo adotantes
permitia a selecdo daqueles que tinham conhecimento da disponibilidade do
agendamento prévio e mesmo assim tinham optado por ndo adotar o e-servi¢o. Esse
filtro era requisito para ser enquadrado no publico-alvo da pesquisa, visto que para
atendimento do objetivo da pesquisa, é preciso analisar a percep¢do do cidadao
guanto aos fatores direcionadores que levam a adocdo ou ndo do e-servico, a partir
da criacdo e percepcao do valor publico.

Aléem das mudancas no instrumento, a etapa piloto foi importante para a
compreensao da pesquisadora sobre a melhor forma de explorar as possiveis

contradi¢bes na fala do entrevistado, solicitar exemplos préaticos e questionar de que
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forma o entrevistado entende que determinado aspecto do servigo poderia ser feito
ou implementado.

A realizacdo da coleta do piloto e nos trés locais foi aprovada pelo Instituto
Geral de Pericias e pela Secretaria de Planejamento e Gestdo, por meio de oficio da
PUC-RS, conforme Apéndice G. ApOs o0s ajustes necessérios, foi acordada, em
conjunto com a gerente geral das unidades do TUDOFACIL, uma agenda de
entrevistas nos trés locais de coleta. Assim, os gerentes das unidades ja tinham
autorizacdo e conhecimento prévio do objetivo da pesquisa, bem como, dos
procedimentos adotados para coleta.

A coleta de dados foi realizada entre setembro e outubro de 2016. Os dados
primarios foram coletados em 49 entrevistas, sendo 34 cidaddos e 15 com
atendentes e gestores governamentais. Desses trés entrevistas com cidadaos foram
canceladas porque a analise da transcricAo demonstrou que o0s entrevistados
trataram com descaso e, portanto, geraram pouco conteudo relevante para
pesquisa.

Para selecdo dos casos foi adotado o critério de conveniéncia e a estratégia
de selecéo gradual, proposta por Flick (2004), onde as decisbes sobre a escolha e
quanto a reunido do material empirico sdo tomadas durante o processo de coleta e
interpretacdo dos dados. Além disso, adotou-se o critério de saturacdo tedrica,
proposto por Glaser e Strauss (1967), que ocorre quando ndo houver mais

surgimento de nenhum dado adicional em cada um dos perfis dos entrevistados.

5.6 Escolha dos entrevistados

Considerando que a questdo de pesquisa pressupbe a perspectiva do
cidaddo como forma de andlise da criagcdo de valor publico do e-servico, 0s
cidaddos, que sao usuarios do servico eletrénico em estudo, foram definidos como
principal publico-alvo da pesquisa. Dentre os cidadéos, foi necessario entrevistar os
adotantes e os cidaddos ndo adotantes, a fim de identificar as diferencas que
levaram a adocdo ou ndo, no que tange aos fatores direcionadores de valor publico
pré-definidos como categoria de andlise. E, ainda, entre os cidaddos ndo adotantes,
somente foram selecionados aqueles que tinham conhecimento prévio do e-servico

visto que € um requisito para decisao pela ado¢c&o ou nao.
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Além dos cidadaos, foram identificados seis perfis entre gestores e
atendentes do governo, conforme apresentado no Quadro 8. E importante destacar
gue a investigacao junto a esses perfis, foi voltada a perspectiva do cidadao. Assim,
as entrevistas junto a equipe do governo buscaram examinar 0S aspectos

observados por eles em relacdo ao comportamento do cidadéao frente ao e-servico.

Quadro 8 — Perfil e critério de escolha dos entrevistados

‘ Perfil Critério de Escolha ‘

Cidadao

Cidadao que adotou o

e-servico

O cidad@o usuério do e-servico € um dos focos da pesquisa, ja que por
meio da percepcdo dele e do seu comportamento, sera possivel
investigar os fatores direcionadores e sua relacdo com a criacdo de

valor publico.

Cidadao que néo

adotou o e-servico

O cidadao que nao utilizou o e-servico possibilita compreender a
influéncia dos fatores direcionadores de criagdo de valor publico para

nédo adogéo.

Governo

Gerente da Central
TUDOFACIL

O gestor é fonte de coleta por conta da sua percepc¢ao e experiéncia do
comportamento do cidaddo em relacéo ao e-servigo.

Coordenador do IGP

O gestor do Instituto Geral de Pericias, 0rgdo responsavel pela
emissdo da carteira de identidade, coordena os atendentes da carteira
de identidade.

Atendente da Carteira
de Identidade

O atendente presencial, que tem contato direto com o cidaddo, tem

informacdes e experiéncia sobre a percepcado do cidadao.

Gerente de

Atendimento

Coordena as atendentes do chat e responde as demandas da Ouvidoria
e do Fale Conosco. Tem acesso a diversas informacfes relevantes

advindas dos cidadaos.

Atendente do Chat

Atendentes que atendem as demandas do chat e fazem o atendimento
telefénico. Tem relacionamento direto com os cidaddos e, portanto, ao

comportamento deles frente ao e-servigo.

Atendente do

Autoatendimento

Orienta o cidaddo, presencialmente, no uso do e-servico nos espacos

fisicos de autoatendimento dentro das unidades do TUDOFACIL.

Fonte: a autora (2016).
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A Tabela 5 apresenta o perfil dos 49 entrevistados. A escolha dos perfis dos

cidadaos e do governo foram utilizadas para subsidiar a triangulagéo de dados.

Tabela 5 - Perfil dos entrevistados

Perfil Quantidade

Cidadao 31
Adotante 16
Nao Adotante 15
Governo 15

Gerente da central do TUDOFACIL 4
Coordenador do IGP 4
Atendente da Carteira de Identidade 4
Atendente do Autoatendimento 1
1
1
3

Gerente de Atendimento
Atendente do Chat e telefone

Cancelados
TOTAL 49

Fonte: Dados da pesquisa, 2016.
A Tabela 6 apresenta o perfil sociodemografico dos 31 cidadaos

entrevistados.

Tabela 6 - Perfil dos cidaddos por caracteristica sdciodemografica

Caracteristica Frequéncia  Percentual
16 a 24 anos 7 22,58%
25 a 34 anos 7 19,35%
Faixa Etaria 35 a 44 anos 10 32,26%
45 a 59 anos 3 9,68%
Mais de 60 anos 4 12,90
Género Masculino 15 48,39%
Feminino 16 51,61%
Terminou a 42. série 4 12,90%
Grau de Instrugcdo | Terminou o 3° ano do 2° grau ou ensino 16 51,61%
médio
Terminou a faculdade 11 35,48%
Até 880,00 4 12,90%
881,00 a 1.760,00 4 12,90%
Renda Familiar 1.761,00 a 2.640,00 3 9,68%
2.641,00 a 4.400,00 11 35,48%
4.401,00 a 8.800,00 3 9,68%
Mais de 8.800,00 6 19,35%
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Reside em Porto Alegre 18 58,06%
N&o reside em Porto Alegre 13 41,94%
Fonte: Dados da pesquisa, 2016.

Residéncia

As caracteristicas detalhadas, incluindo os cédigos e atributos de cada um
dos entrevistados encontra-se na Tabela 17, no Apéndice E.

A escolha dos cidaddos entrevistados no inicio se deu por conveniéncia e
conforme foram avangando as entrevistas foram sendo escolhidos perfis de
cidaddos de forma a buscar um nivel de equilibrio entre os adotantes e nao
adotantes e, também, equilibrio entre os aspectos sociodemograficos, além do
critério de saturacdo. Assim, no TUDOFACIL Zona Sul, a ultima unidade de coleta,
focou-se nos cidaddos ndo adotantes, jA& que naquele momento havia uma

guantidade maior de cidadados adotantes.

5.7 Estrutura das entrevistas

Com base nas dimensdes, categorias e variaveis de analise, apresentadas no
Quadro 7, foi elaborado o roteiro, constante no Apéndice F, que foi utilizado durante
as entrevistas. Importante destacar que para as entrevistas com a equipe de
governo, o roteiro era utilizado com objetivo de compreender a percepcdo dos
entrevistados quanto ao comportamento do cidaddo. Para cada uma das questdes
era buscado a distingdo entre a percep¢do quanto aos adotantes e 0S nao
adotantes.

A elaboracdo do roteiro foi baseada no atendimento dos quatro critérios
definidos por Flick (2004), como requisitos a serem atendidos quando do
planejamento do guia da entrevista. S&o eles: (1) ndo-direcionamento, por meio da
aplicacao de diversas formas de questdes; (2) especificidade, a fim de ressaltar os
elementos especificos que determinam o impacto ou significados do evento; (3)
espectro, de modo que todos o0s aspectos relevantes a questdo de pesquisa sejam
abordados durante a entrevista; e (4) profundidade e contexto pessoal, que
assegure que as respostas elevem o grau de profundidade.

As entrevistas seguiram o protocolo de pesquisa, que tinham como regras
gerais: no inicio da entrevista para solicitada a permissdo para gravar. Ap0s 0
encerramento da entrevista, no caso de cidadaos entrevistados, era solicitado que

eles preenchessem uma ficha com dados s6ciodemograficos, conforme a Figura 5.
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Logo apds, era assinalada, pela pesquisadora, no topo da ficha o codigo
correspondente da gravagdo. Essa ficha ndo era preenchida pela equipe do
governo, neste caso, a pesquisadora anotava nas suas notas de campo, o codigo do
audio gravado com o perfil do entrevistado. As entrevistas com os cidadaos duraram
em torno de 15 a 25 minutos e, com a equipe de governo, de 45 minutos a uma

hora.
5.8 Modelo de analise de dados

A pesquisa adotou o método de andlise de contetudo, por meio da analise
categorial. Segundo Bardin (1977), a andlise de conteiddo € um conjunto de
instrumentos metodoldgicos aplicaveis a diversos discursos. O uso de andlise de
conteudo por categorias tematicas, como estratégia, permitiu a organizacdo de
conteudo das respostas dos entrevistados a luz das categorias oriundas da revisédo
de literatura, conforme Quadro 7.

O processo de andlise de dados foi realizado por meio das seguintes etapas:
(1) realizacdo das entrevistas pela propria pesquisadora; (2) transcricdo das
entrevistas; (3) exploracdo do material por meio de leitura integral das entrevistas;
(4) classificacdo e codificacdo segundo as categorias pré-definidas; (5) criacdo de
novas categorias, conforme novos dados oriundas da coleta e (6) analise de dados.
A transcricdo gerou um contetido rico com um volume de 332 paginas®’. O processo
de codificacdo foi realizado em trés rodadas de codificacdo, com base nas

categorias pré-definidas e na criagdo de nés, conforme demonstrado na Tabela 7.

Tabela 7 - Quantidade de trechos codificados por ciclos de codificacdo

Categoria Quantidade de N6s | Quantidade de N6s | Quantidade de Nos
12 Rodada 22 Rodada 32 Rodada
2 11

Processo Colaborativo 19
Design do e-servigo 4
Abertura Governamental 3
Confian¢a dos cidaddos 3 14
Criacao de valor Publico 9 13 19
TOTAL 21 35 65

Fonte: Dados da Pesquisa, 2016

2 0 documento utiliza fonte Arial, N2 12, com espacejamento de 1,15.
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A primeira rodada englobou os n6s com categorias pré-definidas na analise
de dados. J4, na segunda rodada foram incluidas as relagdes entre as categorias e
a inclusdo de nos que surgiram durante a exploracdo do material. E, por dltimo, na
terceira rodada, foram incluidos novos nds que emergiram da analise de dados.

Todo processo de analise foi realizada por meio do software de analise
qualitativa de dados, NVivo, que visa administrar a codificagdo e acesso a textos
com buscas sofisticadas (GIBBS, 2009). A Figura 6 apresenta uma tela do NVivo
com a relacao final dos documentos internos (transcri¢cdes), contemplando os nés e

referéncias codificados para cada um.

Figura 6 — Tela do NVivo dos documentos internos (transcrigdes)

DIHALA-I= Fatores Direcicnadores de Valor Publico.nvp - NVivo o @ ]
Inicie  Criar  Dadosextemos  Analisar  Consulta  Exploar  Layout  Exibir & @)
O/f c‘ ! B & Cortar k Selegdo de PDF &) Inserir \liﬁ‘
- = ) Copiar B Redefinir configuragdes h "R Texto " ¥ Substituir b A
I Awalizar | Abrir  Propriedades  Editar | Colar BrU A-& / _ Selacionar ) Localizer ) Verificagio
= & Mesclar - = 4 Regiso W Excluir it
Espaco de trabalho Ttem Area de transferéncia Formato Pardgrafo Estilos Edicio Revisio de te..
Fontes Procurar: - Pesguisarem  ~  Internas Localizar agora Apagar Busca avangada X
o
= Internas
[ Externzs
@ Memos % HNome 8 Nés Referéncias Criado em Criado por Modificado em Modificado por -
{9 Matrizes estruturais ) 10C - Coordenador IGP 18 3 28/1072016 22:04 KL 16/1112016 22:18 KL
) 10N - Adotou 16 21 221102016 20:41 KL 16/1112016 22:12 KL
5) 11C- Adotou 18 20 221102016 14:54 KL 18/1112016 7:58 [ L
) TIN-Nao Adotou 2 2 221102018 20:41 KL 181112016 2212 KL
) 12C - Adatou 2 25 2211072016 14:54 KL 18/1112016 7:58 KL
) 12N - Nio Adetou 17 2% 221102016 20:41 KL 16/1112016 22:12 KL i
5) 13C- Adotou 19 2 221102016 14:54 KL 18/1112016 7:58 [
) 13N - Nao Adotou 17 20 281072016 22.05 KL 181112016 2213 KL
) 14C- Atendente CI 19 2 2611072016 22:04 KL 1871112016 3:45 KL
== ) 14N-Cancelada 1 1 28/1072016 22:05 KL 16/1112016 22:13 KL
@ Fontes ) 5C- Atendente CI 18 21 28/10/2016 22:04 KL 16/1112016 2220 [
) 15N - Adotou 18 2 28102016 22.05 KL 1801112016 2213 KL
O Nés ) 16C- Atendente CI 20 27 281072016 22:04 KL 1811112016 22:20 KL
[ — ) 16H - Nio Adotou 16 13 28/1072016 22:05 KL 16/1112016 22:14 KL
) 17C - Gerente TUDOFscil % 42 28/10/2016 22.04 KL 16/11/2016 2221 KL
3 Colecies ) 17N - Adotou 21 2 28/10/2016 22.05 KL 1601112016 2214 [
) 18C- Atendente Chat 2 28 281102016 22.04 KL 181112016 2221 KL
£ consuttas ) 18N - Adotou 20 2 28/1072016 22:05 KL 161112016 22:14 KL
) 15C- - Atendente Chat % 3 28/10/2016 22.04 KL 16/11/2016 22.21 KL
[2) Relatsrios ) 18N - Nao Adotou 16 18 28/10/2016 22.05 KL 1601112016 2214 KL
5) 1C- Adotou = 45 2211072016 14:54 KL 23102016 1812 KL
9"“"“"’5 ) N- Adetou 21 29 2211072016 14:54 KL 23102016 18:18 KL
) pasta ) 15- Nio Adotou 2 2 151112016 20:56 KL 16/1112016 2223 KL
S Pastas ) 20N - Nao Adotou 16 2 28/10/2016 22.05 KL 16/1112016 2215 [
2| ) 21N - Atendente do Auto-Atendimento 2 27 28102016 22.05 KL 1801112016 2215 KL i
B KL 49 ltens

SREAEIL] e
Fonte: Dados da Pesquisa, 2016
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6 ANALISE DE DADOS

O capitulo de anélise de dados esta dividido em trés partes, Na primeira parte
€ descrito 0 caso unico, objeto da pesquisa. Na segunda parte € apresentada a
analise de dados relativa as categorias da primeira dimensdo, referente aos
“Fatores Direcionadores de Valor publico” em e-servicos, E, por ultimo, a analise de
dados da segunda dimenséo, relativa a “Valor Publico”, conforme Quadro 7 —
Categorias de Analise.

Os registros das falas dos entrevistados estdo identificados da seguinte
forma: os cidadaos séo identificados pela letra “C”, seguida do numero referente ao
respondente. Os adotantes com a letra “A” (C1-A, por exemplo) e os cidad&dos néo
adotantes com a letra “NA” apds o hifen (C8-NA, por exemplo). J& a equipe de
governo ¢ identificada com a letra “G”, seguida do numero referente ao respondente.
E, ap6s o hifen, os gerentes das unidades do TUDOFACIL com as letras “GTF” (G6-
GTF, por exemplo), os coordenadores do IGP com as letras “IGP” (G8-IGP, por
exemplo), atendente da carteira de identidade com as letras “ATE” (G15-ATE, por
exemplo), o gerente do atendimento com e o atendente do chat com as letras “ATC”
(G1-ATC, por exemplo) e, por fim, o atendente de autoatendimento com as letras
“ATA”.

6.1 Descricédo do caso

O caso escolhido é o servico eletrbnico de agendamento da carteira de
identidade. Este topico objetiva descrever a forma de prestacdo eletrénico do
e-servico e, também, os locais fisicos de coleta onde o e-servico € concluido. Isso
porque entende-se que a caracteristica de inseparabilidade, onde a producao e
consumo ocorrem simultaneamente (LINDGREN e JANSSON, 2013) nao ocorre
neste caso. Assim, para este estudo, o servico somente € concluido apdés o
atendimento presencial para confeccdo da carteira de identidade, na data e horario
agendados.

A primeira parte inicia com a descricdo da central de atendimento presencial,
o TUDOFACIL. Na segunda parte sdo apresentadas as formas de acesso ao

e-servico e, no final, é descrita 0 processo de execucédo do e-servigo.
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= O TUDOFACIL

O TUDOFACIL é uma central de atendimento do governo gaticho para
prestacdo de servicos publicos, de forma presencial. Atualmente sdo prestados 70
servicos, de 12 6rgdos, em trés localidades em Porto Alegre: Centro, Zona Norte e
Zona Sul, conforme as imagens das fachadas dos locais apresentados na Figura 7.

Figura 7 — Fachada das trés unidades do Tudo Facil

Zona Sul

Centro Zona Norte

Fonte: Secretaria do Planejamento e Gestédo — outubro de 2015

A Tabela 8 apresenta a média diaria de atendimento realizados pelos 6rgaos
em cada uma das trés unidades. Além da confeccdo e entrega da 12. e 22. via da
carteira de identidade, o |Instituto Geral de Pericias (IGP) também presta
atendimento ao servi¢o de atestado de antecedentes e, por conta disso, tem um dos

maiores volumes da Central.

Tabela 8 - Média diaria de atendimento no TUDOFACIL por 6rgéo

Orgéo Média Diaria de Atendimento
Centro Zona Norte | Zona Sul
IGP 595 189 82
CORSAN 38
Fazenda 626
Educacéao 156
FGTAS 203 240 86
SERASA 605
IPERGS 185 --- ---
DETRAN 533 211 20
PROCERGS 227 26 4
BANRISUL 188 131 56
SEPLAN 539 330 55
TRE 44

Fonte: Secretaria do Planejamento e Gestéo — outubro de 2015

21 . . . . . . Rt ..
Foram considerados os meses de janeiro, fevereiro, marco e abril de 2015 para calculo da média diaria.
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A confeccdo e entrega da 12. e 22. via da carteira de identidade, também é
realizada em outras 48 cidades do Estado, nos 408 Postos de ldentificacdo, com
volume de emissdo mensal de carteira de 52 mil carteiras de identidade
(www.igp.rs.gov.br).

