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RRESUMO

O governo eletronico possibilita @ ampliacdo dos servicos publicos das prefeituras e o estabelecimento de um
novo padrao de relacionamento do cidadao com a prefeitura. O objetivo deste artigo é avaliar os servicos de
governo eletrénico oferecidos pelas prefeituras e suas consideracées no planejamento municipal, com método
da pesquisa de estudo de caso Unico na Prefeitura de Sao José dos Pinhais (Parana), que apresentou as
caracteristicas de caso decisivo e longitudinal (municipio sem reeleicao do prefeito e com mais de 200 mil
habitantes). Como resultado, verificou-se que a prefeitura tem ciéncia de que o governo eletrénico pode
possibilitar agilidade com custos reduzidos e efetividade na entrega dos servicos publicos, mas ainda carece
de avancos em seus processos de trabalho, desenvolvimento tecnolégico, integracdo horizontal e vertical; na
definicdo estratégica de servicos publicos e de governo eletronico; e no apoio formal e explicito do prefeito,
refletido nos instrumentos de gestao.

Palavras-chave: governo eletrénico; planejamento municipal; tecnologia da informacdo e da comunicacao.

ABSTRACT

E-government enables local governments to improve public services and establish a new pattern for the
relationship between citizens and the local government. The aim of this article is to evaluate the e-services
provided by the local government and their considerations in municipal planning. The research method used
was a single case study in the local government of Sao José dos Pinhais (PR) that had the characteristics of a
key case and longitudinal (municipality without the mayor’s reelection with more than 200,000 inhabitants).
The conclusion is that the municipal government is aware that e-government can enable agility at low cost
and effectiveness in the delivery of public services, but the work process still needs improving; in the technological
development; horizontal and vertical integration; a better strategic definition of an e-government and public
services; and in the formal and explicit support of the mayor, reflected in the management tools.
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1. INTRODUCAO

Diante das crescentes mudancas impostas pela
globalizacdo e pela tecnologia da informacéo, além
da efetiva compatibilizacdo gerencial e orcamentaria
da gestdao municipal em vista das ilimitadas necessi-
dades sociais e dos recursos limitados do Poder Publi-
co, uma nova forma de gerenciamento publico se
faz necessaria. Para um funcionamento mais efetivo
da sociedade atual, ha a necessidade da institucio-
nalizacdao do governo eletrénico. Ele deve estar a
altura de uma sociedade baseada no conhecimento
e na informacao, e que se transforma rapidamente.

As gestbes publicas devem se preparar para 0s
desafios de um ambiente cada vez mais complexo,
incerto e mutante. E preciso se utilizar da tecnologia
disponivel em beneficio da sociedade, pois 0 mundo
contemporaneo se encaminha para uma economia
mais globalizada e baseada no conhecimento. E as
tecnologias de informacao e de comunicacao (TICs)
oferecem varias oportunidades de evolucao na seara
do administrador, quais sejam: vincular as estratégias
de servicos on-line as reformas administrativas; pro-
porcionar mudanca de enfoque dos servicos publicos
para novas formas e maior participacdo popular
democratica, com servicos personalizados, integrados
e criativos; simplificar as transacées dentro da propria
esfera governamental, facilitando a desburocratiza-
cdo, as transacoes financeiras e de informacoes entre
as diferentes instancias da federacdo, tanto de forma
vertical (entre municipios, estados e governo federal)
guanto de forma horizontal (entre municipios, estados
e diferentes agéncias de cada nivel de governo); apoiar
a eliminacdo de oportunidades de corrupcao; e
sustentar novos modos de criacdo de redes sociais.
Os cidaddos e as organizacdes necessitam dos servi-
cos das prefeituras. Com os atuais recursos propor-
cionados pela TIC, 0 acesso a qualquer site da prefeitura
na Internet fica facil, conveniente e mais econdémico,
uma vez que se transformam as dimensdes de tempo
e espaco (Frev, 2002; CHaHIN et al., 2004).

Necessita-se dar um salto qualitativo e quantita-
tivo na prestacao de servicos ao cidadao, com um aten-
dimento de qualidade, sem privilégios, respeitando-se
escolhas, expectativas, necessidades e preferéncias
dos cidadaos, de modo a proporcionar uma igualdade
de atendimento na prestacao de servicos pela
prefeitura (CunHa, ANNENBERG & AGUNE, 2007) e que pode
resultar numa “substancial melhoria da sua

organizacao, dos seus servicos e do relacionamento
com a sociedade” (KnigHT, FernanDEs & CunHa, 2007:
14). O setor publico precisa alcancar um novo para-
digma de eficiéncia com o intuito de reduzir a dife-
renca entre os niveis de adocao de tecnologia nos seto-
res publico e privado, modelo este que faca uso inten-
sivo de tecnologia e automacao de processos opera-
cionais, produtivos e administrativos (Diniz et al., 2009).

O governo eletrénico, em especial 0s servicos ele-
tronicos disponibilizados, beneficia os cidadaos, via
transformacao dos servicos governamentais e da go-
vernanca, oferecendo aos governos municipais uma
maneira alternativa de servir aos cidadaos e trazer
inovacao as suas operacdes internas.

A tecnologia da informacao pode fornecer méto-
dos alternativos para entrega de servicos e operacdes
governamentais, mas exige descobrir o que faz senti-
do para o municipio; portanto, ouvir seus cidadaos e
servidores, observar seus recursos e suas prioridades
constituem apoios fundamentais para a configuracao
do governo eletrénico. Um novo padrao de relaciona-
mento entre prefeitura e cidadaos se faz necessario,
em vista das crescentes facilidades de aquisicdo dos
recursos computacionais pela populacao e do acesso
a eles, além da adocao de um estilo de vida, por parte
da sociedade, que esta incorporando 0s meios
eletrénicos como instrumentos de eficiéncia, produ-
tividade, reducao de custos e eficacia, pois 0 acesso
as informacdes e aos servicos municipais, feito de
qualquer lugar, a qualquer hora e de qualquer forma,
¢ fator positivo e benéfico ao projeto de qualquer
prefeitura. A sociedade tem uma demanda e expec-
tativa de o governo municipal estar em consonancia
com a utilizacdo macica dos recursos das TICs em
sua gestdao municipal (Cook et al., 2002; FerGusoN,
2002; KnigHT, FeErnanDEs & Cunna, 2007; CuUNHA,
ANNENBERG & Acung, 2007).

O objetivo do presente artigo é avaliar os servicos
de governo eletrénico oferecidos pelas prefeituras e
suas consideracdes no planejamento municipal, com
repercussées na gestao das prefeituras. Para a avalia-
cao dos servicos eletronicos oferecidos pelas prefei-
turas, um estudo de caso unico foi elaborado para
mapeamento dos atuais servicos da Prefeitura do Mu-
nicipio de Sao José dos Pinhais, no Estado do Parana,
cuja estrutura municipal se enquadrou nos delimita-
dores do artigo: municipio sem reeleicdo do prefeito
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e com mais de 200 mil habitantes. Com isso, conse-
guiu-se avaliar o atual estagio da prefeitura em rela-
¢d0 aos seus servicos, proporcionando comparativos
entre os dois mandatos analisados (2005-2008 e
2009-2012) e entre dois gestores municipais dife-
rentes, podendo-se apontar contribuicdes para que
a prefeitura aperfeicoe a parcela de servicos de seu
governo eletrénico, e analisar os instrumentos de
gestao que contribuem para um planejamento mu-
nicipal consistente na implementacdo de um governo
eletrénico municipal.

