/i
n’

UNISUL

A PRATICA DO GOVERNO ELET’RCA)NICO NA PREFEITURA MUNICIPAL DE
BALNEARIO CAMBORIU!

Juliana Maffessoni?

Resumo: O objetivo deste estudo é avaliar as praticas de governo eletrénico na Prefeitura
de Balneario Camboriu e pontuar possiveis avancos a serem implantados. Para isso foi
realizada uma pesquisa bibliografica seguida de estudo de caso, com observacdo da
sistematica vigente, além de entrevista com gestores, objetivando verificar quais préaticas
ja foram implementadas e de quais formas. Objetiva-se, também, apontar qual area
carece de mais atencdo com o foco na subdivisdo: servigos, controle e transparéncia,
canais de participacdo; e quais transformacdes poderiam ser feitas para viabilizar,
progressivamente, uma gestdo mais moderna e eficaz. Como resultado obtivemos que 0s
mecanismos de controle e transparéncia sdo os que sofreram maiores transformacoes ao
longo dos anos, apresentando dados em forma digital e de facil acesso. A prestacdo de
servigos é a area que necessita evoluir mais drasticamente, com investimentos em meios
tecnoldgicos ja disponiveis, como modo alternativo ao tradicional método de atendimento
presencial.

Palavras-chave: Governo Eletronico, e-gov, Governanga Eletronica.
1 INTRODUCAO

A utilizacdo de tecnologias da informacdo ja é uma realidade que atinge diversas
areas de nossas vidas, alterando o modo como nos relacionamos nos mais variados ambitos e
aspectos. Sob esta perspectiva, seria dificil que este avanco ndo abrangesse a Administracédo
Publica e a prestacéo de servigos publicos. E neste contexto de evolugéo tecnoldgica que surge
a politica do governo eletrénico (e-gov ou e-government). Paludo (2015, p. 405) define
Governo Eletronico como “as ag¢des de governo direcionadas a disponibilizar informagdes e
servicos a sociedade e novos canais de relacionamento direto entre governo e cidaddos,

mediante o uso de recursos da tecnologia da informagdo e comunicagdo, em especial a internet”.

! Artigo apresentado como Trabalho de Concluséo do Curso de Especializagdo em Gestao Publica, da Universidade
do Sul de Santa Catarina, como requisito parcial para a obtencdo do titulo de Especialista em Gestdo Publica.
Orientador: Prof. Patricia da Silva Meneghel, Doutora em Ciéncias da Linguagem. Universidade do Sul de Santa
Catarina - UNISUL, 2014.

2 Académica concluinte do curso de Pés-Graduacdo em Gestdo PUblica da Universidade do Sul de Santa Catarina.
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H&, também, uma maior pressdo social para uma gestdo mais transparente e
participativa, onde o cidaddo consiga se comunicar de maneira mais agil com a Administracdo
Publica, sendo a promocdo da cidadania o fim maior do governo eletrénico. Segundo Frey
(2002), essas transformacgdes “requerem novos modelos de gerenciamento inovador, assim
como novos instrumentos, procedimentos e formas de acdo, a fim de permitir que os
administradores publicos tratem das mudancas de uma sociedade globalizada”. Apesar de todo
esse avancgo tecnologico e ideoldgico, na pratica observa-se que alguns 6rgéos publicos nédo
estdo realmente aparelhados e aptos a prestar servico de qualidade pelos meios eletronicos. A
Tecnologia da Informacdo vem sendo utilizada quase exclusivamente nas questdes internas
destes 6rgdos, pouco visando a facilitacdo de acesso aos servigos e as relacdes externas com o
cidaddo. Especificamente na Prefeitura de Balneario Camborid, percebe-se que o processo de
prestacdo de servicos ainda é muito rudimentar, sendo que a grande demanda ainda ¢ efetivada
nos balcdes de atendimentos.