A Figura 8 apresenta as imagens do TUDOFACIL no Centro, no espaco fisico

onde é prestado o servi¢os de confeccdo da 12. e 22. via da carteira.

Figura 8 — Ambiente fisico da confecgdo da carteira de identidade

s .

Guichés de Atendimento

Fonte: Secretaria do Planejamento e Gestéo — julho de 2016

A unidade do TUDOFACIL Centro concentra a central de atendimento das
trés unidades, por meio dos canais de telefone, chat, Ouvidoria e Fale Conosco. As
trés unidades possuem uma sala de autoatendimento, que sao espacos fisicos com
computadores a disposicdo dos cidadaos, para uso exclusivo para acesso aos
servicos eletronicos. Uma equipe de atendentes esta alocada nesta sala a fim de
orientar e apoiar o cidaddo no uso dos e-servicos e, também, com objetivo de

divulgar o Portal do TUDOFACIL Eletronico, descrito a seguir.

= O TUDOFACIL Eletrénico

O TUDOFACIL Eletrdnico® é o portal de servicos e informacdes do Estado do
Rio Grande do Sul na internet. Foi lancado em novembro de 2005. Apés a
implantacdo o design do Portal foi atualizado duas vezes, sendo que a atual foi
implantada em maio de 2016, dentro do projeto de reestruturacio do TUDOFACIL.
O Portal permite ao cidaddo o acesso eletrénico de servigos e informacdes de 403
servicos. Entre os servicos cadastrados, ha servigos federais, estaduais, municipais
e ndo governamentais. O volume médio mensal é de 179.000 de acessos ao Portal.

As vantagens do TUDOFACIL Eletronico sdo: a melhora da acessibilidade aos

%> A URL do Portal TUDOFACIL Eletrénico é www.tudofacil.rs.gov.br.
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servigos publicos, economia de tempo, simplificacdo do atendimento e uma forma do
governo se apresentar como uma unidade, sem necessidade do cidad&do conhecer a
estrutura organizacional do Estado para acesso a informag¢éo ou ao servico on-line

(www.seplan.rs.gov.br).

= O agendamento eletrénico da carteira de identidade
A Figura 9 apresenta as duas opc¢des de acesso do servico: pelo site do IGP e

ou pelo portal eletrdnico TUDOFACIL.

Figura 9 — Ambiente virtual de acesso ao e-servico agendamento da carteira de identidade

Toxicologia TUDO
Forense
PELO IO GRANDE
Legislagio Fotos Mapas  Imprensa Fale Conosco — ‘ 1
= |f
(OPERAGAO DESMANCHE ATINGE MARCA DE DUAS MIL TONELADAS DE SUCATA J
[AUTOMOTIVA APREENDIDAS
rca de 300 toneladas de sucata automotiva foram apreendidas e encaminhadas para a
() Sesuro-Desemprego SERASA - Servios 20 Certidio de Antecedentes
((((((( dor Policiais - Emiss3o
o == =
Matricula na Escola E Carteira de Trabalho Certidio ntecedent
Publica Estadual Policiais
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Fonte: www.igp.rs.gov.br e www.agendatudofacil.rs.gov.br, acessado em novembro de 2016

Também é disponibilizado, no Portal do TUDOFACIL, as informagées sobre o
servico de confecgdo da carteira de identidade a fim de possibilitar que o cidadao
tenha conhecimento prévio dos documentos necessarios para otimizar e facilitar o
servico e, se possivel, reduzir a sua necessidade de deslocamento presencial.

Conforme demonstrado na Figura 10, o servigo eletrdnico de agendamento é
realizado em quatro etapas, quais sejam: primeiro, o usuario escolhe a cidade que
gostaria de realizar o servico de confeccao da carteira de identidade. Em seguida, o
sistema apresenta, automaticamente, o endereco, na cidade escolhida, que tem a
data e horario mais proximos da data corrente. O cidaddo pode optar pela data e
horéario oferecido ou buscar por outros enderecos em datas e horarios, caso seja

mais conveniente para ele. Logo apos, o usuario preenche os seus dados pessoais,
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sendo obrigatérios somente o0 nome completo, data de nascimento e telefone. Por

ualtimo, o cidaddo confirma o agendamento.

Figura 10 — Tela do e-servico de agendamento da carteira de identidade

Hora

Servico Selecione um dia Selecione um horario:

Carteira de Identidade 08:00
Cidade: < Margo 2016 > :

PORTO ALEGRE RS 0810

W
=

elecio - 0820
> AGENCIA FGTAS/SINE AZENHA
AV CARLOS BARBOSA, 618 - AZENHA 08:30

Tudo Facil - Zona Norte 08:40
RUA DOMINGOS RUBBO, 51 - C REDENTOR

GABINETE CHEFIA DE POLICIA

AV JOAD PESSOA, 2050 - FARROUPILHA-SANTANA o 3 0800

Fonte: www.tudofacil.rs.gov.br, acessado em novembro de 2016

Apés a conclusédo do agendamento, o cidaddo recebe por e-mail a
confirmacéo do seu local, data e horario, bem como, um nimero de protocolo.

Em relacdo a andlise geral, destaca-se que ndo foram identificadas
percepcoes distintas entre os cidaddos das trés unidades do TUDOFACIL. Isso pode
ser por conta da relativa equivaléncia em termos de grau de instrucdo, renda e faixa
etaria dos entrevistados nos trés locais, que englobou 58,06% dos cidadaos
entrevistados residentes em Porto Alegre e 41,94% dos cidadaos entrevistados
residentes fora de Porto Alegre.

6.2 Dimenséo: Fatores Direcionadores de Valor Publico

Com base na questdo de pesquisa, nos objetivos e nas categorias pré-
definidas de andlise, este tdpico apresenta a andlise dos dados referentes a
dimenséo de “Fatores Direcionadores de Valor Publico”. Assim, sdo analisados os

quatro fatores e também as relagfes entre eles.
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6.2.1 Processo colaborativo

Para esta pesquisa, 0 processo colaborativo foi indicado como um dos quatro
fatores direcionadores de valor publico e definido como o “processo de didlogo com
a sociedade, colaboracdo cidadd no design e na prestagdo do servico e

empoderamento do cidadao”. Assim, a analise do processo colaborativo é baseada
na percepgdo dos cidaddos quanto aos canais, presenciais ou eletronicos, de
captacdo e tratamento da visdo externa do cidaddo, mesmo que nao relacionadas
diretamente a busca de sugestdes e ideias para melhoria do e-servico. A Tabela 9
apresenta os noés da categoria “Processo Colaborativo”, referenciados pelos
entrevistados, em ordem decrescente de trechos de entrevistas. Por meio do
processo de codificacdo, na primeira rodada do processo de codificagdo foram

criados dois noés, passando para 11 na segunda rodada e finalizando com 19 ndés.

Tabela 9 - Quantidade de documentos e trechos codificados na categoria “Processo Colaborativo”

Documentos Trechos
codificados codificados
Percepc¢éo sobre colaboracdo 35 55
Colaboracao Avaliagao 9 9
Mecanismos sistematizados de colaboragao 3 3
Sugestdes para melhoria 2 2
Diélogo por Chat 25 32
Dialogo com a Percepc¢éo de importancia do Dialogo 10 16
Sociedade Didlogo Fale Conosco-Ouvidoria 11 13
Atendimento Telefone 4 5
Dialogo por e-mail 1 1
Empoderamento | Acha que ndo tem empoderamento 7 11
do Cidadao Com empoderamento 1 1
Funcionamento do Auto-atendimento 3 4
Estrutura e Funcionamento Chat 3 3
Processos Implantacédo do servico de agenda 2 2
Funcionamento Ouvidoria 1 1
Relacdo Colaboracdo e Adocao 33 66
Relacdes Relacédo Colaboracao e Design 32 41
Relacdo Colaboracao e Abertura 21 25
Relacédo Colaboracédo e Confianca 16 21

Fonte: Dados da pesquisa, 2016.

Assim, este topico apresenta a analise dos dados coletados a partir da

categoria “Processo Colaborativo” e nas trés variaveis pré-definidas de analise,
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quais sejam: dialogo com a sociedade, colaboracdo cidadd e empoderamento
cidaddo. Contempla, ainda, a analise da relacdo entre o processo colaborativo e o
design do e-servico, bem como, a relagéo indireta entre o processo colaborativo e a

adocéo do e-servigo.

= Dialogo com a sociedade

Segundo Karkin e Janssen (2014), o didlogo é um importante fator da
dimensdo do valor publico, que pode ser implementado por meio de e-malil
institucional, pela presenca de ferramentas para coleta de desejos e denuncias dos
cidaddos, pela opcdo de recebimento de noticias, atualizacdes e atividades
governamentais, presenca de um numero de telefone ou Short Message Service
(SMS). A pesquisa TIC Domicilios 2015, realizada entre novembro de 2015 e junho
de 2016, apontou que 20% dos entrevistados, da Regido Sul do Brasil, néo
utilizaram o e-gov nos ultimos meses porque dificilmente recebem retorno das suas
solicitacdes (CGl.br, 2016).

Nesse sentido, o projeto de reestruturacdo do TUDOFACIL, implantado em
maio de 2016, junto com o novo site e da nova interface do agendamento eletrénico
da carteira de identidade, remodelou os canais eletrbnicos e presenciais de
interacdo com o cidadao. As trés centrais em cada uma das unidades (Centro, Zona
Sul e Zona Norte) foram unificadas na unidade do TUDOFACIL Centro,
concentrando o atendimento dos canais por meio do telefone, chat, Ouvidoria e Fale
Conosco. A gerente de atendimento relata que, antes da implantagcédo, cada unidade
tinha seu nimero distinto de telefone, o que, algumas vezes, provocava a geragao
de informacdes desencontradas para o cidaddo (G9-ATC). Ela explica que “a gente
tem um grupo no chat, né, onde todas as informacdes, as alteracfes de servicos
durante o dia sdo comunicadas ali, eu passo para eles e ai a gente passa no chat e
passa no telefone.” (G9-ATC). Um dos gerentes do TUDOFACIL conta que os
proprios atendentes, responsaveis pela orientacdo ao usuario, na central de
autoatendimento presencial, se utilizam do chat para retirada de duvidas e
orientacdes, ela afirma que “[...] ela mesmo pergunta 14 pras gurias la no chat [...] ela
faz ali na frente do cidadao ‘6 vamos perguntar pra eles aqui a tua duvida’, e ai eles
juntos ali, ela ja mostra como faz, e o cidadao olha pra ela e pergunta ‘elas ja

responderam?’ [...] ja, ja responderam’™ (G10-GTF).
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7

Outro canal de didlogo é a Ouvidoria, que recebe as manifestacdes dos
cidaddos, quer seja de sugestbes, reclamacdes e denuncias. A gerente de
atendimento G9-ATC relata que todo o processo € suportado por sistema de
informacéo especifico com fluxo eletrénico, que inclui a transferéncia para outros
orgaos estaduais, se necessario, “Passo para o IPERGS, se for uma coisa que s6 o
IPERGS pode responder [...] passo o0 prazo para e o IPERGS nos devolve a
resposta ou responde direto para o0 cidaddo com copia para a gente’. E
complementa, ainda, “entdo, a gente sabe que tudo aquilo que a gente esta
encaminhando” (G9-ATC). Na data da entrevista havia 347 demandas em processo
de andlise. A ouvidoria recebe, também, pedidos de informacdo, em atendimento a
Lei de Acesso a Informacdo (LAI), “[...] tem novos, as vezes, tem reexame da
resposta, novos recursos [...] e tem prazo maximo de cinco dias para resposta” (G9-
ATC).

Os entrevistados da equipe do governo, se manifestam receptivos e
favoraveis ao canal de Ouvidoria e Fale Conosco, conforme G11-IGP toda sugestéo
é valida e ela é pertinente, e complementa “Muitas vezes a gente ndo tem nem ideia
de uma coisa [...] alguém tem uma ideia simples e brilhante que pode resolver e que
simplesmente ninguém pensou”. Na mesma linha, de acordo com G3-IGP “[...] é, até
porque as pessoas € que Sao 0S Nossos, 0 nosso cidaddo-cliente que € o que
modernamente se chama, né?” .

Na mesma linha, com entendimento positivo em relacdo as sugestdes

externas, conforme G9-ATC,

Em funcéo até do Fale Conosco, as pessoas sugerem muitas coisas.
Dao muitas sugestdes, né. E assim, tudo isso aqui que a gente tem
hoje, tanto os servigos quanto os agendamentos, € uma conquista do
cidadao, né. Entdo, assim ele viu que as sugestdes, elas foram
adiante, né, que a ideia [...] muitas vezes eles trazem ideias para a
gente, né, que as coisas, a gente esta tentando, a gente esta
aprimorando, né? E a gente esta vendo que esta funcionando.

Questionados em relagcéo ao canal de Ouvidoria e Fale Conosco, os cidadéaos
percebem de forma positiva. Segundo C23-A, o Fale Conosco facilita bastante
porque, para ela, alguns 6rgdos governamentais em que o acesso da populacéo &
dificil, as vezes o cidaddo perde o dia inteiro e desiste pela demora. Ela
complementa que pela internet o servigo pode funcionar 24 horas e o cidadao ser

atendido rapidamente. Somente um dos entrevistados, tem uma percepcdo de



90

desconfianca, “Tenho as minhas davidas. Nao sei se funciona ali também pelo site,

porque o ter ali... tem em outros inumeros sites e nem sempre funciona, né” (C29-

NA). Essa manifestacdo pode estar associada a faixa etaria desse cidadao (mais de

60 anos) e, por conta dele ter manifestado que usa muito pouco a internet e ndo

adotou o e-servico.

Ja o canal do chat é recente, foi implantado em maio de 2016, e funciona

como um canal on-line de comunicacéo direta com o cidaddo, como um assistente

virtual. Pode-se perceber uma grande receptividade desse canal, tanto pelos

cidadaos, quanto pela equipe de governo. O Quadro 9 descreve as principais

percepc¢des mencionadas pelos entrevistados.

Quadro 9 — Percepcgédo quanto ao canal de chat, por perfil de entrevistado

Percepcao Evidéncia Empirica

Cidadao

Sentimento de abertura
governamental

“‘Ah, é legal, né, mais aberto assim, das pessoas que
trabalham aqui pra informar.” (C15-NA)

Atendimento realizado por uma
pessoa

“E bem isso, sendo uma pessoa respondendo, ndo uma
maquina porque eu ja tive uma experiéncia com uma
maquina, porque tu via que era uma mensagem padréo,
né, mas quando é uma outra pessoa da mais crédito.”
(C31-A)

Excelente canal de retirada de
davidas

“Se a pessoa tem alguma duvida, vai ali e esclarece
tudo.” (C10-A)

Percepcao positiva do canal

“Porque tu pode estar escrevendo e alguém vai ler, [...]
alguém vai ler e vai talvez fazer algo pra mudar.” (C8-A)

Comunicacgao direta

“[...] foi a facilidade que o chat me deu de né&o precisar
ligar e ter uma comunicacao direta, até fiquei surpresa.”
(C19-NA)

Acesso facilitado ainformacdes

‘Da pra ter informagdes que muitas vezes tu nao
consegue achar pelo Google, a questdo de horario,
documentagéo [...] ja utilizei isso e foi bom.” (C18-NA)

Governo

Auxilia na adocdo do e-servi¢cos

“‘entrou no chat, solucionou, entrou no site, conseguiu
fazer o agendamento que queria, ja viu 6 ‘facilitou a
minha vida muito’, comega a usar o servigco on-line,
porque viu que funciona assim, que pelo chat ela viu que
solucionava tudo.” (G15-GTF)

Canal alternativo ao telefone

“Eu acho legal porque tu pode tirar as duvidas na hora ali,
€ a tecnologia, ndo precisa ligar, esperar de repente na
ligacdo... é sO entrar no chat.” (G12-ATE)
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“E ao mesmo tempo se diminui as ligagbes. Olha que
Reducéo de ligagdes telefénicas interessante: a gente tira o alvo das ligacbes e as
pessoas passam a ir para o chat.” (G7-GTF)

Fonte: Dados da pesquisa, 2016.

Ao analisar as manifestacdes dos entrevistados quanto a disponibilizacdo de
canais de dialogo, a maior parte dos cidadaos séo favoraveis e tem uma percep¢éo
muito positiva, especialmente no auxilio de dificuldades de uso (C7-A). Também é
apontado como uma forma de melhoria da imagem do governo, conforme aponta
C2-A, “[...] mas passa a imagem desse servico aqui, ele qualifica a imagem desse
servigo aqui. Ninguém pensa em relagdo ao governo como tal”.

Na equipe do governo, hd manifestacdes positivas e negativas quanto ao
didlogo. De acordo com G8-ATC, o dialogo € um avango positivo “Sim, como
positivo. Como um avango para melhoria porque o TUDOFACIL, no caso, é uma
central de 6rgaos para facilitar a vida do cidaddo.”. Ja para G11-IGP, “boa parte
dessas reclamacdes sado improcedentes, e muitas vezes as pessoas nao ficam
satisfeitas com a informacédo de que a reclamacéo nao foi aceita [...] a gente tenta

[P

atender aqui de uma maneira muito gentil, muito atenciosa” e para G1-IGP, “as
vezes, a critica pela critica, né, as vezes, o cidaddo ele critica porque ele nao
conseguiu ser atendido. No nosso caso aqui, de repente, ele trouxe uma certidao

rasgada, esta rasurada, e ele se acha prejudicado”.

» Colaboracao Cidada

Sob o ponto de vista da colaboracéo cidada, Lee et al. (2012) afirma que os
orgdos governamentais devem buscar conhecimento externo para adicionar valor
publico a fim de melhorar a performance dos servicos e agregar valor em termos de
beneficio publico. Assim, buscou-se identificar a percep¢ao dos entrevistados quanto
a implementacdo de mecanismos de colaboragdo cidadad. Nesse sentido, C4-NA
entende que “eles ndo enxergam de fora, né, aquilo que a populagdo utiliza
frequentemente. Eles ficam sentados na cadeira, enfim, acho que isso para o servigo
ia ser bom.”. Consoante a isso, a cidadad C12-A declara: “Eu acho que qualquer, ndo
s6 o0 governo, mas qualquer loja, qualquer lugar, tu tem que ter um retorno da

pessoa, como que foi, como néo foi, pra tu modificar e resolver os teus problemas.”.
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Hung (2012) afirma que 0s governos que queiram construir um e-gov centrado no
cidaddo devem permitir a maior colaboragcéo do cidadao. Nessa mesma linha, sobre
a importancia de buscar a visdo do usuario, um gerente do TUDOFACIL comenta
sua Vvisdo positiva sobre 0 acesso a opinidao do cidadao, “se ele dissesse ‘olha eu
gostaria que fosse assim’, e a gente realmente nunca tivesse pensado naquilo, é
l6gico que a gente vai utilizar o que o cidaddo propds. E ja imaginou se o cidadao
propde, a gente faz” [...], e, ainda, complementa “[...] e ele volta aqui e fala ‘fui eu
gue dei essa ideia’, olha o quanto a gente ganharia, né” (G10-GTF).

Importante destacar que, embora n&o esteja implementado, no TUDOFACIL,
um mecanismo formal direcionado unicamente para coleta de ideias e sugestbes
dos cidaddos no que tange a melhoria e/ou avaliacdo, a Ouvidoria atende
parcialmente este requisito, visto que contempla a captura e tratamento de
sugestbes (G9-ATC). Meijer (2015) afirma que os governos sao lentos para adotar
novas tecnologias de coprodugéo cidadd. Na mesma linha, Hui e Hayllar (2010)
apontam que o desafio que enfrentam o0s gestores publicos € saber coletar as
preferéncias do publico.