O artigo foi estruturado com uma introducéo for-
necendo uma breve contextualizacdao do governo
eletrénico e o objetivo do artigo; a fundamentacao
tedrica dos construtos estabelecidos; um capitulo
para a metodologia adotada; e a descricdo das ana-
lises do estudo. O trabalho se encerra com as consi-
deracoes finais dos autores.

2. FUNDAMENTACAO TEORICA

A fundamentacdo tedrica estd dividida em duas
partes, que refletem os construtos adotados: (a) “go-
verno eletronico: servicos eletrénicos das prefei-
turas”, subdividido em “gestao integrada de servicos,
processos e informacbes”; “servicos publicos ofer-
tados”; e “mecanismos de controle e avaliacdo dos
servicos do governo eletrénico”; e (b) “planejamento
municipal”, subdividido em “plano de governo”; “pla-
nejamento estratégico municipal”; e “planejamento
estratégico da tecnologia da informacao”.

2.1. Governo eletrénico: servicos eletrénicos
das prefeituras

As transformacdes causadas pela disseminacao
da Internet no setor publico sdo consideradas o come-
co de uma profunda revolucdo da governanca e da
administracdo publica em geral. A Internet é a tecno-
logia de apoio da governanca eletrénica, pois permite
acesso a qualguer hora, por qualquer tipo de com-
putador e de qualquer localidade geografica. Portan-
to, as redes eletronicas transformam as dimensdes
de tempo e espaco com as informacdes sendo trans-
mitidas em tempo real e os contatos estabelecidos
de maneira imediata, independentemente da distan-
cia espacial (Frey, 2002).

O governo eletronico (e-gov) pode ser entendido
como a aplicacdo dos recursos da tecnologia da
informacédo (TI) ou da tecnologia da informacédo e
comunicacao (TIC) na gestao publica e politica das
organizacbes federais, estaduais e municipais.
Envolve as atividades de governo para governo ou,
principalmente, de governo para com os cidadaos,
ao se utilizarem,0s meios eletronicos, seja disponi-
bilizando informacdes, seja oferecendo servicos
publicos (Rezenoe & CasTor, 2006). O e-gov que ndo
envolve somente tecnologia, mas, também, pessoas
e governos locais, e pode propiciar diversos beneficios,
como a capacidade de efetuar e implementar
mudancas na organizacao publica, melhorando a
eficiéncia das funcdes executivas do governo, inclu-
sive quanto ao fornecimento de servicos publicos e a
reducao de custos transacionais e de prazos; ao evi-
tamento da duplicacdo e da inexatiddo das infor-
macoes; a possibilidade de transferir tarefas para o
proprio cidadao, ampliando a capacidade de atendi-
mento do governo; a automatizacdo de fluxos de
trabalho e simplificacdo de processos internos; a
potencializacdo das boas praticas de governanca; ao
proporcionamento de transparéncia e democrati-
zacao de informacbes para decisao; a facilitacdo de
mudancas fundamentais no relacionamento entre os
cidaddos e o Estado e entre nacoes; e ao ofereci-
mento as pessoas de acesso mais conveniente as
informacdes e aos servicos do governo (Zweers &
PLanqug, 2001; Rezenog, Frey & Beming, 2003; CHaHIN et
al., 2004). Portanto, o e-gov nao se resume a insta-
lacdo de um sistema ou aplicativo, nem a uma pagina
institucional no site da prefeitura. Sua implementacao
ultrapassa (e muito) essa simplicidade.

Para a Deloitte Research (2000 apud FerGusoN,
2002), o e-gov pode proporcionar a construcdo de
uma parceria entre o governo e os cidadaos, pois
transforma fundamentalmente a maneira como os
servicos publicos sao prestados e administrados, tendo
o poder de criar uma nova modalidade de servico
publico, com um relacionamento integrado entre as
instituicdes publicas, oferecendo servicos moderni-
zados, integrados e sem fragmentacao aos seus cida-
daos. Porém, como pressuposto para a implemen-
tacdo de um governo eletrénico municipal, deve-se
atentar para o excesso de informacao, que precisa
ser organizada e normatizada a fim de se proporcio-
nar informacao inteligente, ou seja, capaz de atender
ao demandante de forma oportuna e personalizada.
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A informacdo é uma condicdo-chave da construcao
de processos democraticos de tomadas de decisao
(Dowsor, 2003; Rezenpe, 2006).

Os sistemas de informacéo, ou seja, “todo sistema,
usando ou nao recursos de TI, que manipula dados e
gera informacdo”, se apresentam como importantes
instrumentais para esse ordenamento das informa-
¢bes, uma vez que permeiam toda a organizacdo
publica e contribuem para a implementacao do
governo eletrénico municipal, fazendo o elo entre a
fonte de informacées (prefeitura) e o meio externo
(atores sociais e stakeholders), bem como efetivando
um meio de comunicacdo entre ambos (Rezenpe,
2008b: 22). A interoperabilidade entre os sistemas é
outro fator fundamental no e-gov, uma vez que é
necessaria a integracao de sistemas; a integracao
de redes; o intercambio de dados, informacoes e
servicos entre sistemas; um suporte a sistemas le-
gados; e um suporte a diversidade de plataformas
de hardware, software e componentes de forne-
cedores distintos (Ferrer, 2007).

2.1.1. Gestao integrada de servicos, processos
e informacgées

Integracdo é um importante aspecto na imple-
mentacdo de servicos eletronicos (Zweers & PLANQUE,
2001), uma vez que ao cidaddo pouco importa se o
servico que ele precisa sera providenciado pela
reparticdo ou pela secretaria ou pelo ministério A ou
B ou C, uma vez que o que ele quer é ser atendido
de forma cortés, com pontualidade, sem perder
tempo em filas, sem precisar empregar um des-
pachante para esse servico — um servico com quali-
dade e que respeite seus direitos e privacidade. O
governo pode e deve facilitar a vida do cidadao
(CHaHIN et al., 2004).

Os servicos integrados nao se restringem somente
a reuniao em um mesmo espaco fisico de varias
agéncias publicas. A integracao ocorrera quando to-
dos os servicos provenientes de quaisquer agéncias
publicas estejam disponiveis de forma e acesso faci-
litados, tanto na forma fisica quanto na forma virtual,
com sistemas de informacdo que os apoiem para
efetuar a integracao dos servicos, proporcionando
economia de tempo, esforco e paciéncia do cidadao.
O governo eletrénico é uma extensao natural desse

tipo de reforma administrativa (CHaHIN et al., 2004;
KNiGHT, FErRnANDES & CunHA, 2007).