Desta forma, nasceu o questionamento de quais caracteristicas das prestacdes de
servicos que ja sdo disponibilizados nas plataformas digitais, e também a necessidade de fazer
um levantamento das principais questdes que interferem na prestacéo de servigos e atendimento
por meio digital: quais os empecilhos burocraticos (documentacdo, assinatura digital, entre
outros), qual o tramite interno dos protocolos, se ha receptividade dos cidadaos, se ha estrutura
fisica e tecnoldgica para a insercdo de servicos on-line em todos os niveis departamentais, e
quais mudancas burocraticas seriam necessarias para implementar um atendimento
integralmente on-line. Também é preciso verificar quais servicos ja sdo oferecidos com o uso
destas tecnologias, quais avancos foram feitos e de que forma. Finalmente, questionamos se ha
algum “limite” para a governanca eletronica, ou seja, se ¢ viavel tornar o atendimento
unicamente nos meios eletrénicos, ou se a presenca de um servidor para atendimento de

questdes impares e pontuais é indispensavel.

O objetivo geral deste estudo é apontar 0s avangos que seriam possiveis e quais
transformacdes poderiam ser feitas para viabilizar, progressivamente, a implantacéo de praticas
relacionadas ao governo eletrénico no municipio, através da analise de como a Prefeitura de
Balneario Camboriu trabalha nessa perspectiva atualmente. Desta forma pretendeu-se
identificar quais servicos ja sdo disponibilizados por meios eletrénicos e por quais canais séo
fornecidos (e-mail, portal do municipio, aplicativos); verificar se existem servi¢os aos quais 0

cidad&o tem acesso apenas da forma tradicional (presencialmente, via balcdo de atendimentos);
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observar as barreiras que impedem ou dificultam o fornecimento de servigos por meios
eletronicos; apontar 0s avangos que seriam possiveis e quais transformacdes poderiam ser feitas
para viabilizar, progressivamente, a implantacdo de praticas relacionadas ao governo eletrénico
no municipio e, finalmente, analisar as possibilidades de melhoria nos processos de governo

eletrdnico.

Para tal, realizou-se um estudo de caso no citado 6rgdo executivo, estando excluidas
todas as Fundagdes Municipais deste estudo (Fundacdo Municipal do Esporte, Fundacédo

Municipal da Cultura, etc.).

Identificou-se as praticas de governo eletrénico conforme definido na
fundamentacdo teorica, realizando-se analises destas e de recursos da TIC utilizados pelo érgédo
publico, caracterizando uma pesquisa descritiva e quantiqualitativa, onde se descreveu as
analises das praticas de “e-gov” encontradas. A base do estudo foram os dados fornecidos pelo
sistema interno, pagina oficial do 6rgao na internet, e-mail, ouvidoria, e aplicativos postos a
disposicao do cidaddo.

A pesquisa bibliogréfica foi realizada a fim de construir arcabougo teorico sobre
governo eletrdnico, sua definicdo, quais suas caracteristicas, quais praticas o compdem, como
é possivel observar sua implantacdo. Para isso consultou-se literatura da area de estudo,
websites do governo federal, leis, decretos, escolhendo como palavras-chave: governo
eletronico, e-gov, e-government, governanca eletrénica, acesso a informacé&o, transparéncia. A
analise buscou primordialmente conceitos e exemplos, a fim de ser possivel identificar itens,
acOes, praticas que componham uma gestdo moderna a qual possa ser qualificada como governo
eletrobnico com o objetivo de estabelecer parametro de comparacdo com a gestdao implantada
pelo 6rgdo municipal objeto deste estudo.

Foram realizadas pesquisas documentais e observacdo, onde prevaleceram o
contato direto e interativo com a situacdo objeto de estudo. Além desta, também se aplicou
questionario padronizado aos servidores, um representante de cada departamento de um total
de 10 (dez) departamentos _ aqueles com contato direto ao publico _, para que identificassem
as praticas ja inseridas em sua rotina de trabalho. Também foram ouvidos 05 (cinco)
representantes do referido 6rgdo (Departamentos de Tecnologia e Informacdo, Ouvidoria,
Acesso a Informacdo, Alvara, Articulacdo Governamental) a fim de identificar possiveis metas
de implantacdo das préticas estudadas e obtermos dados sobre nimero de acessos aos portais

de informacéo, transparéncia e ouvidoria; bem como o tempo médio de atendimento.
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A pesquisa de observacgédo foi realizada mediante consulta ao website oficial do
6rgdo buscando a disponibilizacdo das seguintes praticas: disponibilizacdo de e-mail, telefone
e horario de funcionamento; disponibilizacdo de servicos; disponibilizacdo de consulta a
relatorios fiscais, orcamentarios e contabeis; possibilidade de download de tais relatorios; link
de acesso a informacéo; publicacdo de editais; disponibilizacdo de leis, regulamentos e
decretos; quadro de anuncios e informativos; link para ouvidoria; canal de participacdo onde
possa haver discussdes, foruns e participagdes ativas do cidadao.