Quanto a implementacdo de mecanismos de avaliagdo, a maior parte dos
comentarios feitos pelos entrevistados sdo positivos, tanto dos cidadaos adotantes
como dos cidadaos que ndo adotaram (C22-NA, C23-A, C12-A), e também pela
equipe interna (G5-ATE, G9-ATC, G11-IGP, G14-IGP, G2-GTF). A gerente de
atendimento relatou que “até a gente estd em busca agora de avaliacdo do chat”
(G9-ATC) e complementa que o proprio cidaddo tem cobrado uma forma de
avaliacao no chat (G9-ATC).

Al-Hujran et al.(2015) aponta que o governo deve buscar o retorno dos
cidaddos para redesenhar seus servi¢os para torna-los mais faceis de serem usados
pelos cidadaos. “Tém muitas coisas que podem ser inovadas. Muitas coisas que
podem ser feitas através da internet” (C10-A). JA C3-NA comenta sobre a
importancia da soma das diversas opinides, “Porque eu tenho uma opiniéo, tu tem
uma opinido, a Mariazinha tem uma opinido, cada um tem uma opinido. Dali,
digamos, faria uma somatdria daquilo ali”. G10-GFT afirma que seria muito
importante ter a possibilidade de colaboracdo especifica para os e-servicos porque
seria um feedback “[...] ia ser muito importante esse retorno, esse feedback do

nosso trabalho no agendamento”. Segundo a gerente de atendimento do
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TUDOFACIL, as melhorias que estdo sendo feitas vdo além do estudo do proprio
orgédo e ja tem incorporado muitas sugestées do cidadao (G9-ATC).

O senso de justica e 0 bem comum, enquanto valores coletivos, ao invés de
individuais, tipicos do valor publico (ALFORD e HUDGES, 2008), foram citados por
C26-NA ao afirmar que “todo mundo tem basicamente as mesmas ideias, né [..]]
para um lado para o bem comum, para o0 uso coletivo” e também foram citados por
C20-NA, que afirma que “porque vai melhorar para as outras pessoas, se eles te
ouvirem [...] se eles fizerem, pode melhorar muito”.

Poucos entrevistados entenderam de forma negativa a implantacdo de
mecanismos de colaboracdo cidada (C25-NA, C5-A, C24-A). Alguns comentaram
que faz-se necessario um filtro, por conta das opinides distintas entre as pessoas
(C21-A), pela visdo externa parcial do servico (G1l1-IGP) e, também, pela
responsabilidade técnica do gestor (G11-IGP e G14-IGP). E, ainda, para G12-ATE,
as sugestdes devem ser sobre o servico em si e ndo sobre “pro outro lado da
politica”.

E importante destacar, ainda, que o didlogo e a colaboracdo tiveram
percepc¢éao positiva por diversos cidadaos nao adotantes (C15-NA, C18-NA, C19-NA,
C20-NA, C26-NA, C3-NA, C4-NA, C27-NA, C28-NA).

» Empoderamento cidad&o

Assunto importante no processo colaborativo, para Alshibly e Chiong (2015),
0 empoderamento é uma experiéncia subjetiva positiva que resulta de uma
comparacao de habilidades dos usuarios (ou crencas que ele tem habilidades) em
comparacdo as habilidades anteriores. Nesse sentido, buscou-se identificar a
percepcdo dos entrevistados sobre o sentimento de empoderamento, a partir das
acOes de colaboracdo na melhoria de servicos e, também quanto a sensacao de
poder e influéncia. Varias sensacdes foram externalizadas, como por exemplo:
felicidade em poder ajudar (C18-NA), contribuir para algo melhorar (C9-A), pensar
nos outros e ndao s6 em si (C10-A), se sentir ouvido (C20-NA, C27-NA), se sentir
respeitado (C21-A), se sentir orgulhoso de ter dado opinido que ajude outras
pessoas (C21-A), se sentir melhor porque provavelmente alguma coisa foi
modificada (C1-A), senso de justica (C28-NA), mais valorizado (C4-NA), valorizacao

do seu voto (C15-NA), sentir que esta interferindo no sistema (C19-NA) e mais
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contente (C3-NA). Esses sentimentos sdo congruentes a afirmacéo de Alford e
Hudges (2008) de que os cidadaos tem visbOes, aspiracdes e objetivos para a
sociedade como um todo que fazem deles principios de valores coletivos (ao invés
de individuais).

Também foi percebido uma sensacéo positiva de empoderamento do cidadao,
pela equipe de governo, segundo G15-GTF,

Eu acho que sim porgque as pessoas as vezes se sentem meio
excluidas dos projetos do governo, né. Pelo que a gente sente no
dia-a-dia que parece que o governo faz as coisas e o cidadéo apenas
aceita depois de pronto ja. Eu acho que isso seria bom porque de
alguma forma eles estariam participando do projeto, né, da pesquisa
de projeto, por exemplo ‘ah eu ajudei a projetar e a fazer a pesquisa
daquele servigo’, eu acho que elas sentem falta assim de participar
do projeto.

Poucos cidaddos se manifestaram com a percepcdo de falta de poder de
influéncia. Dentre eles, chamou atencdo que os nao adotantes parecem ter maior
sensacao de passividade, que pode estar vinculada a falta de habilidades para o
uso, conforme um cidaddo que ndo usou 0 e-servico manifestou: “E eles devem
saber mais que a gente, que nem eu disse, né, a gente vem aqui pra fazer uma
coisa, mas a gente ndo sabe o resto do servico que tem ai para fazer” (C15-NA).
Essa constatacdo esta alinhada a afirmacao de Gronroos (2008) de que o usuério do
servico ndo dispde das habilidades necessérias para utilizar os recursos, o valor em

uso serd inexistente ou inferior.

» Relagéo entre processo colaborativo e design do e-servigo

Al-Hujran et al. (2015) apontam que devem ser buscados e analisados 0s
retornos dos cidaddos a fim de redesenhar seus e-servicos para torna-los mais
faceis de serem utilizados pelos cidaddos. Assim, quando questionados sobre a
relacdo entre a implementacdo de mecanismos de colaboracédo e a melhoria do
design, um coordenador do IGP enfatizou a importancia de ouvir as necessidades do
cidadao, pois “quanto mais a gente tiver a participacdo do cidadao-cliente, a gente
vai saber quais sdo as necessidades dele, né? E ai a gente vai poder estar

melhorando cada vez mais o servico, né”. (G3-IGP). O cidaddo C1-A também
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entendeu dessa forma, visto que “O servigo ficaria melhor, porque quem faz o
servico € o povo”. Também ressaltado por C12-A que a populacdo que usa no dia-a-
dia e, portanto, sabe o que pode melhorar. Ela classificou o pessoal do governo de
“administrativos” e que “eles nao estdo onde o povo esta”. Para C9-A, por meio da
colaboracdo, “a gente fica mais direto” e pode-se dar opinido sobre “o quanto
esperou, porque deu errado, o que nao deu certo”. Em relagdo a visdo do usuario,
um gerente do TUDOFACIL enfatizou qual seria o papel do governo neste processo:
“E que eu acho assim 6, qualquer tipo de sugestdo que a gente tem, e da visdo do
usuario, melhor é para que a gente possa fazer esse facilitador para as pessoas que
usam, ta?” (G7-GTF).

» Relagé&o entre processo colaborativo e adocao do e-servigo
Em relacdo ao processo colaborativo com a adocao, percebe-se que hd uma

influéncia indireta, por conta de duas situacdes percebidas. A primeira é o fato de
que o processo colaborativo promover um design melhor, que pode direcionar a
adocdo, conforme relato C12-A: “porque vai ficar cada vez melhor, ficar mais facil [...]
vai ficar mais facil porque tu vai dar uma sugestao pra facilitar a vida, ndo pra
complicar a tua vida”. A segunda situagéo é o dialogo, especialmente pelo chat, visto
como um potencial influenciador indireto na adocéo, fazendo com que a pessoa se
sinta mais segura porque “o chat, ou também, muito por telefone, elas pedem

opinido de qual dia e horario melhor agendar” (G8-ATC).

6.2.2 Design do e-servico

Para esta pesquisa, o design do e-servico é considerado um dos quatro
fatores direcionadores de valor publico e definido como “os aspectos relacionados
ao projeto, concepcdo e desenho até a sua efetiva prestacdo do e-servico, na
perspectiva do cidadao”.

A Tabela 10 apresenta os nOs da categoria “Design do e-servigco’,
referenciados pelos entrevistados, em ordem decrescente de trechos de entrevistas.
Por meio do processo de codificagédo, na primeira rodada do processo de codificacao
foram criados quatro nos, passando para cinco na segunda rodada e finalizando

com oito nés.
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Tabela 10 - Quantidade de documentos e trechos codificados na categoria “Design do e-servigo”

Nos Documentos Trechos |
codificados codificados
Facilidade no Uso do Servico 18 28
Orientacdo para | Interface (Usabilidade) 12 16
0 Usuario Simplicidade

Facilidade de encontrar o servico

Percepcéao de dificuldade de uso 10 12

Aspectos gerais Percepcéo do design pelos ndo adotantes

Relacéo design com adocao

Confianca no servigco

Fonte: Dados da pesquisa, 2016.

Este tOpico apresenta a andlise dos dados coletados a partir da categoria
“Design do e-servigo” e, também, da orientagdo para o usuario, que é a variavel de
andlise pré-definida. Contempla, ainda, a analise da relacdo entre o design e a

adocéao do e-servico.

» Orientacdo ao Usuéario

O uso da TIC é uma estratégia-chave para alcancar as facetas diferentes do
valor publico, onde o design do e-servico é um fator relevante (SAVOLDELLI, 2014).
Assim, buscou-se identificar a percep¢do dos entrevistados quanto aos aspectos
relacionados a orientacdo do usuario, visto que o valor publico para o cidadao
somente é criado por meio de e-servigcos com qualidade e importancia (MISURACA,
2015). Nesse sentido C23-A afirmou que “na hora do agendamento foi bem
tranquilo, foi bem répido, o site ndo trancou em nenhum momento, tinha bastante
opcao de horario, de data [...] eu achei direitinho a data e o horario que eu queria
rapidinho, conclui rapidinho o que eu queria” e, também, C2-A comentou que
considera o agendamento uma facilitacdo e que, imediatamente ap6s agendar ele
recebeu a confirmacao por e-mail, foi atendido antes do horario marcado e que foi
informado que sua carteira de identidade estaria pronta apdés o pagamento,
considerando o servico perfeito.

Em relacao a facilidade de uso, um dos focos de analise para orientacdo para
0 usuéario, Al-Hujran et al. (2015) apontam que a facilidade de uso tem impacto

positivo na percepcao de valor, visto que quanto mais facil o uso do e-servigo, mais
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benéfico e valoroso serd percebido pelos cidaddos (AL-HUJRAN, 2015). Nesse
sentido, quando questionado sobre a dificuldade ou facilidade do uso, C11-A afirma
que “foi bem facil, foi bem tranquilo, eu entrei no site, cliquei ali no agendamento, ja
escolhi a data e o horério, [...] foi bem tranquilo. Nao teve dificuldade”. Ao analisar os
aspectos de facilidade de uso, destaca-se o grande volume de citagbes da palavra
“facil’, percebida pelos cidaddos. Também a equipe de governo, quando
guestionados sobre o que o cidaddo comenta sobre o e-servico, usam diversas
vezes a palavra “facil’. O Quadro 10 sintetiza algumas das diversas evidéncias

empiricas que ilustram a facilidade de uso percebida.

Quadro 10 — Percepcéo da facilidade de uso por perfil de entrevistado

Perfil do Entrevistado =~ Unidade  Evidéncia Empirica

TUDOFACIL
Cidadao
Adotante, 45 a 49 anos, Zona Norte “A agenda é muito facil, eu acho que qualquer pessoa
terminou a faculdade conseguiria” (C23-A)
Adotante, 16 a 24 anos, “Bem féacil, bota ali identidade dai ele ja te pergunta se
terminou o 3° ano do Centro quer agendar ja mostra toda tua documentacédo que
Ensino Médio tu tem que trazer, é bem facil” (C2-A)
Adotante, 25 a 24 anos, “Muito facil, muito facil [...] muito facil porque é uma
terminou o 3° ano Centro linguagem do povo, simples, ndo tem clique aqui e a

pessoa vai ficar com davida” (C9-A)

Governo

“Comentam que é muito facil [...] porque tu entra e ja
tem o passo a passo ali, ndo tem dificuldade
nenhuma” (G15-GTF)

Atendente de chat Centro “Eles dizem que é facil” (G8-ATC).

Gerente do TUDOFACIL Zona Sul

Fonte: Dados da pesquisa, 2016.

Por outro lado, o pessoal do governo percebe que alguns cidaddos nao
utilizam porque presumem que é dificil, conforme descrito pela atendente de chat,
“Sim. Elas acham que vai ser mais dificil pela internet” (G8-ATC) e também pelo
coordenador do IGP, “guem acha complicado, acha complicado por uma condi¢ao
muito limitada”. Quando auxiliados no agendamento eletrdnico no autoatendimento,
a atendente G13-ATA percebe que os cidaddos acham que vai ser muito dificil,
ainda mais quando ndo tem muita habilidade na internet, mas quando concluido o

agendamento eles afirmam que nédo acharam complicado. Por outro lado, somente
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duas manifestacbes foram feitas, pelos cidaddos ndo adotantes, em relagdo a
dificuldade de uso.

Ao analisar a simplicidade, um dos focos do estudo da orientagdo para o
usuario e, também, ao considerar que o design do e-servico deve atender 0s
requisitos dos cidadaos, conforme apontado por Alshibly e Chiong (2015), como um
dos fatores de sucesso na implantacdo do e-gov, C24-A afirma que “Foi bem
simples, eu pesquisei ali, achei bem rapido, e dai cheguei aqui, o horario era para
14h [...] ndo tinha ninguém, eu fiz bem rapido, até antes que eu esperava’. Nesse
sentido, a questao da simplicidade foi apontada como relevante como um interesse
coletivo por C23-A,

um servico muito simples de navegar, que isso também é importante,
0 governo tem que tomar esse cuidado, em todos, né. [...] pra ser
simples, pra populagdo conseguir acessar aquilo ali, né, porque se &
um site muito complicado a maioria das pessoas ndo vai conseguir
acessar.

Ainda, em relacdo ao aspecto de simplicidade, essa foi uma caracteristica
citada diversas vezes pelos cidadaos adotantes (C1-A, C10-A, C23-A, C31-A). A
atendente de autoatendimento explica o que percebe do uso pelos cidadaos: “é
muito simples, tu entra no site ja ta ali os topicos, entre 0s mais acessados, tu clica
ali em agendar ja aparece tudo, so vai botando [...] tA o teu nome, é bem simples”.

Em relacéo a facilidade de encontrar o servi¢co, apontado por Savoldelli et al.
(2014) como o segundo nivel de fonte de valor, C24-A afirma que achou bem rapido
como agendar, C11-A comentou que entrou no site e ja clicou na opcdo de
agendamento e, ainda, C2-A,

[...] quando eu perdi a minha identidade ai eu pensei “bom vou la no
tudo facil... mas para ai um pouquinho, deve ter... sera que eles nao
tem pelo site?”. Porque quando eu fiz o meu passaporte também tem
pelo site, foi ai que me dei conta, ai procurei, botei la “carteira de
identidade”, e apareceu... botei pelo Google “carteira de identidade” e
ja apareceu alternativa pelo TUDOFACIL de agendamento, ai entrei
no site do TUDOFACIL e ja fiz.

O Quadro 11 apresenta um resumo das evidéncias empiricas, baseadas nos

topicos de analise identificados na fundamentacdo teodrica, referente a categoria

“Design do e-servigo”.
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Quadro 11 — Evidéncias empiricas da categoria “Design do e-servigo”

Perfil do Entrevistado Ui s Evidéncia Empirica

TUDOFACIL
Cidadao
Adotante, feminino, 35 . . - . . ~ .
2 AV TS, e (6 S0 Norte “Tranquilo. Facil de lidar, tudo perfeito, ndo tive
ano do en,sino médio problema nenhum” (C12-A)
Adotante. feminino. 16 “Ah, eu acho sim, se bem que eu acho, ta tem todos os
’ : o bairros ali, todos os TUDOFACIL da tua regido, entdo é
a 24 anos, terminou o0 3 Centro : : . i
: L bem tranquilo. Boto ali Porto Alegre, os municipios, vai
ano do Ensino Médio abrir todos que tem disponibilidade pra ti atender ali, eu
acho que ja t4 muito bom.” (C5-A)
Nao adotante, N&o, eu ndo achei, eu ndo achei complicado ndo, eu
masculino, 35 a 44 achei bem facil, eu sé achei os horarios meio extensos,
anos, terminou o 3° Mane tipo assim, um intervalo de cinquenta minutos de um
ano do Ensino Médio atendimento pro outro... € rdpido, ndo demora cinquenta
minutos, né (C25-NA)
“Nao, foi bem simples, eu pesquisei ali, achei bem
Adotante, masculino, 16 rapido como agendar, dai me deu os dias e horéarios
a 24 anos, terminou o 3° Norte disponiveis e bateu com meu horario, e dai eu cheguei
ano do Ensino Médio aqui, era o horario das duas da tarde [...] e ndo tinha
ninguém, eu fiz bem rapido, até bem antes do que eu
esperava” (C24-A)
Governo
“Tu ndo gasta 3 minutos para fazer. Tu seleciona a data,
3 seleciona a cidade, e o horario que tu quer, bota teus
Gerente do TUDOFACIL Centro dados. Além disso, da questdo de toda essa agilidade,
quando tu chegas para fazer a tua carteira, os teus
dados estdo ali pré-preenchidos, porque tu preenches
no agendamento” (G7-GTF)
Coordenador do IGP Norte “Eu acho que simplificou em relagcdo ao que tinha antes,
simplificou em relagédo ao que tinha antes” (G11-IGP)

Fonte: Dados da pesquisa, 2016.

» Relag&o do design com a adocgao
Al-Hujran et al. (2015) aponta que o design é um dos fatores que influencia a

adocao. Assim, aléem das diversas manifestacdes dos entrevistados em relacédo a

orientacdo ao usuario, descritas no tdpico anterior, que apontam para o design como

um fator direcionador para adocéo, ainda chamou atencéo que a grande maioria dos

cidaddos ndo adotantes, quando questionados sobre a sua percepcao quanto aos

motivos para ndo adocdo, ndo citam questdes relativas a design ou percepgédo de
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baixa qualidade do design. Essa percepcéo esta aderente a afirmacéo de Alford e
Hudges (2008) que os cidadaos néo valorizam somente beneficios diretos e de seu
autointeresse. “Ah acho que deve ser facil, né [...] mas deve ser uma coisa para
facilitar, né” (C27-NA). Para C26-NA, “olha eu acredito que deve ser facil, eu nunca
tentei, mas acredito que deve ser facil, né”. E, também para C29-NA, “é, para quem

tem acesso e ja tem essa pratica, eu acho que deve ser tranquilo”.

6.2.3 Abertura Governamental

Para esta pesquisa a abertura governamental é apontada como um dos
quatro fatores direcionadores de valor publico e definida como “a percepcdo dos
cidaddos quanto a abertura governamental para receber colaboracéo cidada”.

Este topico apresenta a analise e descricdo dos dados coletados a partir da
categoria “Abertura Governamental’, com suas variaveis de analise pré-definidas,
quais sejam: abertura para colaboracéo e transparéncia governamental. Contempla,
ainda, a anadlise da relacdo entre abertura governamental e o processo colaborativo
e, também, a analise de dados referente a relacdo entre abertura governamental e a
confianca dos cidad&os.