2.1.2. Servicos publicos ofertados

O uso das TICs no setor publico, e que tem como
finalidade o acesso e a entrega de servicos governa-
mentais ao cidaddo e a organizacbes que interagem
com o governo, denomina-se servicos publicos eletrd-
nicos ou e-servicos publicos, e visam a sua melhoria
com a utilizacao de canais digitais de acesso e entrega
de solucdes eletrénicas. Pode ser na forma de um por-
tal eletrénico municipal; de uma central de atendimento
presencial integrada; de dispositivos moveis; de call
centers; ou de quaisquer outras formas que propor-
cionem um canal de oferta de servicos (CunHA, ANNEN-
BERG & AGUNE, 2007; OrtoLani, 2005; Ferguson, 2002).

Para que haja a disponibilizacao de servicos pu-
blicos por meios eletronicos, deve-se observar o equili-
brio entre pelo menos trés fatores: as prioridades esta-
belecidas pelo governo, em vista das necessidades
de sua gestao; as expectativas da sociedade, que
espera eficiéncia, agilidade e obtencdo de beneficios,
observado o alinhamento das necessidades e priori-
dades da populacao com os servicos disponibilizados;
e o0 canal de distribuicdo dos servicos e contelidos
eletrénicos (Pessi, 2007). Diferentemente do setor
privado, que prioriza os clientes mais rentaveis, a orga-
nizacao publica nao pode aplicar a I6gica empresarial,
devendo atender a todos os cidaddos de forma
igualitaria. A prefeitura deve providenciar os canais
necessarios aos que nao possuem condicdes de aces-
sar o governo eletrénico (Laurinpbo, 2008) para a ga-
rantia do sucesso da interacao entre governo e cida-
dao, conforme destacado por Pessi (2007).

Pode-se classificar o nivel de qualidade dos servi-
cos eletrénicos municipais pelos sete niveis de quali-
dade abaixo explicitados, crescentes e cumulativos
em qualidade (Costa, 2007).

e Nivel | — Folheto eletrénico: site que contém
informacoes a respeito do 6rgdo de governo ou
dos servicos por ele oferecidos. A légica para
localizacdo e acesso as informacdes pressupde
gue o cidadao ou empresa conheca a priori a
estrutura do 6rgao. Para esse nivel, é necessario
que a intranet esteja separada do site dos
cidadaos; que a informacdo no site esteja
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correta, atualizada e devidamente contextuali-
zada, seja em termos de tempo, seja de publico-
alvo; e que haja responsabilidade de atualizacdo
bem definida.

e Nivel Il — Servico de informacdo: é aquele em
que a informacdo é apresentada segundo a
l6gica do demandante, do cidadédo, e ndo a do
ofertante do servico. A légica do cidadao deve
prevalecer na l6gica de apresentacao da infor-
macao; e 0s servicos mais procurados, devida-
mente contextualizados no tempo, devem ter
destaque no site.

e Nivel Il — Servico simplificado: pressupde uma
revisao geral de todo o processo de funcio-
namento do servico, eliminando-se todas as re-
dundancias. Ha diferencas entre o processo fisico
de atendimento para determinado servico da
prefeitura e aquele que sera disponibilizado no
site municipal. As légicas sao diferentes.

e Nivel IV — Servico transacional: é aquele em que
o cidaddo modifica diretamente algum banco de
dados do governo com informacoes sobre ele
mesmo e sobre as suas relagdes com o governo,
garantido que o cidadao s6 tenha acesso ao
conteldo pertinente a sua pessoa.

e Nivel V — Servico transacional com pagamento:
permite o pagamento de transacdes financeiras
on-line, tais como pagamento de impostos, taxas
OU Servicos pagos.

e Nivel VI — Servico integrado com outros 6rgaos:
fazer diferentes 6rgaos de governo trabalharem
juntos. Qualquer informacao sobre o cidadao
gue seja de interesse de outro érgao de governo
pode ser acessada diretamente; e qualquer
informacdo que o cidaddao modifique sobre ele
mesmo é automaticamente atualizada em todos
0s outros servicos de governo.

e Nivel VII — Servico completo: do ponto de vista
do usuario, significa que tudo que o cidaddo
necessitar para obter o servico estara disponivel
on-line, sem que nada mais seja necessario fazer
para completar aquele servico. Do ponto de vista
dos érgaos envolvidos na prestacdo do servico,
toda a estrutura estard voltada para o fun-
cionamento on-line.

A disponibilizacdo de um simples site web de
alguma prefeitura ndo se constitui no lancamento de

um ou mais servicos de governo eletrénico. E preciso
avaliar se o servico eletrénico disponivel, efetiva-
mente, estd em consonancia com a necessidade real
do cidaddo ou da empresa que necessita de algum
servico da prefeitura e que vé no governo eletrénico
municipal uma forma de obter produtividade, efi-
ciéncia, reducao de custo e eficacia no processo, mes-
mo que envolva outras esferas governamentais
(Costa, 2007; Ferguson, 2002; Frey, 2002; ORTOLANI,
2005; KNigHT, FErnANDES & CunHA, 2007).

2.1.3. Mecanismos de controle e avaliacao dos
servicos do governo eletrénico

“Investimentos em servicos on-line sé sao validos
se a administracdo puder corresponder as expec-
tativas dos usuarios, que requerem mais eficiéncia e
rapidez” (Frey, 2002: 153). Os servicos publicos
eletronicos disponibilizados pela prefeitura necessitam
de avaliacbes permanentes, a fim de se analisar a
sua conveniéncia para o usuario, possibilitando uma
melhoria continua do servico e das acdes corretivas,
quando necessario. O objetivo do controle é assegurar
que os resultados de estratégias, politicas, diretrizes,
planos taticos, planos operacionais, regras e proce-
dimentos sejam ajustados tanto quanto possivel aos
objetivos previamente estabelecidos (GraHaM JR. &
Hays, 1994; Santos, 2006; Pessi, 2007).

Os mecanismos de controle e avaliacdo podem
ser aplicados aos servicos do governo eletrénico,
tanto na forma manual quanto na forma informa-
tizada, tais como: auditoria, sistemas de indicadores,
sistemas de informacao e sistemas de conhecimentos
(Rezenpg, 2008a), Tl (Rezenoe & Asreu, 2009), Balanced
Scorecard (Kartan & NorTon, 1996), orcamentos
(GraHAM JR. & Havs, 1994; Nascimento, 2006), controle
pela identificacao dos fatores criticos de sucesso
(OrToLani, 2005) e controles por outros meios, como
os instrumentos fornecidos pelas ciéncias da admi-
nistracao, contabilidade, engenharia e outras mais
(Rezenpg, 2008a).