Ap0s esta fase estabeleceu-se um indice de mensuracao das praticas de governanca,

conforme quadro abaixo:

Quadro 1. indice de mensuracéo das praticas de governanca.

VALOR A SER ATRIBUIDO RESULTADO OBTIDO
0 Préatica ndo implementada
1 Préatica parcialmente implementada
2 Prética totalmente implementada

Fonte: Autora, 2018.

Para obter-se o indice objeto desta pesquisa, dividimos a pontuacdo obtida como
resultado pelo total da pontuacédo possivel, identificando, por fim, se hd implantacédo de governo

eletrbnico e em qual percentual ele se encontra no momento.

2 GOVERNO ELETRONICO E GESTAO PUBLICA: UMA NECESSIDADE SOCIAL

A atuacdo da Administracdo Publica é norteada pelos principios elencados no art.
37 da Carta Maior, os quais, quando devidamente observados e respeitados, conduzem a uma
gestdo honesta, proba, transparente e eficiente. O principio da eficiéncia foi inserido como
principio explicito com a EC 19/1998, sendo consequéncia da transformacdo da administracéo
publica burocratica, a qual deu lugar ao modelo gerencial. Assim, temos 0s seguintes principios

explicitos:

Art. 37. A administracdo publica direta e indireta de qualquer dos Poderes da Unido,
dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios obedecera aos principios de
legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia e, também, ao
seguinte: (BRASIL, 1988)
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Conforme preceituado acima, estes principios sdo pilares de todas as esferas
governamentais, seja da administracdo direta ou indireta, ndo havendo margem para analise de
mérito, ja que a presenga do verbo imperativo “obedecerd” indica comando ao qual nossos
gestores devem prontamente obedecer. Analisando o principio da eficiéncia, percebemos duas
vertentes de abordagem: a atuacao do agente publico, do qual se espera 0 melhor desempenho
possivel; e a prépria estrutura e organizacdo da administracdo publica, que deve ser de forma
tal que viabilize melhores resultados na prestacdo de servicos. Segundo Paulo e Alexandrino:
“o0 objetivo do principio da eficiéncia é assegurar que os servigos publicos sejam prestados com
adequacao as necessidades da sociedade que os custeia” (2013, p. 207). Focaremos este estudo
na segunda acepcao do conceito, apontando a atual forma de prestacao de servi¢cos no municipio
de Balneério Camboriu e analisando se a estrutura e organizacao deste 6rgdo atende plenamente
a eficiéncia indicada em nossa Constituicdo. A busca pela forma mais eficaz e eficiente de
prestacdo de servigos também € dever do gestor publico ja previsto na Lei 8987/95 — Lei dos

Servicos Publicos, em seu art. 6°, transcrito abaixo:

§ 1° Servico adequado € o que satisfaz as condicOes de regularidade, continuidade,
eficiéncia, seguranca, atualidade, generalidade, cortesia na sua prestacdo e
modicidade das tarifas.

§ 2° A atualidade compreende a modernidade das técnicas, do equipamento e das
instalagbes e a sua conservacdo, bem como a melhoria e expansdo do servigo.
(BRASIL, 1995)

Atualidade e modernidade das técnicas de prestacdo de servico sdo, portanto,
requisitos para satisfazer o conceito de servi¢co publico adequado. Falar de gestdo publica
moderna é falar de governo eletrénico. O termo comecou a ser utilizado na década de oitenta,
porém a ampla utilizacdo das tecnologias da informacdo e comunicacdo no ambito
governamental teve inicio no final da década de noventa. Embora inicialmente as TICs fossem
direcionadas ao funcionamento interno dos 6rgéo e entidades publicas, com a ampla utilizacédo
pela sociedade as mesmas passaram a ser aplicadas também na relacdo entre governo e cidadao
pois, segundo Ferguson (2002, p. 103) “a difusdo da nova tecnologia no cotidiano do cidadao
moderno estd forgando 0s governos a utiliza-la em todos os aspectos possiveis de atendimento
e administra¢ao publica”. Com o advento da Lei de Acesso a Informagdo (Lei 12527/2011)
tornou-se obrigatoria a viabilizacdo de acesso por meio eletrénico, conforme verificamos no

paragrafo 2° do art. 6°:
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§ 20 Os o6rgdos e entidades do poder publico devem viabilizar alternativa de
encaminhamento de pedidos de acesso por meio de seus sitios oficiais na internet.
(BRASIL, 2011)