A Tabela 11 apresenta os nOs da categoria “Abertura Governamental”,
referenciados pelos entrevistados, em ordem decrescente de trechos de entrevistas.
Por meio do processo de codificagéo, na primeira rodada do processo de codificagao
foram criados trés nds, permanecendo com trés na segunda rodada e finalizando

com cinco noés.

Tabela 11 - Quantidade de documentos e trechos codificados na categoria “Abertura Governamental”

NS Documentos Trechos
codificados codificados
N&o tem a percep¢do de maior transparéncia 35 49
Transparéncia = - —
Tem a percepcao de maior transparéncia 8 9
Governamental
Servigo é uma forma de prestagéo de contas 1 1
Percepcéo de Abertura para Colaboracéo 33 48
Governo Aberto
Relacédo Relacdo Transparéncia e Confianca 33 41

Fonte: Dados da pesquisa, 2016.
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Uma andlise relevante para esta categoria € relativa aos mecanismos de
dialogo e colaboragdo. Esse exame esta descrito no tépico 6.2.1 — Processo

Colaborativo.

» Abertura para Colaboracéo

A variavel “Abertura para Colaboragédo”, nesta pesquisa, trata a percepgao
dos cidaddos quanto a disposicdo e prontiddo politica para implementacdo de
mecanismos de colaboracao cidada e didlogo com a sociedade. Essa defini¢cdo esta
consoante com Hilgers e Ihl (2010), que apontam que a administracdo publica pode
oferecer aumento da criacdo de valor publico ao realizar acbes governamentais
focadas em dar mais voz ao cidadao.

A cidada C12-A compara a abertura governamental a uma porta que deve
estar sempre aberta para receber sugestbes: “Nao adianta tu falar com uma porta
fechada, né, se a porta tiver aberta tu vai continuar falando. Entdo se a porta fechar
nao adianta”. Ela, complementa tratando dos aspectos relativos a abertura para
colaboracéo: “[...] entdo se tiver uma porta aberta, onde tu pode dar a tua opinido,
ver como é que funciona, € claro que tu vai dar’. Na mesma linha, C23-A acha que a
abertura para colaboracdo é importante jaA que 0s servigos tem que ser voltados a
populagao: “[...] € muito necessario que 0 governo comece a ser mais aberto e a
ouvir a populacdo em tudo porgue todos 0s servicos sdo voltados pra populacdo. E
acrescenta, ainda: “[...] a populacéo precisa sim ser ouvida, porque € ela que sabe
se ta dando certo ou ndo”.

JA4 a cidadd adotante C17-A faz uma critica em relacdo a abertura

governamental para colaboracdo com base na pouca formacao politica das pessoas:

Eu acho a populagdo muito pouco informada, ndo se faz uma formagéo
politica pras pessoas desde a escola. Ndo adianta tu abrir um canal de
comunicacdo e tu ndo investir na formacdo de uma populacdo, que ela
saiba como participar, como informar, que informacao ela vai dar [...] eu
acho que é legal abrir o canal de informagdo, mas tem muito o que se andar
dentro do pais no sentido de dar uma formacdo pras pessoas, uma
formacéo politica pras pessoas.

Quando questionada sobre o didlogo por meio do Fale Conosco, a cidada

adotante C18-NA fez uma relagdo com o voto direto: “[...] porque até agora nas
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eleicdes a gente s6 vai marcar um numero, mas eles ndo tdo perguntando porqué e
quais motivos. Assim a gente ta direcionando as respostas de forma mais pessoal”
Em cima de um posicionamento muito favoravel aos canais de comunicacao

com o governo, C21-A se manifestou,

Ah, eu acho uma boa até porque eu sou muito critico, né. Entdo eu acho
gue as pessoas poderiam usar muito mais a internet pra estreitar isso né,
hoje em dia a nossa juventude usa a internet sé pra besteiras, s6 pra
porcarias. Entdo eu acho que o governo poderia trabalhar com essa porta ai
muito melhor, eu acho que trabalha muito pouco, que é pouco divulgado. As
pessoas, principalmente de baixa renda, ndo tem um canal de procurar, de
ensinar as coisas, ndo tem facilidades, tem muita gente que ndo sabe que
existe esses canais e acabam se perdendo ai, e demorando mais tempo pra
conseguir as coisas.

Por outro lado, G11-IGP entende que a cidadania ndo acredita que a abertura
governamental é realmente efetiva. Ele acha que as pessoas tém uma imagem que
‘ouvir & pro-forma” e, também, tem uma imagem que o governo nao esta
empenhado em ouvir de fato o cidadao. Nesse sentido, a pesquisa TIC Domicilios
2015 apontou que 41% dos entrevistados, da Regido Sul, acham complicado entrar
em contato com o governo pela internet (CGl.br, 2016).

Em relacdo a divulgacdo dos canais de Ouvidoria, C2-A critica porque
entende que o governo deveria divulgar melhor esses canais e menos as

propagandas institucionais do governo, ele declara:

[...] 0 que torna ele mais aberto a ouvir a populacdo € quando ele divulga os
canais pelos quais vocé chega até o governo. Eu sei porque eu ja usei,
existem inimeros canais de ouvidoria do governo, s6 que a divulgacéo
disso é pequena e quando ela existe [...] as pessoas ndo dao bola, nem dao
bola pra aquilo, ndo registram aquilo. Entdo ndo é rotina, a rotina do

governo é fazer propaganda de si mesmo, e ndo dos servigos prestados.

» Transparéncia Governamental

Importante salientar que esta categoria engloba as questbes relativas a
abertura governamental com vistas ao recebimento de colaboracdes externas e,
que, ndo faz parte do escopo desta categoria as questdes relativas a transparéncia
governamental, no que tange ao acesso a informacdes publicas e nem em relacéo a
prestacdo de contas do governo. Mesmo assim, no processo de coleta os
entrevistados foram instigados a refletir sobre a sua percepgdo de transparéncia

governamental, por conta da disponibilizacdo do e-servigo, visto que as informacgdes
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quanto a data e hora da agenda ficam registradas e isso poderia ser percebido, além
de transparente, também como uma forma de prestacdo de contas. O Quadro 12
demonstra que a maioria massiva de cidadaos e de integrantes do governo tém a

percepgcado que O e-servigo ndo torna 0 governo mais transparente.

Quadro 12 — Percepcdo sobre a relacdo da disponibilizacdo de informacdes do e-servico com
transparéncia governamental

Cidadaos Governo

Entendem que as informacgdes C8-A, C26-NA, CO9-A, C24-A, G4-ATE, G6-ATE

do e-ser\N/igo passam aA . C1-A, C29-NA
percepcdo de transparéncia

C2-A, C4-NA, C5-A, C6-NA, C7- | G14-IGP, G11-IGP, G1-IGP,

Entendem que as informagdes | A C8-A, C10-A, C11-A, C12-A, | G3-IGP, G10-GTF, G2-GTF,

5 - SEIEs TED AR & C14-A, C16-NA, C17-A, C18- | G15-GTF, G7-GTF, G5-ATE,
NA, C19-NA, C20-NA, C21-A, | G12-ATE, G8-ATC, G9-ATC,

C22-NA, C23-A, C25-NA, C27- | G13-ATA

NA, C28-NA, C30-NA, C31-A

percepcéo de transparéncia

Fonte: Dados da pesquisa, 2016.

* Relagao entre Abertura Governamental e Processo Colaborativo

Sobre seu ponto de vista sobre a relacdo entre a abertura do governo e o
processo colaborativo, alguns cidaddos se manifestam que entendem que se a
cidadania perceber o governo mais aberto, provavelmente vai colaborar mais (C1-A,
C8-A, C23-A, C25-NA, C30-NA, C31-A). Nesse sentido C21-A declara que “Ah, eu
acho que é uma ligada a outra assim: a medida que o governo for transparente e
escutar as pessoas também eu acho que um vai levando o outro. E bem assim que
eu penso, se 0 governo esta abrindo mais portas e mais janelas para a
transparéncia”.

Da mesma forma, C1-A entende que, se houver abertura governamental, os
cidaddos deveriam dar mais sugestdes ao governo, apontando quase como uma
obrigacdo cidada. Ja C8-A entende que é uma relagdao de duas maos: “porque a
gente vai ta colaborando e se a gente for ouvido, a gente vai continuar colaborando
mais, e eles vao estar mostrando mais transparéncia”.

J4, de forma critica, C20-NA afirma que o governo mais do que se apresentar
de forma aberta, mas efetivamente deve estar de porta aberta: “se o governo fizer

jus [...] ele t& recebendo e ta fazendo as coisas, ai eu acho que sim, né. Agora se ele
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também tanto faz, tanto fez, s6 t4 fazendo isso pra uma imagem de aparéncia, ai eu
acho que nado”. Na mesma linha, para C27-NA “tu vai perceber mais transparéncia
se a tua colaboracéo influenciar em alguma coisa”.

A equipe do governo entende que uma das formas do governo ser percebido
como mais aberto € utilizar de fato a colaboracdo externa, conforme G10-GTF
comenta: “[...] se ele me ouviu, né, se ele vai levar em consideracdo o que eu t6
falando, é logico que ele é mais transparente e que ele € mais aberto”. Da mesma
forma, também para C2-A, o retorno do governo sobre a colaboracdo feita pela

sociedade é que vai gerar a percepc¢ao de abertura governamental:
SO se ele recebeu retorno. Ndo basta tu sugerir, tu tem que sugerir e
perceber se aquilo foi acolhido ou ndo. Ndo digo acolhido na integra, no
mérito, acolhido no sentido de que quem olhou e deu retorno, se é possivel,
se nao € possivel.
Por outro lado, poucos cidaddos ndo concordam com esta relacéo, tanto que
C12-A afirma “eu acho que nao significa que o governo ta mais transparente, mas
mais preocupado em resolver”. Na mesma linha, C13-A entende que a sensacgao

gue passaria para sociedade € de mais eficacia do que transparéncia.

» Relacédo entre Abertura Governamental e Confianca dos Cidadaos

Pina et al. (2007) aponta que os governos devem melhorar a interatividade
em seus websites a fim de aumentar a abertura e 0 processo de engajamento
cidaddo, como meio para aumentar a confianga do cidadao no governo.

Quando gquestionados sobre a relacdo entre a abertura governamental e a
confianga, a maior parte dos entrevistados concorda, tanto os cidadaos (C2-A, C3-
NA, C4-NA, C5-A, C6-NA, C10-A, C11-A, C12-A, C15-NA, C17-A, C19-NA, C21-A,
C25-NA, C27-NA, C28-NA), quanto a equipe de governo (G1l-IGP, G3-IGP, G10-
GTF, G2-GTF, G15-GTF, G7-GTF, G9-ATC, G12-ATE, G4-ATE, G13-ATA).

Para C4-NA quanto mais o governo escutar a populacdo e, se de fato, as
demandas forem respondidas, sera gerada confianca nos cidaddos. Ja C17-A
entende que qualquer tipo de abertura, quer seja pela internet, nos discursos, na TV,
vai gerar confianca. Ja C25-NA critica a distorcdo de informacdes da midia e
defende que um governo mais aberto, gera maior confianga na populagéo, ele
afirma:

Com certeza, né, porque ndo é tudo exposto, né, a midia muitas
vezes distorce muitas coisas, distorce a maioria das coisas. E 0 que
eu falo, se tu expor pra pessoa que ta do outro lado ali da internet ali,
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e tu ver que aquilo que tu expos foi atendido, com certeza o pessoal
vai confiar mais, né. Porque tu exp6s uma situacao e tu notou que a
pessoa que tu falou, passou um tempinho, mas tu foi atendido, né, tu
foi atendido.

Por outro lado, poucos entrevistados concordaram que exista relacdo entre
percepcdo de abertura governamental e confianca dos cidaddos. Uma pessoa da
equipe de governo, buscando entender a percepc¢édo da sociedade, comentou que
talvez a abertura somente nao gere confianga porque sé ouvir ndo basta (G11-IGP).

6.2.4 Confianca dos cidadaos

Para esta pesquisa, a confianca dos cidaddos € considerada como um dos
quatro fatores direcionadores de valor publico e definida como “Confianca no
governo que prové os servicos publicos em conjunto com a confiangca nos canais
eletrbnicos, por meio dos quais 0 servico € prestado, sendo esses vistos como
requisitos necessarios para incentivar o uso do e-servigo”.

A Tabela 12 apresenta os ndés da categoria “Confianca dos cidadaos’,
referenciados pelos entrevistados, em ordem decrescente de trechos de entrevistas.
Por meio do processo de codificacdo, na primeira rodada foram criados trés nds,

permanecendo com trés na segunda rodada e finalizando com 14 nés.

Tabela 12 - Quantidade de documentos e trechos codificados na categoria “Confianga dos cidadaos”

No6s Documentos Trechos
codificados codificados

Percepcado em relagdo a seguranga

N&o se preocupa com a seguranga na internet 25 31
Se preocupa com a seguranga na internet 10 11
Percepcéo em relagéo & privacidade
Confianga na N&o se preocupa com a privacidade dos dados 22 25
el Se preocupa com a privacidade 12 14

Simbologia da internet

Rio 8 10
Porta aberta
Cadeado
. Confia por ser do governo 28 33
Confianga no P 9
Governo Né&o influencia ser do governo 22 25

Momento atual do Brasil - percepcéo de confianca 14 18
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Desconhecia que era do governo

N&o confia por ser do governo

Aspectos Relacéo confianca e colaboracao 34 38

Gerais Relacéo confianca e adogéo 6 6

Fonte: Dados da pesquisa, 2016.

Este topico apresenta a andlise e descricdo dos dados coletados a partir da
categoria “Confianca dos cidadaos”, com suas variaveis de analise pré-definidas,
quais sejam: confianca na tecnologia e confianca no governo. Esses focos de
analise estdo de acordo com Chen et al. (2015), que afirma que os cidaddos devem
ter confianga no governo e nas tecnologias habilitadoras para o sucesso das
solucbes de e-gov. Além disso, € apresentada a relacdo entre confianca e o
processo colaborativo e, também, a relacdo entre a confianca dos cidaddos e a

adocao do e-servigo.

» Confianca natecnologia
A criacao de confianca € um passo importante para projetos bem sucedidos

de e-governo, ja que os usuarios que confiam no sistema de governo eletrdnico
estdo mais dispostos a adotar os e-servicos (ALSHIBLY E CHIONG, 2015). Nessa
linha, a analise das respostas dos cidaddos aponta que os adotantes, em sua
grande maioria confiam na tecnologia (C1-A, C2-A, C5-A, C7-A, C9-A, C10-A, C31-
A, C17-A, C11-A, C12-A, C13-A, C14-A, C23-A e C24-A), enquanto os cidadaos nao
adotantes, na sua grande maioria, ndo confiam na internet e no fornecimento dos
seus dados (C27-NA, C28-NA, C29-NA, C30-NA, C4-NA, C6-NA, C15-NA, C18-NA,
C25-NA e C26-NA). Esses dados estdo congruentes com a pesquisa TIC Domicilios
2015 (CGl.br, 2016) que apontou que 35% dos entrevistados, da Regido Sul do
Brasil, ndo utilizaram o e-gov nos ultimos meses porque tem preocupacdo com a
protecdo e seguranca dos dados.

O Quadro 13 sintetiza os motivos apresentados pelos adotantes em relacdo a

falta de preocupacdo com o uso da tecnologia ao adotar o e-servigo.
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Quadro 13 — Motivos para confianca na tecnologia pelos adotantes do e-servico

Motivo Cdédigo do Adotante
Dados solicitados sé@o poucos e simples, ndo gerando | C5-A, C12-A, C13-A, C17-A e C23-
consequéncias futuras A

Dados solicitados coincidem com os ja informados C13-A e C8-A

para a carteira de identidade

Usa internet para outras coisas C11-A, C21-A, C24-A, C2-Ae C7-A
Parecia ser um ambiente seguro Cl4-A

Todo mundo usa Cl-Ae Cl2-A

Fonte: Dados da pesquisa, 2016.

No caso dos nao adotantes, as falhas na seguranca na internet séo
apontadas por C28-NA, “acho que todo mundo se preocupa um pouco, né, mas a
seguranca ela é falha, né [...] como é que eu vou te explicar assim, todo mundo ta na
nuvem, hoje ta tudo na rede. Entdo nao tem, hoje o acesso é facil, né”. J4, para C4-
NA, o fato de aparecer “site protegido por tal coisa”, ainda assim ha risco porque
para ele nada é 100% seguro.

Da mesma forma que apontado pela TIC Domicilios 2015, onde 54% dos
entrevistados, da Regido Sul do Brasil, ndo utilizaram o e-gov nos ultimos 12 meses
porque preferem fazer o contato pessoalmente (CGl.br, 2016), coincide com a
manifestacdo do C30-NA, quando questionado qual o motivo para falta de adocéao,
“pelo habito de resolver pessoalmente as coisas, nao sou muito ligado em resolver
pela internet, ndo confio muito [...] ainda prefiro contato formal, ndo sou muito ligado
[...] gosto de tecnologia, uso mas pra certos assuntos, banco e tal.”(C30-NA).

Os entrevistados do governo, que ocupam funcdo de gestores ou de
atendentes, foram unanimes em apontar que a preocupag¢ao com a tecnologia, tanto
no que tange a privacidade dos dados quanto em relagdo a preocupacdo com a
internet, ndo sao motivos apontados, pelos cidadaos, para ndo adogcao do e-servico.
As atendentes afirmam que nunca tiveram questionamento sobre a questdo de
seguranca ou privacidade dos dados. “Nunca aconteceu algum caso de falarem no
chat ou por telefone perguntarem se vai aparecer para terceiros ou algo assim” (G8-
ATC). “Nem questionam, nunca, pelo menos para ndés nunca questionaram” (G9-
ATC). Os idosos foram apontados como faixa etaria com maior preocupacgdo pela

manifestacdo de G4-ATE, “[...] os que tem mais medo da internet sdo as pessoas
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idosas”. Para o atendente de carteira de identidade presencial, entende que néo ha
preocupagao porque “se houver alguma invasao ou alguma coisa assim no sistema,

ta, eles sabem aonde, onde recorrer”.

= Confianga no governo

Kearns (2004) apontou a confianca nas instituicbes como uma fonte de valor
publico e, também, afirmou que um dos critérios para sucesso na criacdo de valor
publico é a melhoria da confiangca entre cidaddos e instituicdes publicas. Quando
guestionados sobre a confianga na ado¢ao do e-servico pelo fato do servigco ser
ofertado por um ente governamental, muitos dos cidaddos adotantes manifestaram
confianga no governo (C10-A, C31-A, C11-A, C12-A, C13-A, C14-A, C17-A, C21-A,
C23-A, C24-A). Essa constatacdo esta consoante com a definicdo de valor de
Savoldelli et al. (2014) que apregoa que o valor publico de alto nivel € um governo
confiavel. O Quadro 14 apresenta exemplos de evidéncias empiricas dos cidadaos

adotantes.