2.2. Planejamento municipal

A administracao publica, no uso comum, é uma
expressao genérica que indica todo o conjunto de
atividades envolvidas no estabelecimento, implemen-
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tacao e alteracdo de politicas publicas, preocupando-
se com questées amplas como equidade, repre-
sentacao, justica, eficiéncia do governo e controle
da discricionariedade administrativa. Por outro lado,
a gestdo publica concentra-se mais sucintamente nas
atividades administrativas que ocorrem dentro das
agéncias governamentais, com o foco na implemen-
tacao das politicas publicas, onde a responsabilidade,
a conquista de metas e questdes gerenciais e técnicas
fazem parte da rotina do gestor publico. As praticas
da gestao publica devem ser compreendidas dentro
de seu contexto politico e econémico, mediante ana-
lise dos fatores ambientais que influenciam as ativi-
dades gerenciais internas (Granam Jr. & Havs, 1994).

A administracdo e a gestao sao “instrumentos dos
quais o Estado dispOe, para pér em pratica as opcoes
politicas do governo” (Santos, 2006: 12). A gestao
municipal pode ser entendida como a “gestao da
prefeitura e de seus érgaos, institutos, autarquias e
secretarias” (Rezenpe & Castor, 2006: 27).

O proéprio governo municipal estabelece, por meio
de legislacao local, a organizacao administrativa mais
adequada para a prestacdo de servicos e a realizacao
de obras de sua responsabilidade (Ileam, 2004; Nasci-
MeNTO, 2006). Entretanto, ndo hd um modelo Unico
de gestao publica municipal uma vez que o contexto
é quem determina o modelo de gestao e seus ele-
mentos. Portanto, o alinhamento estratégico é neces-
sario para sua efetividade (Fiem, 2003).

No tocante a gestao publica municipal, é preciso
que a pratica do planejamento seja fortemente con-
siderada, visando ao ajustamento da escassez de
recursos financeiros com as grandes e variadas
demandas de uma sociedade cada vez mais comple-
xa. O planejamento objetiva “corrigir distorcoes
administrativas, alterar condicdes indesejaveis para
a coletividade, remover empecilhos institucionais e
assegurar a viabilizacao de objetivos e metas que se
pretende alcancar”. O planejamento é o ponto de
partida para uma administracdo eficiente e eficaz da
maquina publica (ANpraADE et al., 2006: 1; Isam, 2004).

Em termos dimensionais, o planejamento municipal
apresenta trés dimensbes que devem ser avaliadas
e, na medida do possivel, mantidas em equilibrio: seus
objetivos, seus recursos e sua estrutura organizacional
(SanTos, 2006). Os objetivos estao delineados no plano
de governo municipal. Os recursos sdo definidos nos

instrumentos orcamentarios. A estrutura organizacio-
nal corresponde a estrutura da prefeitura e seus
6rgaos de apoio e secretarias e servidores municipais
para que possam atingir os objetivos pretendidos.

A Figura 1 mostra a integracao do Planejamento
Estratégico Municipal com os demais planejamentos:
plano de governo, plano plurianual, plano diretor, pla-
nejamento de recursos humanos e planejamento da TI.

Plano -
Plurianual == PG|_I'EIFFHE':
Municipal Planejamento Municipais

Estratégico

Plano Municipal Projetos

Diretor - <> | Participativos
Municipal Municipais

:

Planejamento de Recursos Humanos

Planejamento de Informagdes, dos Sistemas de
Informacgao e da Tecnologia da Informacgao

Figura1: Integracdo dos planejamentos municipais
Fonte: Rezende (2008: 118).

2.2.1. Plano de governo

A Constituicdo Federal de 1988 deu énfase a
funcao de planejamento, aliando o orcamento publico
ao planejamento, bem como evidenciou a integracao
dos instrumentos de planejamento PPA, LDO e LOA,
que sao as trés leis que regulam o sistema orcamen-
tario federal (Rezenoe, 2008; Rezenoe & Castor, 2006;
Rezenpe, 2005, ANDRADE et al., 2006; Nascivento, 2006):

a) PPA, Lei do Plano Plurianual, é o plano de
governo que expressa o planejamento de
médio prazo e tem periodicidade quadrienal,
avancando um ano do préximo governo, com
foco nos programas de duracdo continuada e
de despesas de capital e outras delas decor-
rentes, permitindo que a sociedade dimensione
suas pretensdes diante das financas do go-
verno. Do PPA, deriva-se a LDO e a LOA;

b) LDO, Lei de Diretrizes Orcamentarias, é de
periodicidade anual e estabelece “um conjunto
de instrucoes, em termos de normas de forma
e conteudo, com que a lei orcamentéria de cada
exercicio deve ser apresentada para indicar as
prioridades a serem observadas em sua
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elaboracdo” (Rezenpe & CasTor, 2006: 30). ALDO
estabelece a conexdo entre o PPA e a LOA;

c) LOA, Lei Orcamentdria Anual, é de periodicida-
de anual e dela provém os recursos necessarios
para cada acao constante da LDO, viabilizando
o plano de governo.

No entanto, para os municipios com mais de 20 mil
habitantes, integrantes de regides metropolitanas e
aglomeracdes urbanas, com dareas de especial interes-
se turistico e/ou situados em zonas de influéncia de
empreendimentos ou atividades de significativo impac-
to ambiental na regido ou no pais, o processo de
planejamento inicia-se pelo plano diretor, que é parte
integrante do planejamento publico municipal, sendo
considerado um pilar do sistema municipal de planeja-
mento, de forma que os instrumentos PPA, LDO e LOA
devem incorporar as suas diretrizes e metas para que
possam direcionar as acoes planejadas para o futuro
do municipio (Anpbrape et al., 2006; Rezenpe, 2008). O
plano diretor tem funcdo altamente estratégica, que
é o de se transformar no principal instrumento para a
gestdo territorial (politica urbana), regulando o uso e
a ocupacao do solo, definindo direitos de propriedade
e determinando parametros para o desempenho de
sua funcdo social (Bueno & CymsaLista, 2007).

Todos os instrumentos descritos sao pecas obriga-
térias e apoiadas legalmente por legislacoes especi-
ficas. O plano de governo, propriamente dito, ou o
programa de governo dos interesses do prefeito elei-
to, frequentemente, contém propostas advindas de
politicas municipais e de projetos participativos muni-
cipais, e pode estar apoiado na manifestacdo dos mu-
nicipes com seus desejos, demandas e anseios pes-
soais e coletivos (Rezenpe & Castor, 2006).

2.2.2. Planejamento estratégico municipal

O planejamento estratégico municipal (PEM) é um
processo dinamico e interativo para determinacao dos
objetivos, estratégias e acdes do municipio e da pre-
feitura, elaborado por meio de diferentes e comple-
mentares técnicas administrativas com o total envol-
vimento dos atores sociais (municipes, gestores locais
e demais stakeholders), visando a tornar o gerencia-
mento de um municipio mais eficiente. E formalizado
para articular politicas federais, estaduais e munici-
pais, visando a producao de resultados no municipio

e geracao de qualidade de vida adequada aos seus
municipes (RezeNpe & GuaGLIARDI, 2007; RezeNpe & CASTOR,
2006; Prerrrer, 2000).