Embora na esfera federal ja existissem iniciativas de e-gov no inicio dos anos 2000,
para muitas Prefeituras a Lei de Acesso a Informacdo representou o primeiro passo para a
evolugdo dos canais de contato com o cidaddo. Atualmente ndo é mais viavel manter um érgéo
publico sem possibilitar acessos por canais alternativos como e-mail, aplicativos, portal
eletronico, entre outros. O préprio cidaddo clama por uma prestacdo de servico mais atual que
possibilite acesso por meios eletronicos, facilitando o contato com os gestores e a obtencédo de
informacdes e servicos de forma mais &gil e econdmica para ambos os lados. Além disso,
diversas acOes governamentais estdo sendo implantadas em prol de uma gestdo mais moderna
e cada vez mais pautada no uso de tecnologias, como observamos no recente Decreto
9094/2017:

Art. 1° Os 6rgdos e as entidades do Poder Executivo federal observardo as seguintes
diretrizes nas relagdes entre si e com os usuarios dos servigos publicos:

[-]

VI - aplicacdo de solugdes tecnoldgicas que visem a simplificar processos e
procedimentos de atendimento aos usuarios dos servicos publicos e a propiciar
melhores condic¢Bes para o compartilhamento das informacGes;

(BRASIL, 2017)

De acordo com a Confederacdo Nacional de Municipios — CNM, “pode-se
considerar o governo eletrénico como um conceito que esta formado pela dimensédo da melhora
da gestdo publica e da prestacdo de servigos publicos como o uso das TICs” (CNM, 2015, p.
20). Porém o conceito de governo eletrdnico ndo se restringe ao fornecimento de servicos,
abrangendo a propria cidadania, viabilizando “meios que permitam maior participagdo do
cidaddo nas questdes do Estado, tanto na busca de servicos e informacdes, quanto no aumento
do espaco democratico” (Paludo, 2012, p. 158). O autor ainda complementa: “inclui o
fortalecimento da cidadania e das préaticas democraticas, a melhoria da governanca, a integracao
intra e entre governos, o incremento da transparéncia e o accountability governamental”. Desta
forma além da melhoria continua na prestacdo de servicos, temos um cidad&o ativo, capaz de
interagir com as decisfes do governo e ao mesmo tempo fiscalizar os gastos, utilizando os
mecanismos de controle de que dispGe. Percebe-se que a transformagdo obtida com a
implantagdo do governo eletronico € muito mais impactante que o simples fornecimento de

servicos em plataformas eletronicas; ela afeta e transforma a forma como o governo e sociedade
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se posicionam e se relacionam. Outro marco para o0 avango do uso das TICs pela sociedade em
sua relagdo com a Administracdo Pablica é a Lei da Transparéncia (LC 131/2009), a qual em
seu art. 48, paragrafo Unico, também assegura ao contribuinte o acesso por meios eletrénicos

como forma de controle orcamentario e canal de participacao do cidad&o:

Paragrafo Unico. A transparéncia sera assegurada também mediante:

I — incentivo a participacdo popular e realizacdo de audiéncias puablicas, durante os
processos de elaboracdo e discussdo dos planos, lei de diretrizes orcamentarias e
orgamentos;

I1 —liberac@o ao pleno conhecimento e acompanhamento da sociedade, em tempo real,
de informagdes pormenorizadas sobre a execucéo orcamentéria e financeira, em meios
eletrdnicos de acesso publico;

111 — adocdo de sistema integrado de administragdo financeira e controle, que atenda
a padrdo minimo de qualidade estabelecido pelo Poder Executivo da Unido e ao
disposto no art. 48-A. (BRASIL, 2009)