Quadro 14 — Evidéncias empiricas da confianga no governo pelos cidadaos adotantes do e-servigo
Motivo Exemplo de Evidéncia Empirica

As informacdes sao confiaveis “acho que sim [...] a gente confia por ser do governo né, as

por ser do governo informacdes estéo ali e sdo confidveis. (C17-A)
Por ser um site oficial “[...] porque era o site oficial do TUDOFACIL.” (C9-A)

“porque eu sempre confio, se todos os agendamentos, os
Pela seguranca por ser um servicos que a gente precisa que sdo do governo, do
servico do governo municipio, eu nunca, nunca me senti assim insegura de

colocar os dados, e nunca tive problema também.” (C11-A)

“[...] mas acho que sendo do governo até é mais seguro,
Porque tem para quem reclamar porque ai tu tem onde reclamar também, né. se alguma
caso ocorra alguma falha coisa der errado foi culpa do proprio governo, tem que ir
atras da justica.” (C21-A)

Fonte: Dados da pesquisa, 2016.

Em relagdo a confianca no governo pelos cidaddos que ndo adotaram,
poucos manifestaram que o motivo para ndo adocao esteja relacionado com a falta
de confianca no governo. Para C18-NA relaciona a ndo adocéao do e-servi¢co porque,
segundo ele, ndo da para confiar no governo. E, C25-NA afirma que ndo sabe quem

vai visualizar seus dados do outro lado.
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Para a equipe de entrevistados do governo, ndo houve manifestagao sobre a
falta de confianca no governo ser impeditivo para adocdo do e-servico, pelos
cidadaos, conforme afirma um coordenador do IGP,

[...] confia sim, em func&o da vinculagc&do do servico eletrénico com o
estado e ndo com o governo [...] ha sensacéo de confianga no ente
estatal [...] € uma confiabilidade de que aqueles dados estéo indo pra
um servico publico e ndo pra uma loja, pra um banco. (G11-IGP)

Poucos cidadaos manifestaram que desconheciam que o e-servico é prestado
por um o6rgdo governamental (C1-A, C3-NA, C14-A e C22-NA). Assim, pode-se
constatar que a confianca no governo é um fator relevante para ado¢do ou nao
adocao do e-servigo.

Mesmo com o atual momento politico brasileiro, de forte enfrentamento e
combate a corrupcdo, os adotantes que se manifestaram sobre alguma relacdo
desse contexto com a confiangca no governo, trataram questfes relativas a falta de
transparéncia governamental (C21-A, C24-A, C30-NA e C6-NA) e em relacdo aos
agentes politicos (C6-NA). Percebe-se que ha distingcdo com os servidores publicos
que prestam o servico, bem como, h& clareza na distincdo entre estado e governo.
Assim, parece que esse contexto politico ndo afeta a escolha da adogcdo do

e-servigo.

» Relacéo entre confianca dos cidadaos e processo colaborativo

Alshibly e Chiong (2015) apontam que a confianca aumenta o
empoderamento cidaddo porque da aos usuarios a percepc¢do que eles estdo no
controle, tornando-os mais confiantes em sua interagdo com o0 e-governo. Da
mesma forma, Margetts e Dunleavy (2002) entendem que se os cidadados néao
confiam nas organizacdées governamentais estdo menos propensos a interagir pelos
canais digitais. E se os cidadaos avaliam o governo como nao confiavel e com papel
passivo, eles nao véao coloborar (MEIJER, 2015). Consoante a isso, para C17-A:

Porque quando a gente confia mais a gente tende a colaborar mais
porque a gente se sente mais comprometido. A gente vé se a
pessoa, o0 6rgdo ou a instituicdo ta se comprometendo e ela faz um
trabalho com seriedade, tu te compromete também e abraca aquela
causa junto.

Nessa mesma linha, diversos entrevistados concordaram que o aumento da

confianca, aumenta a probabilidade das pessoas quererem sugerir e colaborar (C8-
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A, C2-A, C7-A, C13-A, C15-NA, C17-A, C21-A, C24-A, C31-A, G3-IGP, G6-ATE, G7-
GTF, G13-ATA, G1-IGP, G15-GTF).

» Relagéo entre confianca dos cidadaos e adoc¢édo do e-servico

Segundo Al-Hujran et al. (2015) a confianca tem impacto significativo na
percepcao de valor publico e, por conta disso, influencia a atitude do cidadao para
adotar o e-servico. Na mesma linha, Alshibly e Chiong (2015) afirmam que a
incerteza do ambiente on-line enfatiza a importancia da constru¢cdo de um senso de
confianca. Na andlise das entrevistas, pode-se constatar que a confianca na
tecnologia aumenta a adocdo, percebido especialmente no caso dos cidadaos
adotantes. E, também, é motivo para ndo ado¢cdo no caso dos cidaddos nao
adotantes. Por outro lado, a confianca no governo é identificada tanto pelos

cidadaos adotantes quanto pelos cidadaos nao adotantes.

6.3 Dimenséao: Valor Publico

Com base na questdo de pesquisa, nos objetivos e categorias pré-definidas
de andlise, este tOpico apresenta a analise dos dados referentes a dimensédo de
“Valor Publico”.

A Tabela 13 apresenta os nds da categoria “Criacdo de Valor Publico”,
referenciados pelos entrevistados, em ordem decrescente de trechos de entrevistas.
Por meio do processo de codificacdo 0os nove nds na primeira rodada, passando

para 13 na segunda rodada e finalizando com 19 noés.

Tabela 13 - Quantidade de documentos e trechos codificados na categoria “Criagdo de valor publico”
Documentos Trechos

codificados codificados

Intengéo de uso no futuro 12 14
) Comportamento Geral quanto ao uso do servico 8 9
Atitude

Repetindo o Uso 2 2

Sentimento de Boa Ideia 2 2

Eficiéncia e otimizacao do tempo para o cidadao 18 22

Conveniéncia | praticidade 11 14
Ganho de Tempo e Dinheiro 10 14
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Agilidade 6 10
Qualquer hora e lugar 1 1

Percepcao de Beneficios para os cidadaos
Experiéncias Boas 22 30
Facilitou a vida 12 14
Experiéncia Percepcéo de Utilidade 6 8
no Servigo Atendimento as expectativas do cidadao 6 6
Sensacédo de Boa Escolha 4 4
Percepcéo de Organizacdo do Governo 3 3
Mas Experiéncias 0 0
Valor Percebido - GERAL 29 52

Aspectos

Gerais Percepcéo do VP pelos ndo adotantes 14 23
N&o percepcao de valor 9 10

Fonte: Dados da pesquisa, 2016.

Importante destacar que considera-se o0 e-servico de agenda da carteira de
identidade concluido quando é realizado o atendimento presencial, pois somente ali
se efetiva a entrega total, que é a confeccéo da carteira de identidade realizada no
horario previamente escolhido e reservado pelo cidaddo. Essa definicdo esta
aderente a afirmacédo de Lindgren e Jansson (2013) que nem sempre 0 cOnNsSumo € a
producdo do e-servigo sao inseparaveis.

Neste tOpico sao tratadas as questdes relativas a adocdo do e-servico,
consoante a afirmacéo de Gauld et al. (2010) que afirmam gque devem ser ampliadas
as pesquisas que investiguem as circunstancias em que o cidaddao adota o
e-servico. Assim, analisa-se 0s aspectos relativos a conveniéncia, experiéncia e
atitude, que séo variaveis pré-definidas de analise quando da adocdo do

e-servico.

= Conveniéncia

Com relacdo a agilidade, um dos focos de estudo da variavel conveniéncia,
Savoldelli et al. (2014) definem o ganho do tempo e as respostas rapidas como fonte
de baixo nivel ou de valores publicos concretos. Do ponto de vista da percepgéo do
que o cidad&o entende em relagéo a agilidade, um gerente do TUDOFACIL declara:
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Uma das coisas que eu sempre ressalto aqui é que o cidaddo quando vem
procurar 0 nosso servigo, ele quer agilidade, né, uma coisa que é
complicada por conta da alta demanda [...] Sabedor disso, o cidadao,
principalmente os mais ligados, né, em termos de rede social, internet,
procura essas facilidades. Por vezes, até na pagina do TUDOFACIL, no IGP,
para que chegue aqui e tenha esse atendimento agilizado, né, e ndo precise
gastar muito tempo (G1-IGP).

O Quadro 15 apresenta as percepcbOes apontadas pelos entrevistados

relacionados aos motivos relativos a conveniéncia na adogdo do e-servigo.

Quadro 15 — Percepcéo dos motivos de adocgédo do e-servi¢co no quesito conveniéncia

Motivo

Agilidade e rapidez

Cidadaos
C17-A, C1-A, C14-A,
C10-A, C14-A, C12-A,
C5-A

Governo
G10-GTF, G7-GTF, G2-GTF,
1G1-IGP, G1-IGP, G6-ATE, G5-
ATE, G12-ATE, G9-ATC

Praticidade

C23-A, C17-A, C8-A,
C10-A, C4-NA, C7-A,

G7-GTF, G3-IGP, G10-GTF

Ganhar tempo

C14-A, C2-A, C14-A,

G9-ATC, GB8-ATC, G11-IGP,

C31-A G14-IGP
Evitar filas C28-NA, C11-A, C31-A, | G2-GTF
C2-A
Utilidade C5-A G4-ATE
Aspecto cultural: deixar tudo para | cog5.NA G7-GTF
Gltima hora
Organizagdo pessoal C31-A G15-GTF
N&o correr o risco de estar lotado c24-A T
Residi o - & | |/V0__
esidir em outro municipio que néao C5-A

tem agendamento eletrénico

Pessoas vivem correndo, com
pressa

G7-GTF, G8-ATC

Tém compromissos, tempo curto

G4-ATE, G1-IGP

Mais rapido que o presencial | = - G5-ATE
Trauma de filas (do passado) | - G13-ATA
Garantia de atendimento quando

vindo de outros estadose | 777 G8-ATC
municipios

N&o ter que esperar | - G15-GTF
Comodidade | aee G2-GTF

Fonte: Dados da pesquisa, 2016.
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Para G3-IGP, “o certo é que quem agenda é por praticidade”. Ele
complementa, ainda, que sobre o seu entendimento em relacdo aos motivos para
adocao do e-servicos, cabe ressaltar que, conforme demonstrado no Quadro 16, os
motivos que mais se destacaram, tanto comentados pela equipe do governo, quanto
pelos cidadaos, foram: agilidade, praticidade e ganho de tempo.

Em relagcdo aos custos financeiros, a cidada adotante, 25 a 34 anos, com

renda familiar até R$ 880,00, comenta:

E ai eu pesquisei no site do TUDOFACIL para ver como que funcionava, se
tinha algum telefone para eu ligar, para saber, né? E vi que podia agendar
pela internet. A gente, na verdade, s6 gastou para vir, né [...] Hoje em dia é
assim 0, 98% das pessoas tém acesso a internet, né. Entdo, € muito mais
facil, muito mais acessivel. Porque a gente tem internet em casa, mas, de
repente, ndo tem o dinheiro em casa para gastar, que nem eu. A gente
gasta vinte reais para vir. E, de repente, ndo tem essa passagem,
entendeu? Mas tem o acesso, entende? (C9-A)

= Experiéncia

Osborne (2016) afirma que o momento da prestacdo é onde efetivamente as
expectativas do usuario do servico sdo comparadas a sua expectativa. Assim, a fim
de analisar a percepcao do cidaddo quanto a experiéncia na ado¢ao, questionou-se
como tinha sido a sensacao ao utilizar o e-servico. O cidaddo adotante C21-A
comenta que ele tinha sido atendido antes do horario e que tinha achado o
atendimento maravilhoso. J& C23-A comenta sobre a experiéncia de agendamento
rapido e que “a gente coloca o e-mail, assim que eu agendei eu recebi um e-mail de
confirmacéo, tinha nimero de protocolo, confirmando data e hora certinho, tudo pelo
e-mail.”. Também C24-A declara que foi melhor que ele esperava, foi atendido antes
do horario e em cinco minutos tinha resolvido tudo. O relato da cidada adotante C17-
A é sobre a experiéncia de fazer o servigo em casa: “ndo precisa estar saindo de
casa, né, a noite, a qualquer hora do dia a gente consegue estar fazendo o
agendamento de maneira mais tranquila, em qualquer lugar a gente pode fazer
iSS0”.

Os aspectos relativos a experiéncia proporcionada pela interface e
usabilidade do e-servico estéo reportados no topico 6.2.2, que trata da analise de

dados da categoria “Design do e-servigo”.
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Importante destacar que ndo houve mencdo de mas experiéncias na adogao

do servigo pelos cidadaos.

= Atitude

Em relacdo a atitude, buscou-se levantar junto aos entrevistados, seu
comportamento geral em relacdo ao uso do e-servi¢co, bem como, a sua intengao de
uso futuro.

O cidadao adotante comentando sobre a atitude apds usar o e-servico: “isso
dai tu vai, eu acho que é um servico que além da internet, o boca a boca: ‘ah eu fui
bem atendido la no setor tal e tal’, e ai ensina a pessoa a usar na internet, onde que
entra e tal” (C21-A) e, ainda complementa “e vai indo, € uma formiguinha que vai
indo, vai lendo, é passos de formiga mais depois se torna uma coisa da rotina das
pessoas né... ‘no TUDOFACIL é s6é agendar” (C21-A).

Sobre a intencdo de repetir o uso, um dos focos de analise pré-definidos,
C11-A declara: “Eu fiz pela internet. Eu n&o encontrei dificuldade, por isso eu fiz de
novo pela internet dessa vez”.

Outro aspecto que surgiu em diversos comentarios dos cidaddos € a sua
intencdo de uso futuro e, também, a indicacdo para outras pessoas adotarem (C17-
A, C21-A, C23-A, C12-A, C14-A, C31-A).

Uma atitude negativa, levantada pela equipe do governo, é a questao cultural
onde muitas pessoas agendam e ndo comparecem, “ndo se estabelece nenhum
compromisso com a pessoa que agendou” (G11-IGP). Na mesma linha, um
atendente da confeccdo da carteira comenta que “tem um monte de gente que
agenda e ndo vem” (G12-ATE).

Chama atencdo que muitos ndo adotantes manifestam percepcdo de valor

publico. Em relacdo ao ganho do tempo, C25-NA comentou:

0 tempo da gente é escasso, a gente vive nessa correria. Tu chegar,
agendar, sabe que tal hora tu tem que t4 aqui, tu ja vai te programar,
chegar aqui, agendar, o rapaz aqui ja vai em dez minutos ja faz [...]
ja sai daqui ja vai pra outro compromisso, ja tem o teu tempo
regrado.

Outro aspecto percebido pelos cidaddos ndo adotantes, foi a questao da fila,
para C26-NA se a pessoa puder agendar e se tiver fila, ela ndo vai perder tempo.

Também percebido pelos ndo adotantes, € a experiéncia no que tange a facilitar a
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vida das pessoas, “ho meu caso, eu acho que nao, mas pra alguns eu acho que sim,
que as vezes é de longe assim, entendeu? Que tenha muita gente, dai é uma fila

separada, né, para quem € agendado” (C6-NA).
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7 DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Este capitulo esta dividido em trés partes. Na primeira é proposto um modelo
conceitual, que contempla as proposicoes tedricas, como resultado originado da
andlise dos dados. Além disso, sdo apresentados o0s aspectos relevantes que
emergem do modelo conceitual proposto. Ja na segunda e terceira parte, sédo
apresentados o0s principais achados em cada uma das dimensdes do modelo

conceitual.

7.1 Modelo Conceitual

O modelo conceitual, apresentado na Figura 11, foi construido a partir de uma
adaptacao de Savoldelli et al. (2014), pela inclusdo de outros fatores que emergiram
da revisdo de literatura e durante o processo de coleta de dados. Além disso,
contempla aspectos que surgiram na andlise dos dados e modificacdes em relacao
ao modelo original, constante no Apéndice C, apresentado no projeto de pesquisa.



Figura 11 — Modelo Conceitual
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O modelo conceitual proposto contempla duas dimensdes, quais sejam:
“Fatores Direcionadores de Valor Publico” e “Valor Publico”.

A dimenséo dos fatores direcionadores do valor publico contém os quatro
fatores considerados como chave para a criacdo do valor publico na adocdo de
e-servi¢os, adaptados do modelo de Salvodelli et al. (2014). No modelo classifica-se
os fatores em diretos e indiretos. Os fatores de design do e-servi¢co e confianca dos
cidaddos sao considerados fatores diretos porque sdo considerados fontes diretas
de valor publico, conforme definicdo de Kearns (2004) e, também, porque promovem
a criagdo de valor publico de forma direta. Ja, o processo colaborativo e a abertura
governamental sédo classificados como fatores indiretos, visto que dependem de
outros fatores para criacdo de valor publico.

O processo colaborativo, o primeiro fator direcionador de valor publico,
engloba os aspectos relacionados ao didlogo do governo com a sociedade, a
colaboracédo entre governo e a sociedade para entendimento das necessidades dos
cidaddos e o empoderamento do cidaddo. Tem relacdo com o fator de abertura
governamental, ja que é influenciado pela percepcdo que o cidadao tem em relagcéo
a prontiddo do governo para captacdo e aproveitamento de colaboragcdo cidada.
Tem relacdo com o design do e-servico ja que o design pode ser influenciado pela
colaboracédo externa, com a visao dos cidadaos (AL-HUJRAN et. Al., 2015).

O segundo fator, a abertura governamental, esta diretamente associado ao
grau de abertura do governo percebido pela cidadania para incorporacdo das
demandas dos cidaddos relativas ao e-servico. De acordo com o modelo, a
percepcdo de abertura governamental pelos cidadaos, influencia a confianca dos
cidadaos e, também, influencia o processo colaborativo.

Ja o terceiro fator, o design de e-servico, contempla os aspectos relativos a
concepcao do servico, englobando o desenho até a forma de prestacdo. Segundo
Salvodelli et al. (2014), a prestacdo com alta qualidade e entrega, por exemplo, por
multicanal, gera a criagdo de valor publico. Também Kearns (2004) afirma que a alta
qualidade dos servicos como uma fonte de valor publico. Pelo modelo, o design do
e-servico tem relagdo com o fator processo colaborativo que trata a captura e o
tratamento das necessidades dos cidadaos relativas aos aspectos do desenho e
guanto a prestacdo do e-servico. No modelo é considerado um fator direto porque
tem relacéo direta com a adocao do e-servico (HUl e HAYLLAR, 2010).
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O quarto fator, a confianga dos cidadéaos, € considerado por diversos autores
como elemento determinante para criacdo de valor publico, tais como, Bélanger e
Carter (2008), Al-Hujran et. Al (2015) e Wang (2014), entre outros. Esse fator trata a
imagem de credibilidade que os cidaddos podem ter do governo, ja que a confianca
nas instituicbes governamentais € uma importante fonte de valor publico (KEARNS,
2004). Trata, também, a confianca nos meios eletrénicos de prestacdo (Alshibly e
Chiong, 2015). Considerado um fator direto de criagcdo de valor publico porque tem
relacdo direta com a adocdo do e-servico (SAVOLDELLI et al., 2014) e tem
influéncia sobre o processo colaborativo.

A segunda dimensdo do modelo, a dimensao valor publico, tem relagcbes
diretas e indiretas com os quatro fatores direcionadores de criacdo de valor publico.
A adocédo do e-servi¢co € influenciada, de forma direta, pelo design do e-servico e
pela confianca dos cidadaos e, de forma indireta, pelo processo colaborativo e pela
percepcado da abertura governamental pelos cidadaos. Por meio da adoc¢ao, o valor
publico é criado (ALSHIBLY e CHIONG, 2015).

As barreiras para adocdo estdo representadas em linhas pontilhadas no
modelo porque ndo fazem parte do escopo deste trabalho. S&o consideradas fatores
inibidores, limitadores ou motivos para ndo adoc¢do do e-servico (CGI.Br, 2015),
portanto, dificultando a criagédo de valor publico (MEIJER, 2015).