Segundo Rezende & Castor (2006), ha um ali-
nhamento entre o programa (ou plano) de governo e
o PEM, uma vez que, para sua elaboracao, levam-se
em consideracao desejos, demandas e anseios pes-
soais e coletivos dos municipes em relacao ao mu-
nicipio, bem como os interesses do governo local
expressos pelo plano de governo do prefeito eleito.
Ambos os desejos e interesses também configuram
o plano diretor municipal (PDM) e o PPA, com énfase
principalmente nas questdes orcamentarias, econo-
micas e financeiras do municipio.

O PEM né&o tem validade se visto de forma isolada;
ele esta, necessariamente, integrado e interconec-
tado com os seguintes dispositivos (Rezenpe, 2008;
Rezenpe & Castor, 2006; Rezenoe, 2005): PPA, que tem
foco no orcamento e é quadrienal; PDM, orientado
na politica de desenvolvimento e de ordenamento
da expansao urbana do municipio; politicas municipais
e projetos participativos municipais, orientados pelas
regulacdes, intervencoes, pressoes e participacoes
politicas e sociais dos municipes, gestores locais e
demais interessados na cidade; planejamento de
recursos humanos, relacionado com a discussao,
definicdo e capacitacao das pessoas requeridas para
a implementacao do PEM; planejamento de infor-
macoes, dos sistemas de informacao e da TI, relacio-
nado com a discussao, definicdo e organizacao das
informacoes, dos sistemas de informacdo e das tec-
nologias necessdrias para a elaboracao e implemen-
tacdo do PEM.

2.2.3. Planejamento estratégico da tecnologia
da informacao

Em vista do relevante papel da Tl, incluindo os
sistemas de informacao, ela deve estar alinhada ou
integrada com as atividades das prefeituras e dos
municipios. O planejamento estratégico da tecnologia
da informacao (Peti) € um processo dinamico e inte-
rativo para estruturar estratégica, tatica e operacio-
nalmente as informacdes organizacionais, 0s sistemas
de informacao, a Tl, as pessoas envolvidas e a infraes-
trutura necessaria para o atendimento de todas as
decisdes, acbes e respectivos processos da orga-
nizacao (Rezenoe & GuacLiarpl, 2007).
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O alinhamento do PEM ao Peti constitui-se pela
dindmica relacdo vertical e horizontal com os res-
pectivos ambientes externos e internos a prefeitura
e a cidade, e que é sustentado por quatro grandes
grupos de fatores ou construtos: tecnologia da infor-
macao; sistemas de informacdo e sistemas de conhe-
cimentos; pessoas ou recursos humanos; e contexto
ou infraestrutura organizacional, alinhando o ambien-
te interno da prefeitura com o externo, representado
pelas necessidades e expectativas dos cidadaos, das
empresas e da sociedade (Rezenpe, 2008; Rezenpe, 2005).

3. METODOLOGIA DA PESQUISA

A metodologia da pesquisa, do ponto de vista de
seus objetivos, encaixou-se no perfil de pesquisa des-
critiva (Sitva & Menezes, 2005; Gi,, 2002). O método da
pesquisa utilizado foi o estudo de caso, uma vez que
as formas de questdo do processo investigativo — o
“como” e 0 “por que” — estavam presentes. A pes-
quisa foi elaborada na Prefeitura de Sao José dos
Pinhais (Parand), pelo fato de o artigo apresentar
como delimitadores os municipios da mesorregiao
geografica metropolitana de Curitiba, onde néo te-
nha ocorrido reeleicdo do prefeito e a cidade possuir
mais de 200 mil habitantes. Portanto, o estudo de
caso Unico se justificou pelos seguintes fatos (Y,
2005: 62-64): a Prefeitura de Sao José dos Pinhais
constitui um “caso decisivo”, ja que a mudanca do
gestor municipal foi um dos fatores potenciais que
contribuiram para a realizacao do estudo; e trata-se
de um “caso longitudinal”, ou seja, estuda-se o mes-
mo caso Unico em dois ou mais pontos diferentes no
tempo: mandato 2005-2008 e o mandato 2009-2012
(recorte efetuado em novembro de 2009).

A pesquisa teve como unidade de observacao os
responsaveis pelo governo eletrénico da prefeitura
analisada, e utilizaram-se fontes multiplas de evidén-
cias para reforcar e cumprir o objetivo do trabalho
investigativo: documentacao, entrevistas e obser-
vacao direta. As documentacoes analisadas foram
os planos de governo e seus materiais publicitarios,
sites, os projetos técnicos e documentos do depar-
tamento de Tl e de planejamento da prefeitura. As
entrevistas semiestruturadas foram efetuadas com
funcionarios dos departamentos de TI, de plane-
jamento e de desenvolvimento econémico. A
observacdo direta foi efetuada pelos autores nas

instalacoes e nos servicos e projetos implementados
pela prefeitura.

O estudo sobre os servicos eletrénicos do governo
da Prefeitura de S&o José dos Pinhais (Parand) apre-
senta uma relacdo dindmica entre o mundo real e 0
sujeito, havendo um vinculo indissociavel entre a rea-
lidade objetiva e a subjetividade do individuo, que
ndo pode ser traduzido em numeros. Assim, a forma
da abordagem do problema da pesquisa teve um
carater qualitativo, de modo que a interpretacao dos
fenémenos e a atribuicao de significados sdo aspectos
basicos no processo de pesquisa desta natureza, nao
requerendo o uso de métodos e técnicas estatisticas,
e considerando o ambiente natural como a fonte
direta para coleta de dados e o pesquisador, o
instrumento-chave (Sitva & Menezes, 2005).

3.1. Protocolo de analise da pesquisa

O protocolo de analise da pesquisa, sendo a
principal ferramenta metodolégica que fornece uma
visdo geral do projeto de estudo de caso e sua linha
real de investigacao, procedimentos de campo,
questdes do estudo de caso, e servindo como um
guia para o relatério do estudo de caso (YN, 2005;
GIL,2002), estad representado pelos construtos e
respectivas variaveis.

O construto “governo eletrénico: servicos eletro-
nicos das prefeituras” apresenta as seguintes varia-
veis: gestdo integrada de servicos, processos e infor-
macoes (com os itens analisados: integracao de ser-
Vicos, processos e informacdes; e mecanismos de inte-
gracdo), que visa a apurar o nivel de sua integracdo
e 0os mecanismos utilizados em prol de um governo
eletrénico mais efetivo; servicos publicos ofertados
(com os itens analisados: informacdes completas e
atualizadas dos servicos publicos eletronicos; servicos
publicos eletronicos ofertados; definicdo dos servicos
publicos eletrénicos disponibilizados; dinamismo da
oferta de servicos publicos eletrénicos; e pagamento
eletrénico), que visa a examinar o nivel da oferta de
servicos contextualizados as demandas dos cidad&os;
e mecanismos de controle e avaliacdo dos servicos
do governo eletrénico, que visa a averiguar a exis-
téncia e o nivel de controle e avaliacdo para men-
suracao dos resultados obtidos

O construto “planejamento municipal” visa a apu-
rar se ha algum esboco de alinhamento do projeto
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de governo eletrénico municipal e apresenta as
seguintes variaveis: plano de governo (com o item
analisado: indicios do governo eletrénico no plano de
governo), que, apesar de ndo se constituir em peca
legal obrigatdria, fornece um delineamento do que o
novo governo pretende implementar em termos de
e-gov em sua gestao; planejamento estratégico
municipal (PEM) (com o item analisado: insercdo do
governo eletrénico no PEM), que, apesar de, também,
nao ser uma peca legal obrigatéria, é um instrumento
estratégico de grande valia para a gestdao municipal,
e planejamento estratégico da tecnologia da informa-
cao (Peti) (com o item analisado: alinhamento do Peti
com o PEM em relacdo ao governo eletrénico), que
reflete a estrutura estratégica e a alocacao de recur-
sos da Tl na prefeitura.