A percepcdo do valor publico, também estd representada em linhas
pontilhadas no modelo porque ndo faz parte do escopo desta pesquisa. Mas, de
acordo com o modelo conceitual, é obtida por meio da percep¢do quanto aos
beneficios experienciados ao adotar o servico (ALSBIBLY e CHIONG, 2015). A outra
forma de percepc¢éao de valor publico em e-servicos ocorre mesmo sem a criacao de
valor publico, como por exemplo, no caso que o cidaddo percebe beneficios
coletivos que néo necessariamente sao de seu autointeresse (ALFORD e HUDGES,
2008).

E importante destacar que o modelo proposto ndo visa a avaliagdo e
mensuracao da criacdo de valor publico por meio de e-servicos. Savoldelli et al.
(2014) n&o incluiram esta dimensao no seu modelo, que foi utilizado como base para
esta pesquisa, mas destacaram que esta € uma importante dimensdo a ser
pesquisada.

Dentre as principais diferengas do modelo conceitual proposto e o modelo de

Savoldelli et. al (2014), pode-se destacar (1) o modelo proposto € voltado para
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adocao de e-servicos, enquanto o de Savoldelli et al. (2014) é focado em adocao de
e-gov; (2) o modelo conceitual proposto denomina “criagao de valor publico” ao invés
de “produgéao de valor publico”; (3) o modelo proposto identifica o design como fator
direto de adocao e confianca dos cidadaos, enquanto o de Savoldelli et al. (2014)
identifica somente a confianca dos cidadaos; (4) o modelo conceitual proposto
denomina como fator direcionador o processo colaborativo ao invés de participacao,
por conta do foco em colaboracéo cidada e dialogo; (5) o modelo proposto denomina
como fator direcionador a abertura governamental ao invés de transparéncia, por
conta do foco em abertura para colaboragéo e ndo como transparéncia no acesso de
informacdo e em prestagdo de contas; (6) as relagcbes entre os fatores
direcionadores, definidas por meio das proposicdes tedricas, descritas no topico a
seguir, séo diferentes das relacdes entre os fatores-chave do modelo de Savoldelli et
al. (2014); (7) o modelo proposto inclui a percepcao de valor publico como conceito
distinto da criacdo de valor publico e (8) o modelo proposto inclui as barreiras para

adocao, nao explicitado no modelo de Savoldelli et al. (2014).

7.1.1 Proposi¢des Tedricas

O modelo conceitual proposto contempla proposicdes teodricas que poderdo
ser verificadas futuramente por outros pesquisadores. Essas proposicoes
representam as relagdes entre os fatores direcionadores e entre as dimensodes, que
sdo resultado de aspectos encontrados na revisdo de literatura e em evidéncias
empiricas mapeadas na andlise dos dados.

A seguir sdo apresentadas cada uma das proposicoes, com destaque para a
fundamentacéo teorica correspondente.

A partir das declarac6es de Hui e Hayllar (2010) que afirmam que para criar
valor publico na entrega de servicos que atendam as necessidades dos cidadéaos, a
colaboracédo cidada pode dar novas ideias sobre como o governo pode fazer isso.
Consoante a isso, Lee et al. (2012) apontam que para adicionar valor publico, os
orgdos governamentais devem buscar o conhecimento externo. Assim, pode ser
objeto de estudo futuro a investigacdo da influéncia do processo colaborativo no
design dos servigos eletrénicos (Proposicdo 1a). Considerando que a percepcao

dos cidadaos quanto a abertura para o processo de criacdo de forma colaborativa
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gera valor publico (SAVOLDELLI et al.,, 2014; ONU, 2014), pode-se analisar, em
pesquisas futuras, os aspectos relativos a influéncia da percepcdo de abertura
governamental no processo colaborativo (Proposicéao 1b). Ainda, considerando que
a percepcao positiva d4 maior abertura para a visado externa do cidaddo, aumenta a
confianga (BERTOT et al., 2010), pode ser objeto de investigacéo futura, a influéncia
da abertura governamental na confianga dos cidad&os (Proposigdo 1c). Segundo
Meijer (2015), se os cidadaos percebem o governo como confiavel, eles vao ampliar
a sua colaboracdo. Dessa maneira, podera ser analisada a relacao entre a confianca
dos cidadaos e o processo colaborativo (Proposicao 1d).

E, ainda, dentro de uma visdo mais abrangente de adoc¢do do valor publico
como novo paradigma para gestéo publica (STOKER, 2006; CORDELLA e BONINA,
2012), poderad analisar a relacdo entre o design e a adogcdo do e-servico
(Proposicao 2a), a partir da conclusao de Savoldelli et al. (2014), que afirma que o
valor publico € produzido como resultado de servicos melhor desenhados, que sdo
usados pelos cidadaos e, de acordo com Al-Hujran et al. (2015) o design € um dos
fatores que facilita a adocao. Para Savoldelli et al. (2014), a melhoria da confianca
do cidaddo leva a adocdo do e-servico. Dessa forma, pode ser objeto de
investigacdo futura a andlise da relacao entre a confianca dos cidaddos e a adoc¢ao
do e-servico (Proposicdo 2b). E, por ultimo, podera ser investigada a relacdo da
adocao do e-servigco com a criagcdo do valor publico (Proposicao 2c), de acordo com
Alshibly e Chiong (2015), que apontam que o valor publico é criado por meio dos
beneficios experienciados pelos cidadaos ao usar 0s e-servigos.

O Quadro 16 apresenta as sete proposicoes tedricas.

Quadro 16 — Proposi¢8es Tedricas

Proposicdes Referéncias Teoricas

O processo colaborativo melhora o design do
Proposicao la servico eletrénico, tornando-o mais Hui e Hayllar (2010)
responsivo as necessidades dos cidad&os. Al-Hujran et al. (2015)

A percepcéo de abertura governamental, pelos
Proposicédo 1b  cidaddos, contribui para o processo Savoldelli et al. (2014)
colaborativo. ONU (2014)

A & |
percepcdo de abertura governamental Bertot et al. (2010)

Proposicéo 1c . .
aumenta a confianca dos cidadaos. Pina et al. (2007)
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A confianca dos cidaddos contribui para o

Proposicao 1d Meijer (2015)

processo colaborativo. Alshibly e Chiong (2015)

A percepcdo da qualidade do design aumenta Al-Hujran et al. (2015)

Proposicéo 2a docio d ) letroni
a adocdo do servico eletronico. Savoldelli et al. (2014)

A confianca dos cidaddos aumenta a adocéo

Proposicdo 2b do servico eletrénico. Savoldelli et al. (2014)

Alshibly e Chiong (2015)
Osborne (2016)
Lindgren e Jansson
(2013)

A adocdo do servico eletrbnico promove a

Proposicéo 2c . L
posi¢ criacdo de valor publico.

Fonte: A autora, 2016.

7.1.2 Aspectos relevantes do modelo conceitual

A anadlise dos dados, por meio do e-servico de agenda da carteira de
identidade, consolidou a relevancia do estudo dos fatores direcionadores nao
somente de uma perspectiva tecnoldgica e sim, de uma forma mais ampla dentro
das perspectivas sociais, politicas e culturais. Especialmente porque a adocao do
servico publico é voluntaria (AL-HUJRAN et al., 2015).

Também considera-se importante a classificacdo dos fatores direcionadores,
em diretos e indiretos, que resulta em uma influéncia mais direta para adoc¢édo, no
caso dos fatores diretos. E, ndo menos importante, os fatores indiretos também tém

influéncia a partir de relacées entre si ou com os fatores diretos.

7.1.3 Aspectos relevantes da dimensédo “Fatores Direcionadores de Valor Publico”

Em relacdo aos aspectos relativos a dimensao “Fatores Direcionadores de
Valor Publico”, o modelo conceitual destaca os canais de didlogo e colaboracéo
cidada, visto que também sao relevantes para o fator direcionador de abertura
governamental e ndo somente para o0 processo colaborativo porque se apresentam
como formas tangiveis de governo aberto, promovendo o valor publico “abertura”,

conforme inventario de Jorgensen e Bozeman (2007).
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O modelo conceitual consolida a distincdo entre os canais de dialogo
(utilizados para informacdes do servigo, duvidas de como proceder e realizar o
servi¢co, por meio do Fale Conosco, chat e telefone) e os canais de colaboragdo
cidada (utilizados para avaliacdo do servico, sugestdes, criticas e coleta formal de
ideias para o e-servico, por meio de Ouvidoria e coproducdo). Mesmo que
abarcados no mesmo fator direcionador (processo colaborativo), pode-se constatar
gue o cidadao percebe todos esses mecanismos como relevantes para promocao de
valor publico. Assim, 0s governos que nao conseguirem implementar mecanismos
focados em colaboracdo cidada (MEIJER, 2015), de forma sistematica com foco
direto em e-servicos, podem implementar outras formas para aprimorar a percepcao
de valor publico.Também o chat se estabelece como um mecanismo de dialogo
relevante, percebido como fator direcionador de valor publico mesmo pelos cidadaos
nao adotantes, mesmo que nao tenha foco direto em colaboragéo cidada. Por outro
lado, ainda se percebe a necessidade de ampliacdo dos mecanismos formais de
coleta de ideias, dentro do conceito de colaboracdo cidada, imposto como desafios
para os governos (MEIJER, 2015).

Um achado importante é o aspecto do empoderamento no fator direcionador
“processo colaborativo”, especialmente no caso dos cidaddos nao adotantes, visto
que a percepcao de passividade pode prejudicar a colaboracéo cidada. Por outro
lado, a sensacédo de controle pode gerar liberdade de escolha entre um conjunto de
canais de prestacdo de servicos (ALSHIBLY e CHIONG, 2015) e associada a
natureza voluntaria, tipica dos servicos publicos (AL-HUJRAN et al., 2015), pode
levar os cidaddos a optar pela ndo adocédo do e-servico.

Ainda, o design se consolida como um importante fator direcionador direto de
criacdo de valor publico, que deve ser levado em conta em projetos de
e-servicos, consoante com Savoldelli et al. (2014), que afirma que valor publico é
criado como resultado de um design de qualidade experienciado pelos cidadaos.

E, por fim, a confianca dos cidadéos no governo deve diferenciar a percepgéo
em relacdo aos gestores politicos e servidores publicos. Nesta pesquisa, grande
parte dos cidadaos pareceram ter entendimento distinto entre os aspectos relativos a

esfera politica que néo interferiram na prestacéo do e-servico.
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7.1.4 Aspectos relevantes da dimensé&o “Valor Publico”

Um dos principais achados desta pesquisa € que a criagdo de valor publico,
evidenciado no modelo conceitual, somente ocorre apés a adocdo. Isso porque
constatou-se que sem adoc¢ao pode ser identificada a percep¢éao do valor publico e
ndo a criacdo propriamente dita. Essa afirmacéo esta alinhada a Alshibly e Chiong
(2015) que afirmam que o valor publico é criado por meio dos beneficiados
experienciados pelos cidaddos ao usar o e-servico e esti aderente ao conceito
proposta por este trabalho para valor publico, qual seja: “é o valor percebido pelos
cidadaos e criado na adogao do servico eletrénico”.

Outro achado relevante é a distincdo entre os conceitos de “criagao” e
“percepcao” de valor publico, visto que identificou-se nas evidéncias, especialmente
nas falas dos cidaddos ndo adotantes, que pode-se perceber o valor publico e ndo
adotar o e-servico. A percepcdo do valor publico pode ocorrer como consequéncia
de uma percepcdo de um beneficio coletivo, mesmo que néo tenha beneficio
individual para o cidadao.

As barreiras se consolidaram como construto importante no modelo proposto,
visto que se estabeleceram como fatores inibidores da adocdo do e-servico e,
consequentemente, de criacdo de valor publico.

A percepcgdo de valor publico pode ocorrer, mas as barreiras dificultam a
adocéao. Esse fendmeno foi evidenciado especialmente nos cidadédos nédo adotantes,
que haviam percebido o valor publico no e-servico e ndo adotaram por falta de
habilidades para uso, excluséo digital, entre outras. Assim, as barreiras devem ser
mapeadas e analisadas pelos governos (MEIJER, 2015) e, no caso de barreiras que
nado possam ser mitigadas ou derrubadas, os governos devem buscar canais
alternativos para reduzir as disparidades e produzir valor publico (CORDELLA e
BONINA, 2012). Um exemplo € o préprio servico de agendamento que poderia ser
feito também por telefone e ndo somente pela internet.

Outro achado foi a importancia dada pelos entrevistados para o atributo
“praticidade”, que emergiu na coleta de dados, mencionado diversas vezes como
atributo de conveniéncia, portanto, podendo ser considerado um aspecto importante
na criagéo de valor publico.

A caracteristica de inseparabilidade, onde producdo e consumo ocorrem

simultaneamente, tipica de servicos, nem sempre ocorre em servicos publicos
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(LINDGREN e JANSSON, 2013), fazendo que muitas vezes 0 e-Servico seja
concluido no atendimento presencial, como é o caso do e-servico de agendamento
eletrOnico. Isso pode tornar o design mais complexo para fins de criacdo e
percepcao de valor publico e, portanto, deve ser objeto de estudo pelos governos na
fase de projeto dos e-servicos.

Consoante a isso, a experiéncia no uso do e-servico, como atributo da criacao
de valor, também deve levar em conta a possibilidade da producéo e consumo do
e-servico ndo ocorrerem de forma simultanea. Por exemplo, no caso de um pedido
de algum servico feito de forma eletrénica, e mesmo que o atendimento do pedido,
pelo governo, seja eletronico, a prestacdo pode acontecer alguns dias depois do
servico.

Ainda falta buscar a compreensdo da preferéncia por fazer o servico
presencialmente, que foi incluida no modelo conceitual como uma barreira para
adocao, consoante ao CGl.br (2016). Esta barreira foi citada diversas vezes como
motivo para ndo adocdo. Nao fica claro nas evidéncias, até porque ndo era escopo
desta pesquisa, as motivacdes que levam os cidaddos a fazer presencialmente.
Uma das citacdes mais recorrentes pelos cidadéos, especialmente da unidade
Centro, foi a conveniéncia. A pesquisa do CGl.br (2016) apresenta dados que
demonstram que isso acontece por falta de confianca. Uma possibilidade seria a
classificacdo como uma barreira cultural do cidaddo, conforme classificacdo de
Meijer (2015). Assim, constata-se que a questdo da preferéncia no atendimento
presencial merece atencado nos estudos de criacdo de valor publico em e-servicos.

Outro aspecto citado varias vezes, que ainda merece aten¢ao nos estudos € a
falta de divulgacédo e desconhecimento do e-servi¢co. Por conta disso, foi incluido no
modelo conceitual proposto como barreira para adocéo. Importante destacar esse
aspecto como barreira, visto que o0s governos podem investir esforcos e
investimentos na implementagao e fortalecimento dos fatores direcionadores e a
adoc¢ao néo ocorrer por falha de comunicacgéo. Al-Hujran et al. (2015) aponta que os
governos devem aumentar a conscientizacdo dos cidad&os sobre o valor do uso dos

e-Servigos.
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7.2 Promovendo a criagao de valor publico na adocao e-servi¢cos por meio de

fatores direcionadores

A fim de compreender como os fatores direcionadores promovem a criagao de
valor publico, no capitulo anterior foram descritos e explorados os quatro fatores por
meio das evidéncias empiricas do caso do agendamento eletrdnico da carteira de
identidade. Também foi realizada a triangulacdo de dados entre as perspectivas dos
cidadaos, adotantes e ndo adotantes, e da visdo dos gestores e atendentes do

governo em cima do que eles percebem do comportamento dos cidadaos.

* Processo Colaborativo

Hui e Hayllar (2010) declaram que para criar valor publico, na entrega de
servicos, que atendam as necessidades dos cidadaos, a colaboracdo cidada pode
dar novas ideias sobre como o governo pode fazer isso. Assim, em relagcdo ao
processo colaborativo, foram identificadas percepg¢des positivas dos cidadaos como
forma de captacdo de ideias e sugestdes para melhoria do e-servigo. Os cidadaos
nao adotantes também se manifestaram positivamente, o que parece estar alinhado
a afirmacdo de Alford e Hudges (2008) de que o valor publico também trata dos
beneficios coletivos, denotando que mesmo que o beneficio ndo seja individual, ha
percepcdo de valor publico. Na mesma linha, a equipe de governo também se
manifestou favoravelmente a busca da visdo do cidadao e, também, positivamente
na implementacdo dessas sugestdes externas. Foram identificadas manifestacoes,
especialmente da equipe da central de atendimento dos canais de didlogo e
colaboracdo, de que diversas ideias ja foram implementadas a partir de
colaboracdes dos cidadéos.

Além disso, o empoderamento foi identificado e percebido pelos cidadédos
como um aspecto relevante para construcdo do senso de influéncia e como ator
ativo no processo colaborativo. As diversas sensacdes descritas pelos cidadaos, vao
além da sensacgdo de controle e poder, denotando a légica do senso coletivo, no
sentido que as contribuicdes mesmo que ndo para beneficio individual, trazem uma
sensacao de bem-estar. Destaque para 0 senso de ator passivo dos cidadédos néo
adotantes, onde identifica-se a barreira de falta de habilidades para uso.

O conjunto de mecanismos implantados: chat, Ouvidoria, telefone, Fale

Conosco, fundamentam-se como acdes praticas do processo colaborativo, que
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geram subsidios e atuam diretamente na responsividade as solicitagbes dos
cidaddos. Importante destacar que os proprios mecanismos fazem parte do design

do e-servico, o que, de forma indireta, sdo fatores que contribuem para adogéo.

= Abertura Governamental

Segundo o relatério da ONU (ONU, 2014), ha necessidade dos atores
governamentais estarem abertos a criacdo de novas formas que permitam o0s
cidaddos colaborarem no design e na prestacdo dos e-servicos publicos. Nesse
sentido, foram identificados diversos mecanismos de dialogo e colaboracéo cidada,
como chat, Ouvidoria, telefone, Fale Conosco.

Percebeu-se que o chat tem grande receptividade pelos cidadaos porque,
além de gerar sensacdo de maior abertura e prontiddo do governo, ainda se
apresenta como canal, pela internet, que promove o contato com pessoas. Esse
aspecto esta alinhado com Alshibly e Chiong (2015), que apontam que a falta de
interface humana é considerada um aspecto negativo das transacdes de e-gov por
alguns cidaddos. Também parece que o chat pode contribuir para atender uma
questdo cultural brasileira onde o relacionamento interpessoal é valorizado.

Por fim, em termos gerais, identificou-se uma ampla percepcao dos cidadaos
em relacdo a relevancia do governo aberto, dando voz ao cidaddo, para

fortalecimento do processo colaborativo e, também, para a ampliacdo da confianca.

» Confianca dos Cidadaos

A percepcao de confiangca no governo, pelos cidadédos, amplia a prontidao
para colaboracdo (MEIJER, 2015) e também aumenta o empoderamento cidadao
porque da aos usuarios a sensac¢ao de controle e, portanto, de maior confianca nas
instituicbes governamentais (ALSHIBLY e CHIONG, 2015). Na andlise dos dados
identificou-se que a confianga é apontada como base para colaboracédo cidada.

Em relacdo a percepc¢do quanto a confianga na tecnologia foi identificada uma
relacdo entre os adotantes e sua confiangca na tecnologia. Percebeu-se que, em
muitos casos, o cidadao entende como inevitavel o uso da internet mesmo com 0s
riscos associados. Por outro lado, a grande maioria dos cidadédos nédo adotantes nao
confia na internet e tem forte preocupacao com a privacidade de seus dados. Essa
verificagdo estd consoante com a pesquisa TIC Domicilios 2015 que aponta que

35% dos entrevistados, da regido Sul do Brasil, ndo utilizaram e-gov nos ultimos 12
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meses porque tém preocupacdo com a protecao e seguranca dos dados (CGI.Br,
2016).

No caso da confiangca no governo, Kelly et al. (2002) apontam que a confianca
nas instituicbes é uma importante fonte de valor publico e, nesse sentido, foi
identificada a percepcdo positiva da confianga no governo no que tange ao
e-servico, na maior parte dos cidadaos, tanto adotantes como ndo adotantes.
Importante ressaltar que os cidadéos entendem que ha distingéo entre o ente estatal
e 0 governo, bem como, entre o agente politico e o servidor publico. O que parece
que o momento atual brasileiro, de combate e enfrentamento a corrupcéo, nao afeta

a percepcao de confianga na realizacdo do e-servico.

= Design do e-servigo

Foram identificadas diversas evidéncias empiricas quanto a orientacéo para o
usuario no design do e-servico de agendamento de carteira de identidade. Varios
aspectos foram apontados, de forma unanime pelos adotantes, bem como, no
comportamento e comentarios verificados pela equipe de governo em relacdo a
percepcao dos cidadaos que adotaram o e-servico. Merece destaque os atributos de
design relativos a usabilidade, facilidade de uso, simplicidade e facilidade de
encontrar 0 e-servico.

A percepcéo da facilidade de uso pelos cidaddos ndo adotantes parece estar
relacionada a dois motivos: (1) interesse coletivo, que demonstra que os cidadaos
valorizam ndo somente os beneficios de seu autointeresse (ALFORD e HUDGES,
2008) e (2) as barreiras para ado¢ao que dificultaram o uso, como exclusao digital,
falta de habilidades para o uso, entre outras (CGI.Br, 2015).

Percebe-se, entdo, que design parece ser um fator que motive os cidadaos a
usar o e-servico, conforme postulou Gilberto (2004). Ao analisar as diversas
evidéncias coletadas na pesquisa, identifica-se que o lado da oferta parece estar
entendendo e capturando os valores solicitados pela demanda (SAVOLDELLI et al.,
2014). Alem disso, percebe-se que o design tem foco na entrega de servigos
centrada no cidaddo (KARUNASENA e DENG, 2012). E, por fim, verifica-se que a
entrega de servigos de alta qualidade parece consolidar-se como uma das fontes de

servigos de alta qualidade, conforme apontado por Kearns (2004).



129

7.3 Criando valor publico na adocéo de servigos publicos eletrénicos

No capitulo anterior foram descritos e explorados os aspectos relativos a
criacdo do valor publico. Também foi realizada a triangulacdo de dados entre as
perspectivas dos cidadaos, adotantes e ndo adotantes, e da visdo dos gestores e
atendentes do governo na forma como eles percebem do comportamento dos

cidadaos.

» Criacao de Valor Publico

Al-Hujran et al. (2015) afirmam que o e-gov é visto como um meio de acesso
ao e-servico, ganho de tempo e dinheiro nas interacées entre governos e cidadaos.
Nesse sentido, foram identificados atributos percebidos como relevantes na
conveniéncia, com destaque a praticidade e agilidade e rapidez, apontados pelos
cidaddos como motivos para adocéo do e-servico.

Em relacdo a experiéncia no uso do e-servico, evidenciou-se que héa
percepcdo de boa experiéncia e a sensacao de boa escolha ao usar o e-servico,
consoante a Lindgren e Jansson (2013) que afirmam que o valor é produto do uso e
do consumo pelo cliente, tornando a experiéncia do usuéario de extrema importancia.
Também na identificagdo do comportamento do cidad&do quanto a atitude, percebeu-
se a intencao de uso futuro e o sentimento prazeroso no uso.

As evidéncias acima estdo congruentes a Alshibly e Chiong (2015), de que o
valor publico é criado por meio de beneficios experienciados pelos cidaddos ao usar

0 e-servico.
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8 CONSIDERACOES FINAIS

A proposta do presente estudo visou analisar como os fatores direcionadores
promovem a criacao de valor publico na adocéo de servicos eletrénicos pelo cidadao
a fim de ampliar os poucos estudos sobre a adocdo de e-servigcos e sobre os fatores
multifacetados para criacdo de valor publico em e-servicos.

A fim de atender o primeiro objetivo especifico, foram identificados os quatro
fatores direcionadores para criacdo de valor publico na adoc¢do de e-servicos pelo
cidaddo, que foram incorporados a primeira dimensdo do modelo conceitual
proposto, com base na revis@o de literatura e na coleta e anélise dos dados.

A proposta de um modelo conceitual, possibilitou que o segundo objetivo
especifico, fosse atendido, especialmente no que tange a identificacado das relacbes
entre os fatores direcionadores, sob a perspectiva do cidadao, explicitadas por meio
das proposicdes tedricas.

Por fim, o terceiro objetivo especifico, foi modelado na segunda dimenséo do
modelo conceitual que explicita as relacdes entre adocao, criacdo e percepcao de
valor publico.

A fundamentacéo tedrica foi construida sob as lentes do paradigma do valor
publico, que foi base para a definicho do modelo conceitual e contribui para a
ampliacdo do entendimento dos fatores multifacetados de criacdo de valor publico
em e-servigos. E, também tem uma importante contribuicdo tedrica ao distanciar-se
de uma visdo tecnocentrada para uma analise da adocao dos e-servicos de uma
forma mais ampla, com base nas perspectivas sociais, culturais e politicas.

A revisao bibliométrica e classica da literatura, de um tema pouco explorado
no Brasil, pode ser entendida como uma contribui¢édo teorica relevante. Da mesma
forma, a andalise dos construtos com base tedrica no modelo de Savoldelli et al.
(2014), também merece destaque dentro do contexto de e-servicos no ambito
regional do Estado do RS.

O conceito de valor publico, com foco em e-servigos, proposto por este
trabalho, também deve auxiliar a preencher uma lacuna tedrica, no sentido de
aprofundar o conceito de valor publico em servigos eletrénicos.

Em termos de contribuicdo pratica, o modelo conceitual proposto baseado no
e-servico de agendamento da carteira de identidade, possibilita demonstrar, em um

contexto regional brasileiro, algumas evidéncias empiricas de atributos valorizados
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pelos cidadaos, que podem facilitar o entendimento das motivagbes para adogéo de
e-servicos pelos gestores publicos.

Outra contribuicdo relevante € a investigacdo da adocdo de e-servigos, na
perspectiva do cidaddo, visto que ha poucos estudos brasileiros que entrevistam
diretamente o cidadao a fim de entender as preferéncias e beneficios percebidos.

Entende-se que o0 estudo de caso Unico, em um e-servico no contexto
regional do Estado do RS, sem avaliagdo em outros contextos e sem investigacao
em e-servicos com diferentes complexidades, pode ser considerada uma limitagcado
da pesquisa.

Como pesquisas futuras, sugere-se a aplicagdo empirica do modelo
conceitual, especialmente com foco em investigar a validacdo das proposicées
tedricas e, também, ampliando com as dimensdes de barreiras para adocédo de
percepcao de valor publico, constantes do modelo conceitual em linhas pontilhadas.
No caso das barreiras seria relevante, em especial, a investigacdo sobre a
preferéncia de fazer os servicos de forma presencial, que nao foi apontada nos
estudos internacionais e que pode ser uma tipicidade do contexto brasileiro em
termos de cultura nacional. E, por fim, ainda que esta pesquisa nao tenha apontado
uma relacdo entre o processo colaborativo como influenciador da percepcao da
abertura governamental, sugere-se um estudo futuro para fins de investigacao dessa
conexdo. Por fim, considerando se tratar de um estudo exploratério sugere-se, em
termos de pesquisas futuras, a realizacdo de uma survey que investigue a influéncia
das barreiras nos fatores direcionadores de criacdo de valor publico. Adicionalmente,
seria relevante realizar pesquisas comparativas, em nivel internacional, comparando
o desempenho dessas barreiras em paises em desenvolvimento (por exemplo,
paises da América Latina) e paises desenvolvidos.

Espera-se que os conceitos incorporados nas ideias do valor publico possam
servir como referéncia ou ponto de partida para outros pesquisadores no contexto
brasileiro e, também contribuam para os gestores publicos como uma forma valorosa
de enderecar a complexidade séciopolitica dos impactos do e-gov no setor publico a

fim de gerar uma entrega de servigos eletronicos de maior qualidade aos cidadéos.
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APENDICE A — JUSTIFICATIVAS PARA EXECUCAO DA PESQUISA

O Quadro 17 apresenta um resumo das justificativas que motivaram esta

pesquisa, detalhando cada uma delas com seu respectivo referencial tedrico.

Quadro 17 — Justificativas para execucdo da pesquisa proposta

Justificativa

Referéncias

Tebricas

Paradoxo e
Barreiras da baixa
adocéo de
e-governo e

e-servicos

Paradoxo da baixa adocdo em e-gov.

Savoldelli et al., 2014

Necessidade do entendimento dos fatores da baixa

adocéo em e-gov.

Al-Hujran et al. 2015

Importancia da identificacéo das barreiras para

adocdo de e-gov.

CGi.br, 2014

O problema da baixa adocao do e-servi¢cos

necessita pesquisas urgentes.

Panagiotopoulos et
al., 2012

Necessidade de investigar os motivos da baixa

adocéo do e-servicos.

Gilbert, 2004

Pouca literatura da adocéo de e-servigos do lado

da demanda.

Gauld et al., 2010

Poucos estudos explorando os fatores
determinantes da baixa adocéo dos e-servigcos em

paises em desenvolvimento.

Lin et al., 2011

Percepc¢éo que os projetos de TIC governamentais

sdo perda de dinheiro.

Kearns, 2004

Necessidade de examinar a adogéo de e-servigos

ndo somente na abordagem tecnologica.

Carter et al., 2011

Importancia do
uso do paradigma
de valor publico
em e-gov e e-

Servicos

Faltam estudos do impacto do valor publico no uso

de e-servicos.

Al-Hujran, 2015

Faltam estudos de valor publico em e-servi¢cos no

contexto brasileiro.

Revisao de literatura

deste trabalho

Faltam estudos de avaliacdo de websites na

perspectiva de valor publico.

Karkin e Janssen,
2014

Importancia da aplicacao da perspectiva de valor

publico em e-gov.

Kearns, 2004

Poucas pesquisas investigam e-gov centrado no

cidadao .

Scott et al., 2009

Poucos estudos sugerem link entre valor percebido

e e-gov.

Wang, 2014

Uso do conceito de valor publico para avaliar e-gov

na perspectiva dos cidadaos é necessario.

Karunasena e Deng,
2012




Relevancia da
analise dos
fatores de criagcao
de valor publico

em e-servigos

Fonte: A autora (2016)

Contraponto a NPM e defesa do valor publico para

e-gov.
Importancia da compreensao da expressao “valor

publico” na administrag&o publica.
Importdncia do entendimento dos fatores

multifacetados para adogéo de e-servigos.
Importéncia do entendimento dos fatores que

aumentam a satisfacdo dois cidaddos e as

intencbes de uso dos e-servigos.

“Existem poucos estudos que indicam ‘como’ os

cidaddos usam os servicos e ‘0 que’ eles véem
Poucos estudos examinam a relagdo entre

confianga e valor publico.
Ha necessidade de mais pesquisas para entender

a relagdo entre e-governo e confianca.
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Cordella e Bonina,
2012

Inamine et al. (2012)

Al-Hujran, 2015

Rana et al., 2015

ONU, 2010, p. 94

Al-Hujran, 2015

Kearns (2004)



141

APENDICE B — REVISAO ESTRUTURADA DE LITERATURA

Este apéndice contém os critérios utlizados para revisdo classica e
bibliométrica da literatura. A Tabela 14 contempla as palavras-chave pesquisadas,

conforme os critérios definidos na secédo 5.3 deste documento.

Tabela 14 - Pesquisa realizada na Web of Science em 19/01/2016

Filtros Resultados ‘

I |

#1 | Topico: (“public value”) AND Topico: (e-service) 0
indices:SSCI Tempo estipulado: Todos os anos

4 Topico: (“public value”) AND Topico: (e-service*) 0
Indices:SSCI Tempo estipulado: Todos os anos

43 Topico: (“public value”) 241
indices:SSCI Tempo estipulado: Todos os anos

44 Topico: (barrier) AND Topico: (“e-service”) 8
Indices:SSCI Tempo estipulado: Todos os anos

45 Topico: (“public value”) AND Toépico: (“e-government”) 15
indices:SSCI Tempo estipulado: Todos os anos

#6 | Topico: (adoption) AND Tépico: (“e-government”) 242
indices:SSCI Tempo estipulado: Todos os anos

47 Topico: (adoption) AND Topico: (“e-service”) 61
Indices:SSCI Tempo estipulado: Todos os anos

#8 | Topico: (“barrier*”) AND Tépico: (“e-government”) 50
indices:SSCI Tempo estipulado: Todos os anos

#9 | Topico: (driver*) AND Tépico: (“public value”) 1
Indices:SSCI Tempo estipulado: Todos os anos

#10 Topico: (antecedent*) AND Topico: (“public value”) 4
Indices:SSCI Tempo estipulado: Todos os anos

#11 Topico: (determinant*) AND Topico: (“public value”) 4
Indices:SSCI Tempo estipulado: Todos os anos

Fonte: A autora (2016).

= Andlise Bibliométrica
Das 241 publicacbes indexadas com o tdépico “public value”, aplicados os
seqguintes flitros: tipos de documento (“article” ou “review”), todas as categorias,

todas as areas de pesquisa e titulos da fonte (“Public Administration”, “Business
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Economics” e “Information Science Library Science”), totalizando 127 publicagdes,

que correspondem a artigos cientificos indexados a periédicos avaliados por pares.

A Tabela 15 apresenta os dados biliométricos dos 127 artigos.

Tabela 15 - Sumario dos resultados gerais do levantamento bibliométrico

Critérios

Frequéncia

I — — ———A——————————————————

Publicacbes (artigos)

127

Autores

221

Fontes de publicagéo (periédicos)

55

Paises

24

Instituicdes (vinculo dos autores)

142

Referéncias citadas

6.201

Palavras-chave

522

Fonte: Prépria — elaborada a partir da WoS-SSCI, janeiro de 2016.

= Distribui¢do Temporal

A Tabela 16 apresenta a distribuicdo dos 127 artigos, segundo a analise

temporal.

Tabela 16 - Distribuicdo temporal das publica¢des de valor publico

Ano de publicacdo Qtde. de artigos

1989 1
1994 1
2002 2
2003 1
2004 5
2005 1
2006 6
2007 7
2008 7
2009 8
2010 15
2011 15
2012 12
2013 6
2014 18
2015 22

Fonte: Prépria — elaborada a partir da WoS-SSCI, janeiro de 2016.
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APENDICE C — MODELO CONCEITUAL DO PROJETO de PESQUISA

A Figura 12 apresenta o modelo original de pesquisa, apresentado no projeto

de dissertacao.

Figura 12 — Modelo conceitual do projeto de pesquisa

FaTORES DIRECIONADORES DE VALOR PUBLICO
EM e-SERVICO

(1) §

Confianga dos
cidaddaos

Percepcgao de
Transparéncia

Processo
Colaborativo
(necessidades, valores,
solicitagoes e insights )

Design do servigo
(qualidade, processos e
prestagao)

Fonte: Adaptado de Savoldelli et al. (2014).
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APENDICE D — RESUMO DA PESQUISA

O Quadro 18 sintetiza os principais aspectos referentes ao projeto de pesquisa.

Quadro 18 — Resumo da pesquisa

Questédo de Pesquisa

Como os fatores direcionadores promovem a criagdo de valor
publico na adogao de servicos eletrénicos pelo cidadao?

Objetivos da Pesquisa

Objetivo Geral: Analisar como os fatores direcionadores promovem a
criacdo de valor publico na adog@o de servigos eletrdnicos pelo
cidadao.

Objetivos Especificos:

1. Definir os fatores direcionadores para a criagdo de valor publico
na adocdo em e-servigos pelo cidadao.

2. Propor um modelo conceitual que identifique as relagdes entre os
fatores direcionadores de criacdo de valor publico, segundo a
percepc¢do do cidaddo, por meio da ado¢do de um e-servico.

3. Identificar a percepc¢do do cidaddo sobre a criacdo de valor

publico, por meio da adogao de um e-servico.

Dimensdes das
Categorias

(1) Fatores direcionadores de valor publico e

(2) Valor publico

Categorias e Variaveis

Didlogo com a sociedade,
Colaboragéo e Empoderamento do
cidadéo.

Processo colaborativo

Transparéncia  governamental e

Abertura governamental -
Abertura para colaboracgéo.

Design do servigo Orientagdo para o0 usuario.

Confianca na tecnologia e Confianga
no governo.

Confianca dos cidadéos

Conveniéncia, Experiéncia no servico
e Atitude.

Criacao de Valor publico

Enfoque e Carater

Qualitativo e exploratorio-descritivo

Tipo de pesquisa

Transversal

Método

Estudo de caso unico: “agendamento eletrbnico de carteira de
identidade”

Unidade de anéalise

Usuario do servigo

Técnicas de coleta de
dados

Entrevista semiestruturada e Observacgao Direta




Técnica de andlise de
dados

Locais de coleta de
dados

Perfil dos Entrevistados

Fonte: A autora, 2016.
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Analise de conteldo por meio de analise categorial

O Instituto de Identificacdo de Porto Alegre - IGP como caso piloto. E,
posteriormente, as centrais de Atendimento do TUDOF&cil em Porto
Alegre: no Centro, Zona Norte e Zona Sul.

Usuarios que adotaram o e-servigo, usuarios que nao adotaram o e-
servico, gerente da central do Tudo Facil, coordenador do IGP,
atendente da confeccédo da carteira, atendente do chat e atendente do
auto-atendimento.



APENDICE E — CARACTERISTICAS dos ENTREVISTADOS

A Tabela 17 apresenta as caracteristicas dos respondentes da pesquisa.