4. ANALISES DOS RESULTADOS

A andlise foi direcionada para o estudo de caso
Unico na Prefeitura de Sdo José dos Pinhais (Parana)
e se apoiou no protocolo de analise de pesquisa com
base na coleta de dados documental, em entrevistas
e observacdes. As anadlises tiveram dois construtos:
“governo eletrénico: servicos eletronicos das prefei-
turas” e “planejamento municipal”, e, dentro de ca-
da construto, as analises de suas respectivas variaveis,
e ambos se referem aos mandatos 2005-2008 e 2009-
2012 da gestao municipal.

4.1. Analise do governo eletrénico: servicos
eletronicos das prefeituras

Quanto as varidveis de gestdo integrada de servi-
cos, processos e informacdes e aos mecanismos de
integracdo, na coleta de dados do mandato 2005-
2008, havia checagem dos dados coletados e as in-
formacées eram disponibilizadas de forma integrada
por apenas algumas secretarias, sem que houvesse
integracdo com outros niveis e esferas de governo.
As alegacbes para tanto foram de cunho técnico e
politico no tocante a integracdo com o governo esta-
dual. Os sistemas de informacao, em especial os
sistemas integrados de gestdo, apresentaram-se co-
mo instrumentais poderosos para a efetivacao da
integracao dos processos de trabalho da prefeitura,
onde o seu desenvolvimento se deu pela Fabrica de
Software (setor exclusivo para elaboracao de todos

0s programas, sistemas e manutencao do portal), que
tinha a incumbéncia de analisar a convergéncia ne-
cessaria dos setores envolvidos e desenvolver o link
para essa integracdo (processos e informacoes).

A detencao ou possibilidade de alteracao do cé-
digo-fonte era requisito condicionante para utilizacao
de determinado programa ou sistema na prefeitura.
Sob a ética conceitual, os sistemas de informacao se
apresentam como importantes mecanismos de inte-
gracao, pois possuem a capacidade de permear toda
a organizacao, transportando dados de um ponto a
outro de forma rapida, eficiente e eficaz, e trans-
formando os dados em informacdes inteligentes para
0s gestores e servidores municipais.

Na coleta de dados do mandato 2009-2012, ndo
se verificaram alteracdes profundas em relacdo ao
primeiro periodo; somente apuraram-se integracoes
declaradas em relacdo a outras esferas, tais como
as policias civil e militar e o Ministério da Saude para
comunicacdo dos atendimentos efetuados pelo
municipio. Os novos gestores demonstraram abertura
para didlogo visando a integracao horizontal e vertical
da prefeitura com outras instancias de governo.
Quanto aos sistemas de informacdo, percebeu-se
uma mudanca radical em relacao a aquisicao de siste-
mas integrados de gestdao de mercado, em vista da
mudanca do gestor da area de TI. Continua-se o
desenvolvimento interno de um sistema integrado de
gestdao, mas pode-se optar por modulos adquiridos
externamente.

Quanto as variadveis de servicos publicos ofertados
— informacdes completas e atualizadas dos servicos
publicos eletrénicos; servicos publicos eletrénicos
ofertados; definicdo dos servicos publicos eletrénicos
disponibilizados; dinamismo da oferta de servicos
publicos eletrénicos; e pagamento eletrénico —, na
coleta de dados do mandato 2005-2008, as infor-
macdes foram disponibilizadas e controladas pelos
proprios setores de interesse. A informacao era atua-
lizada de forma on-line nas secretarias que possuiam
sistema para atualizacao de informacdes de forma
direta no portal. Caso houvesse necessidade de um
destaque maior a um determinado evento no portal,
por exemplo, a secretaria poderia acionar a Fabrica
de Software para elaboracdo de um hot site.

As solicitaces de servicos a serem disponibilizados
no portal partiam dos érgaos da prefeitura e,
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também, do que constava em seu plano de governo
e da andlise das solicitacoes dos cidadaos e das em-
presas do municipio. A fundamentacao tedrica reitera
gue os servicos publicos eletrénicos ofertados
constituem-se num dos principais fatores positivos de
sustentacdo do governo eletrénico municipal. A partir
do momento em que o cidadao se familiariza com os
servicos publicos eletrénicos, os dados e as infor-
macoes devem ser constantemente atualizados para
gue o servico possa continuar tendo utilidade, sob
pena de se perder o elo de relacionamento entre
6rgao publico e sociedade, pois, uma vez que o ser-
vico perde sua eficacia, o cidaddo busca nova alter-
nativa, muitas vezes regredindo para procedimentos
fisicos e burocraticos de antes da disponibilizacdo do
governo eletrénico.

Na coleta de dados do mandato 2009-2012, veri-
ficou-se uma mudanca radical dos procedimentos de
atualizacao de dados por parte das secretarias ou de
implementacao de um novo servico no portal. Agora,
necessita-se enviar toda e qualquer informagao que
ird ao portal para a secretaria de comunicacao, ligada
a secretaria de governo, para prévia analise e pertinén-
cia da informacédo a ser publicada. Se aprovada, a
equipe da propria secretaria providencia a publicacao
no portal da prefeitura. As equipes de design e de
conteudo, que estavam lotadas no departamento de
Tl, foram transferidas para esta secretaria, justamente
para efetuar as publicacdes de informacdes no portal
municipal. Quanto a oferta de servicos, ndo se apurou
nenhum servico novo significativo.

O portal da prefeitura pesquisada, nas duas coletas
de dados, possuia, basicamente, servicos de ordem in-
formacional, com descritivos sobre as secretarias e suas
finalidades, funcoes e documentos necessarios para
certos documentos emitidos pela prefeitura, contatos
das entidades interessadas, noticias sobre a agenda do
prefeito e secretarias. Além disso, apresentava banners
para informacdes de eventos julgados de destaque pela
secretaria fornecedora da informacéo do portal, hot sites
para eventos com mais destaque e downloads de
arquivos de modelos de documentos e legislacao. Notou-
se parcial utilizacao de sistemas internos que envolviam
recuperacdo de informacoes.