Tabela 17 - Distribuicéo temporal das publica¢des de valor publico

C1-A Usudrio que adotou TUDOF&cil Centro 28/09/2016 Trabalha Masculina | Mais de 60 anos |Terminou o 3° ano do 2° grau ou Ensino Médio  |2.641,00 2 4.400,00 |N&o reside em POA
C2-A Usudrio que adotou TUDOF&cil Centro 28/09/2016 Trabalha Masculino | Mais de 60 anos |Terminou a faculdade Mais de 8.800.00  [M&o reside em POA
C3-NA Usudrio gue ndo adotou TUDOF&cil Centro 28/09/2016 Trabalha Feminino 35 a44 anos  |Terminou a 4a. série Até 880,00 N&o reside em POA
C4-NA Usudrio gue ndo adotou TUDOF&cil Centro 28/09/2016 Trabalha Feminino 25234 anos  |Terminou a faculdade 881,00 2 1.760,00 [M&o reside em POA
C5-A Usudrio que adotou TUDOF&cil Centro 28/09/2016 Trabalha Feminino 16 a2 24 anos  |Terminou o 3° ano do 2° grau ou Ensino Médio  |Até 880,00 N&o reside em POA
CG-NA Usudrio gue ndo adotou TUDOF&cil Centro 28/09/2016 Estudante Feminino 25234 anos  |Terminou a faculdade 1.761.00 a 2.640.00 [MN&o reside em POA
CT-A Usudrio que adotou TUDOF&cil Centro 28/09/2016 Trabalha Masculino 16 a2 24 anos  |Terminou o 3° ano do 2° grau ou Ensino Médio  |Até 880,00 N&o reside em POA
Co-A Usudrio que adotou TUDOF&cil Centro 28/09/2016 Trabalha Masculino 16 a 24 anos  |Terminou o 3° ano do 2° grau ou Ensino Médio  |Mais de 8.800,00  |N&o reside em POA
C9-A Usudrio que adotou TUDOF&cil Centro 28/09/2016 Dona de casa Feminino 25234 anos  |Terminou o 3° ano do 2° grau ou Ensino Médio  |Até 880,00 N&o reside em POA
C10-A Usudrio que adotou TUDOF&cil Centro 28/09/2016 Estudante Masculino 16 a2 24 anos  |Terminou a 4a. série 1.761.00 a 2.640.00 |Reside em POA
C11-A Usudrio que adotou TUDOF&cil Zona Morte 30/09/2016 Trabalha Feminino 35 a44 anos  |Terminou a faculdade 2.641,00 2 4.400,00 |Reside em POA
C12-A Usudrio que adotou TUDOF&cil Zona Morte 30/09/2016 Trabalha Feminino 35a44 anos |Terminou o 3° ano do 2° grau ou Ensino Médio  |2.641,00 a 4.400,00 |Reside em POA
C13-A Usudrio que adotou TUDOF&cil Zona Morte 30/09/2016 Trabalha Feminino 25 a 34 anos  |Terminou a faculdade 2.641,00 2 4.400,00 |Reside em POA
C14-A Usudrio que adotou TUDOF&cil Zona Morte 30/09/2016 Trabalha Feminino 35a44 anos |Terminou o 3° ano do 2° grau ou Ensino Médio  |2.641,00 a 4.400,00 |Reside em POA
C15-NA Usudrio gue ndo adotou TUDOF&cil Zona Morte 30/09/2016 Trabalha Masculino 25 a 34 anos  |Terminou o 3° ano do 2° grau ou Ensino Médio  |2.641,00 a 4.400,00 |Reside em POA
C16-NA Usudrio gue ndo adotou TUDOF&cil Zona Morte 30/09/2016 Trabalha Feminino 35a44 anos |Terminou o 3° ano do 2° grau ou Ensino Médio  |881.00 a 1.760,00 |Reside em POA
CAT-A Usudrio que adotou TUDOF&cil Zona Morte 30/09/2016 Trabalha Feminino 35 a44 anos  |Terminou a faculdade Mais de 8.800,00  |M&o reside em POA
C18-NA Usudrio gue ndo adotou TUDOF&cil Zona Morte 30/09/2016 Trabalha Feminino 25a34 anos  |Terminou o 3° ano do 2° grau ou Ensino Médio  [881.00 a 1.760,00 |Reside em POA
C19-NA Usudrio gue ndo adotou TUDOF&cil Zona Morte 30/09/2016 Estudante Feminino 25 a 34 anos  |Terminou a faculdade 2.641,00 2 4.400,00 |Reside em POA
C20-NA Usudrio gue ndo adotou TUDOF&cil Zona Morte 30/09/2016 Trabalha Feminino 16 a 24 anos  |Terminou o 3° ano do 2° grau ou Ensino Médio  |2.641,00 a 4.400,00 |N&o reside em POA
C21-A Usudrio que adotou TUDOF&cil Zona Morte 04/10/2016 Trabalha Masculino 35 a44 anos |Terminou o 3° ano do 2° grau ou Ensino Médio  |4.401,00 a 8.800,00 |Reside em POA
C22-NA Usudrio gue ndo adotou TUDOF&cil Zona Morte 04/10/2016 Aposentado Masculino | Mais de 60 anos |Terminou a 4a. série 1.761.00 a 2.640.00 |Reside em POA
C23-A Usudrio que adotou TUDOF&cil Zona Morte 04/10/2016 Trabalha Feminino 45 a 69 anos  |Terminou a faculdade 2.641,00 2 4.400,00 |NFo reside em POA
C24-A Usudrio que adotou TUDOF&cil Zona Morte 04/10/2016 Estudante Masculino 16 a 24 anos | Terminou o 3° ano do 2° grau ou Ensino Médio  |Mais de 8.800,00  |Reside em POA
C25-NA Usudrio gue ndo adotou TUDOF&cil Zona Morte 04/10/2016 Trabalha Masculino 35a44 anos |Terminou o 3° ano do 2° grau ou Ensino Médio  |2.641,00 a 4 400,00 |N&o reside em POA
C26-NA Usudrio gue ndo adotou TUDOFacil Zona Morte 04102016 Aposentado Masculino 45a59 anos  |Terminou o 3° ano do 2° grau ou Ensino Médio  |Mais de 8.800.00  |Reside em POA
C27T-NA Usudrio gue ndo adotou TUDOFacil Zona Sul 04/10/2016 Trabalha Feminino 16 a 24 anos  |Terminou o 3° ano do 2° grau ou Ensino Médio  |881,00 a 1.760,00 |Reside em POA
C28-NA Usudrio gue ndo adotou TUDOFacil Zona Sul 04102016 Trabalha Masculino 35 a44 anos  |Terminou a faculdade 2.641,00 a 4.400,00 |Reside em POA
C29-NA Usudrio gue ndo adotou TUDOFacil Zona Sul 04/10/2016 Aposentado Masculino | Mais de 60 anos |Terminou a 4a. série 4.401,00 a 8.800,00 |Reside em POA
C30-NA Usudrio gue ndo adotou TUDOFacil Zona Sul 04102016 Trabalha Masculino 45 a 59 anos  |Terminou a faculdade Mais de 8.800.00 |Reside em POA
C31-A Usudrio que adotou TUDOFacil Zona Sul 05/10/2016 Trabalha Masculino 35 a44 anos  |Terminou a faculdade 4.401,00 a 8.800,00 |Reside em POA
G1-IGP Coordenador do IGP TUDOFacil Centro 28/09/2016 Nao atribuido Néo atribuido | M&o atribuide  |N&o atribuido Mao atribuido N&o atribuido
G2-GTF Gerente da unidade do TFacil TUDOF&cil Centro 28/09/2016 N&o atribuido Nio atribuido MNio atribuido  |MN&o atribuido Mo atribuido N&o atribuido
G3-IGP Coordenador do IGP TUDOFacil Centro 28/09/2016 Nao atribuido Néo atribuido | M&o atribuide  |N&o atribuido Mao atribuido N&o atribuido
G4-ATE Atendente da Carteira de dentidade |TUDOFacil Centro 28/09/2016 N&o atribuido Nio atribuido MNio atribuido  |MN&o atribuido Mo atribuido N&o atribuido
G5-ATE Atendente da Carteira de |dentidade [TUDOF&cil Centro 28/09/2016 Nao atribuido Néo atribuido | M&o atribuide  |N&o atribuido Mao atribuido N&o atribuido
GB-ATE Atendente da Carteira de dentidade |TUDOFacil Centro 28/09/2016 N&o atribuido Nio atribuido MNio atribuido  |MN&o atribuido Mo atribuido N&o atribuido
G7-GTF Gerente da unidade do TFacil TUDOFacil Centro 28/09/2016 Nao atribuido Néo atribuido | M&o atribuide  |N&o atribuido Mao atribuido N&o atribuido
GB-ATC Atendente do Chat - Quvidoria TUDOF&cil Centro 28/09/2016 N&o atribuido Nio atribuido MNio atribuido  |MN&o atribuido Mo atribuido N&o atribuido
GI-ATC Atendente do Chat - Ouvidoria TUDOFacil Centro 28/09/2016 Nao atribuido Néo atribuido | M&o atribuide  |N&o atribuido Mao atribuido N&o atribuido
G10-GTF Gerente da unidade do TFacil TUDOF&cil Zona Morte 30/09/2016 N&o atribuido Nio atribuido MNio atribuido  |MN&o atribuido Mo atribuido N&o atribuido
G11-IGP Coordenador do IGP TUDOFacil Zona Norte 28/09/2016 Nao atribuido Néo atribuido | M&o atribuide  |N&o atribuido Mao atribuido N&o atribuido
G12-ATE Atendente da Carteira de [dentidade |TUDOF&cil Zona Morte 30/09/2016 N&o atribuido Nio atribuido Mo atribuido  |MN&o atribuido Mo atribuido N&o atribuido
G13-ATA Atendente do Auto-Atendimento TUDOFacil Zona Norte 04/10/2016 Nao atribuido Néo atribuido | M&o atribuide  |N&o atribuido Mao atribuido N&o atribuido
G14-GP Coordenador do IGP TUDOFacil Zona Sul 04102016 N&o atribuido Nio atribuido Mo atribuido  |MN&o atribuido Mo atribuido N&o atribuido
G15-GTF Gerente da unidade do TFacil TUDOFacil Zona Sul 05/10/2016 Nao atribuido Néo atribuido | M&o atribuide  |N&o atribuido Mao atribuido N&o atribuido

Fonte: Dados da pesquisa, 2016.
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APENDICE F — ROTEIRO DE ENTREVISTAS

O objetivo desta pesquisa é compreender o que as pessoas acham da marcacgédo de horario da carteira pela internet.
Vocé néo precisa informar seu nome e nem o seu contato.

Antes de iniciar a pesquisa, preciso verificar algumas informagdes suas para validar se o seu perfil faz parte do grupo que preciso entrevistar.

Vocé sabe que vocé pode marcar horério pelainternet para ser atendido na carteira de identidade?
( ) sim (  )néo < Se a resposta for SIM continua na entrevista >

Vocé fez o agendamento eletronico pela internet ou veio direto, sem agendar, fazer a carteira?

( )agendou () n&o agendou

E a 12 vez que vocé fez o agendamento eletrdnico ou ja tinha usado antes?

( ) 12 vez (  )nédoé 12 vez

1. GERAL

Lembra na hora que tu foi usar a marcacao pela internet, como foi?
O que tu achou da marcacéo pela internet?

Vocé preferiu marcar hora e néo vir direto aqui? Por qué?

Teve alguma preocupacgdo quando usou o servico? Qual?

2. PRIVACIDADE
Tu sabe que teus dados informados transitam na internet, né?
Tu ja pensou sobre isso?Que tu acha disso?

3. SEGURANCA

Como tu vé a internet?

Se tu tivesse que escolher um simbolo para representar a internet, seria uma porta aberta, um
cadeado ou um rio?

Por que tu acha que é o simbolo X?

Tu acha que a seguranca na internet foi um motivo para tu usar o agendamento?

4. CONFIANCA no GOVERNO

O agendamento é um servico que o governo colocou para as pessoas usarem. Tu acha que o
governo age no melhor interesse do cidaddo?

Porqué?

Dé& um exemplo.

No caso da marcacgéo da carteira isso contribuiu para tu usar o servigo pela internet?

Tu acha que a confianga no governo foi um motivo para tu usar o agendamento?

5. TRANSPARENCIA

A transparéncia acontece quando o governo divulga as informag¢fes para sociedade. O que tu acha
disso?

Vocé acha que o governo presta contas para sociedade?

Vocé acha que o governo encoraja o compartilhamento de informacées?
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E no caso do agendamento, vocé acha que as informacdes que o governo oferece durante o
agendamento, o tornam mais transparente?
Por que vocé acha que o agendamento contribui para a percepcao de transparéncia?

6. GOVERNO ABERTO

Governo aberto é aquele que busca sugestdes da sociedade. E como se o governo cologque ouvidos
para escutar as pessoas. O que vocé acha disso?

Por que tu acha importante o governo escutar as pessoas?

E no caso do agendamento, vocé sentiu isso? Percebeu o governo mais aberto?

Tu acha que fato do governo estar aberto foi um motivo para tu usar o agendamento?

7. DIALOGO

O governo pode falar com as pessoas pela internet. Por ex., e trocar e-mails ou colocar uma pessoa
por chat para tirar davidas. O que vocé acha disso?

Vocé ja usou isso?

Na tua opinido isso é importante?

E no caso do agendamento vocé conversou com o governo? Sabia que tinha esta possibilidade?

8. COLABORACAO

Colaboragédo é quando o governo abre formas das pessoas colaborarem, sugerirem novos jeitos de
fazer o servigo. Tu acha isso importante?

Quais formas vocé acha que o governo poderia pedir sugestdes a sociedade no agendamento?

Vocé acha que se tivessem mais formas de colaboragéo, as pessoas usariam mais 0s servi¢cos do
agendamento? Porqué?

9. EMPODERAMENTO

Imagina que tu pudesse dizer a forma de fazer o agendamento ou melhorar o jeito atual. Por ex.
mudar a ordem que as informa¢Bes sdo solicitadas para as pessoas, quais informacfes sdo
solicitadas. Tu sentiria com influéncia? Com poder?

Porque tu se sentiria com influéncia?

Vocé acha que se tivessem mais formas de influéncia e opiniéo, as pessoas usariam mais 0s servi¢cos
do agendamento? Porqué?

10. ORIENTACAO AO USUARIO

Quando o governo pensou no agendamento, ele pensou em como fazer, 0s passos que as pessoas
deveriam dar, as informacfes que as pessoas dariam, etc. Me conta, quando tu usou, desde o inicio,
como foi?

Tu achou amigéavel? Porqué?

Tu achou complicado de usar? Porqué?

Tu acha que a facilidade faz as pessoas usarem mais o0 agendamento pela internet? Porqué?

11. CONVENIENCIA

O governo pensou em facilitar a vida das pessoas com o agendamento. Vocé acha que a marcagéo
pela internet facilitou a tua vida? De que forma?

No que (mais) facilitou a tua vida?

Por que facilitou a tua vida?

Tu acha que estes fatores faz as pessoas usarem mais o agendamento pela internet? Porqué?
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12. EXPERIENCIA

Qual foi a sensacao de usar o agendamento?

Foi melhor ou pior do que tu esperava?

Atendeu a tua expectativa?

Foi util usar o agendamento? Por qué?

Tu acha que o0 agendamento traz beneficios para as pessoas? Porqué?

13. CONFIANCA = COLABORACAO

Vocé acha que quanto mais a pessoa confiar na internet e no governo, mais ela vai ajudar o governo
com sugestdes para melhoria do agendamento OU mesmo confiando ndo ira colaborar com
sugestdes e ideias?

Porqué?

Cite exemplos.

14. TRANSPARENCIA - CONFIANCA

Vocé acha que quanto mais a pessoa perceber o governo transparente, mais ela vai confiar no
governo OU mesmo percebendo o governo mais aberto ela desconfiara do governo?

Porqué?

Cite exemplos.

15. COLABORACAO - TRANSPARENCIA

Vocé acha que mesmo que a pessoa perceba que o governo quer receber sugestdes, isso ndo vai
fazer com que ela perceba o governo mais transparente e aberto? Ou n&o?

Porqué?

Cite exemplos.

16. COLABORACAO > DESIGN

Vocé acha que se o governo receber mais sugestdes da sociedade, a forma do servigo ser prestado
pela internet pode ser mais facil e simples e, ainda, estara mais adequado as necessidades dos
cidadéos?

Porqué?

Cite exemplos.

17. VALOR PUBLICO

Vocé acha que se juntar confianga, transparéncia, colaboragdo e melhor forma de prestacdo de
servicos as pessoas vao perceber melhor que os interesses da sociedade estdo sendo atendidos pelo
governo?

Tem algo mais que vocé queira me falar sobre agendamento eletrbnico da carteira de
identidade?
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APENDICE G — OFICIO PARA CONSETIMENTO DA PESQUISA

Pontificia Universidade Catdlica da Rle Grande do Sul
FACULDADE DE -*.DI-'IIFIIEITRM;.P-Q CONTABILIDADE E BECOROMIA
FROGRAMA DE POS-GRADUACAS

Parba Alegre, 30 de Agosle de 2016,

Prezads Sra. Carla de Abreu Vieira,

Gowverno Eletrdnicoo @ um dos temas pesguisados na linha de pesquisa "Gestdo da Informa-
cén”, do Programa de Fds-Graduacdo em Administracdo da PUCRS. A mestranda Karen Maria
Grogs Lopes, seb minha orientacie, desenvolve projets de pesquisa que tem tomo cbjetive
analizar como os fatores direcionadores mfluencdam a oriagdo de valor plblice na prestagdo
de sernvigos elstrénicos, Para tanto, pretende-se utilizar como estudo da caso dnico o "agen-
damento eletrénlco da carteira de identidade” de responsabilidade do Departamento de Iden-
tificagio - DI. & seguir &io elencados of critérios utilizados para a escolha deste servigo coma
eEopo da pesguisa:

(i} & um servico com alto nhvel de wilizagio pelo cidaddo;

(ii} possibilita & analise dos casas onde o cidaddo utilizou o senvigo de agendamento e
tambeém a andfise do cidad3e que ndo wtilizou;

(iii} permite a coleta em locais distintos @ mihiplos contextos;
{iv) possibilita a triangularde dos dados enwe perfis de entrevistados distintos;
(v} o5 locais de coleta permitem acesso a diferentes perfis de entrevistados.

Solicito & aurorizagdo para execucdo da coleta dos dados, por meio de ohservacdio direta e
entrevistas semi-estruturadas, de forma presencizl, abrangendo cldadios wsudrios e nio-
usudrios do servies de agendamento eletrdnics, bem como, do gestar do local e dos atenden-
tes da confecclio da carteira,

Estima-se aproximadaments 15 minutos de duragio para cada entrevista, que serdo gravadas
Com prévio consentimento. Todas as entrevistas e observagbes serdo conduzidas pela propria
mestranda e devem ser realizadas durante o més de sstembro.

Pretende-se realizar celetas nas trés centrals de etendimento presencial do TUDOFACE, no
Centro, Zona Norte e Zona Sul, que também serfo conduzidas pela mestranda.

A realizacdo da entrevista propriamente dite depende, também, da anuéncia do entrevistade,
Serd garantide o sigilo e confidencialidade das respostas visto que nenhuma informagio pes-
soal de identificacdo, como nome, telefone ow documento de identidade, ser3o formecidos 3
entrevistadora. s dados coletados que ficardo armazenadas junto &5 pesquisadoras.

Cankral
[{K:RS J.'\.- [plran;a GBEL - Pradio 50 Sala 1105 - CEF 30615800
Portn Alegre = RS = Brasl
Fone: (51} IX035E4 - Fax [51) 3320EET6




Fontificla Universidade Catdlica do Rio Grande do Sul
FaCULDADE DE AI:H]N:IEI‘FLM;.EE!. mHT.ﬁ,EI[L[DM_:IE E BECOMOMLA
PROGEAMA DE POS-GRADUATAD

Apds @ andlise dos dados, os resultados serdo fornecides & SEPLAN, coma insurms para toma-
da de deck2o de necessidades de aprimoraments do servigs pablics prestado e, especialmen-
e, retormo dos didadios sobre 3 sua percepglo de quais aspectos s#0 considerados relevantes
coma criagio e entrega de valor pdblica.

Informamas, também, que o Departameanta de ldentificacio autorizou & coleta teste na sede
na Avenida da Azenha, 255 e ter conbecimento da coleta nas trds unidades do Tuds Facil.

Certed de sua compreensdo e deliberagdo positiva ao pleita desta Universidade.

=

Alencicsaments,

P . -._-'_\_.H o,
Profa; Bra, Marie Anne dar

Programa:iie Pas-Graduacho em inlstrac3o

Cempus Cenkral

For: (51] 30101524 - Fax [$1) 136 036G
E-#e0. g o Mivery br:
L AT A T T

H_K:RS #ra. Ipirangm, GSAL - Prdcls 50 Sals 1605 - CEP 93615-808
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