Quanto ao nivel de qualidade dos servicos eletro-
nicos municipais, apurou-se a classificacao explicitada
nos itens seguintes.

e Nivel | — Folheto eletrénico: a prefeitura apre-
senta caracteristicas desse nivel, uma vez que
o site contém informacées e servicos por ela
oferecidos, e a légica para localizacdo e acesso
as informacoes pressupde que o cidaddo ou a
empresa conheca a priori a estrutura da pre-
feitura. Na maior parte do portal, as infor-
macoes estdo atualizadas, devendo algumas
secretarias observar itens desatualizados.

e Nivel Il — Servico de informacao: a prefeitura
nao apresenta a logica integral do demandante,
ou seja, do cidadao. O portal foi estruturado
de acordo com a divisao por secretarias, con-
forme a estrutura da prefeitura. Ha indicios de
certa logica do cidaddo, no sentido de dispo-
nibilizar os servicos mais utilizados na pagina
inicial para facilitar seu acesso.

e Nivel Il = Servico simplificado: esse nivel pres-
supde a revisdao de todo o processo de fun-
cionamento do servico, pois ha diferencas entre
0 servico publico ofertado no portal e aquele
do processo fisico de atendimento, uma vez
que as logicas sao diferentes. Nao foi o que se
apurou no site da prefeitura pesquisada. Como
estao no inicio do projeto de um governo ele-
trénico, ocorreu uma transposicao de alguns
servicos que eram feitos fisicamente para modo
eletrénico. Ainda ha a necessidade de uma
revisao do processo e, consequentemente, dos
sistemas que o apoiam.

e Nivel IV — Servico transacional: nao se veri-
ficaram indicios desse nivel na prefeitura pes-
quisada. Esse estagio possibilita que o cidadao
modifique diretamente algum banco de dados
da prefeitura, observando a sua confidencia-
lidade, integridade e disponibilidade.

e Nivel V - Servico transacional com pagamento:
a prefeitura pesquisada ainda ndo possufa esse
nivel no mandato 2005-2008, uma vez que o
maodulo de comércio eletrénico ainda nao havia
sido implementado. Porém, no mandato 2009-
2012, passaram a ser gerados os boletos ban-
carios dos servicos requisitados para posterior
pagamento em banco ou internet banking. A
prefeitura apresenta um nivel parcial, uma vez
que nao sao todos os tipos de pagamentos
possiveis que estao disponibilizados no portal.
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e Nivel VI - Servico integrado com outros 6érgaos:
a prefeitura pesquisada ndo se encontra nesse
nivel, uma vez que nao ha nenhum indicio ou
nem sistemas que facam os diferentes érgaos
de governo trabalharem juntos nem efetuem
atualizagbes automaticas em todos os outros
servicos de governo. H& somente repasse de
informacbes entre 6rgaos governamentais.

e Nivel VIl — Servico completo: a prefeitura pes-
quisada n&do se encontra nesse nivel. E o nivel
mais avancado de governo eletrénico, onde
tudo aquilo de que o cidaddo necessita esta
disponivel de forma on-line.

Quanto a variavel “mecanismos de controle e ava-
liacdo dos servicos do governo eletrénico”, na coleta
de dados dos dois mandatos, ndo se encontrou ne-
nhum mecanismo de controle e avaliacdo, somente
contagem do numero de acessos aos itens do portal,
ndimero de utilizacdo de seus servicos e volume de
sugestoes e criticas provenientes do servico “fale
conosco”. Porém, a fundamentacao tedrica enfatiza
que os cidaddos exigem melhores e eficazes servicos
publicos eletrénicos e tém o direito a eles, visando a
facilitar e agilizar seu tempo disponivel. Para isso, a
implementacao de mecanismos de controle e avalia-
¢ao de servicos publicos eletrénicos possibilita analisar
seus pontos fortes e fracos, além de contribuir para
uma melhoria no direcionamento e qualidade dos
servicos prestados.

4.2. Andlise do planejamento municipal

Quanto a varidvel “plano de governo: indicios do
governo eletrénico no plano de governo”, na coleta
de dados, mandato 2005-2008, percebeu-se o
destaque do papel do e-gov na gestdo municipal. Seu
plano de governo destaca um item s6 para isso, com
o nome de Prefeitura on-line, onde previa uma
unidade de atendimento ao cidadao; insercdo macica
da tecnologia na prefeitura; valorizacdo do servidor
publico; acesso ao governo eletrénico por totens e
computadores disponibilizados a populacao do
municipio; e investimentos no portal municipal, com
a disponibilizacao de servicos que facilitariam o dia a
dia do cidadao e das empresas. De acordo com a
fundamentacao tedrica, o plano de governo, apesar
de nado ser uma peca legal obrigatéria, revela as

intencées do prefeito para com seus eleitores, 0s
quais confiaram em seu discurso de promessa de
realizacdes. A insercdo do governo eletrénico, ja no
plano de governo, denota o comprometimento
explicito de apoiar as politicas publicas que inserem
os recursos das TICs na gestdo municipal.

Na coleta de dados, mandato 2009-2012, nao se
apurou nenhum indicio de governo eletrénico no pla-
no de governo. Observou-se que o foco das intencoes
do prefeito recai, basicamente, em obras voltadas a
area de saude e urbanismo, propostas da campanha
e solicitacbes de cidadaos. A atual gestao preocupa-
se com a demanda da populacao, sendo que o ponto
positivo desta visdo é o repasse da definicdo do que
é prioritario para a populacao, e nao para os pensa-
mentos do gestor executivo municipal.

Quanto a varidvel “"PEM: insercao do governo
eletrénico no PEM”, na coleta de dados, mandato
2005-2008, verificou-se a possivel insercdo e contri-
buicdo do governo eletrénico no PEM ja na declaracdo
de sua missao e visao, bem como nos diversos fatores
criticos de sucesso do PEM: saneamento basico,
seguranca publica, saude, educacado, transporte, tra-
balho e renda, habitacado, lazer e entretenimento.
Especificamente com relacdo a tecnologia e inovacao,
o PEM garantiu o acesso da populacao e das
organizacdes a tecnologia digital e outras inovagdes
tecnoldgicas. A fundamentacao tedrica reitera que o
PEM, assim como o plano de governo, nao é uma peca
legal obrigatéria, mas formaliza de maneira explicita
e participativa as politicas publicas da gestao municipal,
apoiando e direcionando de forma metodoldgica os
objetivos, as estratégias e as metas das tematicas
municipais a desenvolver. A insercdo do governo
eletrénico no PEM denota o comprometimento
explicito e formal de apoiar as politicas publicas que
inserem os recursos das TICs na gestdo municipal.

Na coleta de dados, mandato 2009-2012, o PEM
ndo tem um destino certo de continuidade ou de apro-
veitamento do que ja foi estabelecido ou de reade-
quéa-lo em face das novas intencoes da atual gestao.

Quanto a varidvel “Peti: alinhamento do Peti com
o PEM em relacao ao governo eletrénico”, na coleta
de dados, mandato 2005-2008, o Peti da prefeitura
pesquisada foi chamado de Plano Diretor de Tecno-
logia da Informacao, e ndo foi elaborado formalmente
nem foi disponibilizado aos interessados, inclusive
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funcionarios da area. Foi produzido seguindo um pla-
no informal do secretario municipal de planejamento
e desenvolvimento econémico; portanto, sem
documentacao formal. Foi elaborado seguindo trés
etapas: reestruturacado do Departamento de Moder-
nizacao e Informética; criacdo de infraestrutura; e
foco em software e sistemas.

O e-gov foi encarado como “servicos de balcdo
disponibilizados via Internet e totens de acesso” e
previa a criacao das bibliotecas virtuais, laboratérios
de informatica para a comunidade, telefonia IP, Saude
0800, preparacao para Internet gratuita, projeto
cidade digital e cidade inteligente e 0 monitoramento
da cidade via cameras instaladas em pontos estra-
tégicos com gerenciamento pela guarda municipal.
Havia um alinhamento desde o plano de governo,
passando pelo PEM até o Peti, mesmo que informal,
em termos de governo eletrénico municipal. Sob a
Otica conceitual, o Peti revela as intencdes estraté-
gicas da area de Tl da prefeitura e se baseia nos
instrumentos de gestdo municipal e determinacoes
do prefeito. Portanto, as politicas publicas que envol-
vem governo eletronico no Peti devem possuir ali-
nhamento com o PEM.

Na coleta de dados, mandato 2009-2012, nao se
percebeu esse alinhamento, uma vez que o governo
eletrénico ndo consta de seu plano de governo; o
PEM nao possui papel definido na atual gestao muni-
cipal; e ndo ha um Peti formal nem informal. Somente
observam-se delineamentos de proposicoes técnicas
de carater situacional da TI.

5. CONSIDERACOES FINAIS

O governo eletrénico possui papel fundamental na
transformacao e na potencializacdo de uma gestao
municipal, uma vez que as TICs facilitam a vida coti-
diana dos cidaddos e das empresas, que acabam es-
perando essa facilidade também na gestdo municipal.
Os cidadaos, ao solicitarem determinados servicos a
prefeitura, ndo querem, e nao devem, se preocupar
com complexidade, escopo, esfera e nivel governa-
mental para se obter e fornecer determinada infor-
macao. Simplesmente, querem o servico a sua dispo-
sicdao. Da mesma forma, os cidaddos exigem trans-
paréncia nas atitudes e informacées da gestdo mu-
nicipal, e efetivos mecanismos de controle e avaliacao.

Quanto as consideracoes sobre o construto “go-
verno eletrénico: servicos eletrénicos das prefei-
turas”, verificou-se a dificuldade em sua gestao inte-
grada, pois muitas varidveis politicas, técnicas, finan-
ceiras e processuais dificultaram o seu avanco. A
prefeitura analisada caminha nessa integracao, mas
nao na velocidade esperada pela sociedade. Hd uma
distancia entre ritmos ditados pela gestao municipal
e de expectativas dos cidadaos. Apurou-se também
que o gestor técnico do governo eletrénico pode pro-
vocar avancos ou retrocessos ou estagnacao quanto
a referida integracao. Constatou-se, ainda, que, de-
pendendo dos processos definidos pelo gestor exe-
cutivo municipal, pode-se oferecer mais liberdade ou
ndo quanto a atualizacdo de informacdes no portal
municipal, bem como na definicdo de novos servicos
publicos eletrénicos.

A prefeitura tem um portal com uma classificacao
do nivel de seus servicos publicos eletronicos de nivel
|, onde prevalece o cunho informacional, e parcial-
mente no nivel V, com servicos transacionais de paga-
mento, demonstrando o enorme espaco ainda a trilhar
para que haja melhoria na qualidade da prestacao
de seus servicos, quais sejam: servicos de informacao
de acordo com a légica do demandante do servico;
servico simplificado, com uma revisdo completa dos
seus processos e informacdes — uma gestdo integrada
de servicos, processos e informacdes é de funda-
mental importancia para atingir esse nivel de servico;
servico transacional, com o cidadao podendo interagir
nos sistemas municipais; integracao com outros or-
gdos e esferas de governo; e a Ultima etapa, que
seria o cidaddo poder efetuar todas as suas transa-
cOes e ter todos os servicos de que necessita no go-
verno eletrénico. E, para finalizar o construto, nao se
verificou nenhum mecanismo de controle e avaliacdo
dos servicos do e-gov municipal, somente a utilizacao
de aplicativos para contagem de acesso ao portal e
utilizacdo de seus servicos, que, apesar de Uteis, ndo
podem ser considerados como mecanismos de con-
trole e avaliacdo, como os destacados e fundamen-
tados no presente artigo.

Quanto as consideracdes sobre o construto “plane-
jamento municipal”, compararam-se as diferentes
gestoes da Prefeitura de SJP e seus instrumentos de
gestdo. Assim, apurou-se que, no mandato 2005-
2008, o governo eletrénico ja fazia parte do plano
de governo, do PEM e do Peti, este mesmo que
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informal. Havia um alinhamento das propostas iniciais
de governo eletrénico até as implementacoes efetua-
das no final de mandato da gestao. No mandato
2009-2012, apurou-se que o foco do governo esta
no atendimento das solicitacdes da populacao recain-
do em obras de cunho social e assistencial nas areas
de salide e urbanismo, nao se verificando indicios de
governo eletrénico no plano de governo, nem de um
Peti, e 0 PEM da segunda gestao, importante instru-
mento de gestdo municipal, estd suspenso ou des-
continuado.

O estudo do e-gov pode contribuir para a acade-
mia, por meio de abertura de novas derivacoes de
estudo da tematica; para as prefeituras em geral, a
contribuicdo ocorreu na forma de anélise do papel do
governo eletrénico na Prefeitura de Sao José dos Pi-
nhais (Parana), sendo que as criticas construtivas
apresentadas podem servir como apoio para a imple-
mentacao de melhorias, aperfeicoamento de servicos
e do governo eletrénico como um todo, e para que as
prefeituras progridam de forma significativa na clas-
sificacdo do nivel de seus servicos publicos eletrénicos.

As limitacdes do artigo recaem sobre uma ampli-
tude maior no numero de prefeituras analisadas, a

fim de se proporcionarem comparativos do nivel de
servicos do e-gov, bem como a impossibilidade de
serem generalizadas as deducdes apuradas, uma vez
gue a amostra nao traduz essa possibilidade. Ressalta-
se, ainda, como limitacdo da pesquisa o carater pura-
mente qualitativo e até subjetivo da pesquisa de
campo, haja vista a énfase nos sujeitos entrevistados.

Em contraposicao as limitacoes, a tematica “go-
verno eletrénico” estimula estudos futuros mais apro-
fundados, tais como das varidveis dos construtos apre-
sentados e da superacao dos proéprios limitadores
deste artigo.

Finalizando, é preciso que os gestores municipais
se conscientizem da importancia da incorporacao do
e-gov em seus planejamentos e a¢des. S6 o aparato
técnico nado sera suficiente, caso a alta direcdo nao
“compre” a ideia do governo eletronico. Se a clpula
administrativa municipal ndo incorporar desde o inicio,
o potencial do governo eletrénico para fornecimento
de maiores e melhores servicos a sociedade nada
avancara durante a sua gestao em termos de e-gov
e, possivelmente, atrasara a finalidade Ultima da
gestao publica: o bem comum da coletividade
administrada.
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