Dada a amplitude do conceito é preciso um levantamento e uma analise cuidadosa
das diversas praticas de gestdo utilizadas pela Prefeitura Municipal de Balneario Camborid para
afirmar se ha progresso nas aces tomadas rumo ao governo eletrénico; ja que sdo diversos
estagios que o compdem. Para isso separaremos nosso estudo nas seguintes vertentes: 0s canais
de participacédo, 0s mecanismos de controle e transparéncia, e a prestacao eletronica de servicos,

verificando os avancos e limitacdes apresentados primordialmente neste Gltimo.
2.1 GESTAO MODERNA E SEUS DESAFIOS:

O governo brasileiro, em 1999, deu inicio ao programa SocInfo - Sociedade da
Informagdo, com objetivo de “coordenar e fomentar agdes para a utilizagdo de tecnologias de
informacdo e comunicacao, de forma a contribuir para a inclusdo social de todos os brasileiros
na nova sociedade e, a0 mesmo tempo, contribuir para que a economia do Pais tenha condi¢fes
de competir no mercado global” (MCT/BRASIL, 2000, pg. 10). Este programa ¢ considerado
por muitos como o “ponto de partida” para a implantacao do governo eletronico nas diferentes
esferas. Tal programa culminou com a publicacao do Livro Verde pelo Ministério da Ciéncia e

Tecnologia, o qual apresenta algumas “linhas de a¢ao”, entre as quais destacamos:

Governo ao alcance de todos — promocao da informatizacdo da administracdo publica
e do uso de padrdes nos seus sistemas aplicativos; concepcao, prototipagem e fomento
as aplicacdes em servicos de governo, especialmente os que envolvem ampla
disseminagdo de informacGes; fomento a capacitacdo em gestdo de tecnologias de
informacdo e comunicacgdo na administracdo publica. (MCT/BRASIL, 2000)
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Um dos objetivos deste programa é a universalizagdo de acesso a internet, sendo
este de responsabilidade dos governos federal, estaduais e municipais. Essa é umas das
principais barreiras a pratica de governo eletrénico, afinal, se o cidaddo ndo tem acesso a
internet pouco adiantam as iniciativas de informatizacdo do servigo publico. Segundo censo
realizado pelo IBGE no ano de 2010, o municipio de Balneario Camboril possui 22.737 (vinte
e dois mil setecentos e trinta e sete) domicilios com microcomputador e acesso a internet, de
um total de 39.286 (trinta e nove mil duzentos e oitenta e seis) domicilios permanentes. Ha de
se buscar solucgdes para a parcela populacional sem acesso a internet, ndo apenas ampliando as
redes e sua infraestrutura, mas buscando alternativas como pontos publicos de acesso
(“telecentros”) e, acima de tudo, capacitando o cidaddo a utilizar as ferramentas disponiveis
através de alfabetizacdo digital. E extremamente importante a disponibilizacio destes espacos
publicos de acesso a internet, podendo ser disposto em bibliotecas publicas, escolas e érgaos
publicos, visando integrar aqueles que ndo dispde de meios proprios para obté-la. Como o
proprio Livro Verde explana, “¢ urgente trabalhar no sentido da busca de solucdes efetivas para
que as pessoas dos diferentes segmentos sociais e regifes tenham amplo acesso a Internet,
evitando assim que se crie uma classe de infoexcluidos” (MCT/BRASIL, 2000, p. 57). Além
da limitacdo de acesso a internet, existem limitacdes estruturais, administrativas e burocraticas
que podem inviabilizar momentaneamente a modernizacdo da gestdo pubica: “a falta de
recursos, o reduzido nivel de desenvolvimento da regido e a fragilidade de capacidades locais
séo entraves para a inclusdo do Municipio nesse tipo de politica modernizadora” (CNM, 2015,
p.06). Somado as politicas de inclusdo digital, é preciso investir na aquisicdo de equipamentos
de informatica, na constituicdo de um corpo técnico de Tl (seja formado por equipe prépria do
orgdo/entidade ou por terceirizados), na integracdo dos sistemas utilizados pelo 6rgéo pablico
para evitar trabalho duplicado, entre outros. Desta forma, percebemos que sdo varios os desafios
a serem sobrepostos para a implantacdo e ampliacdo do e-gov; € necessario planejamento e
esforco mutuo de governo, sociedade civil organizada, e empresariado a fim de que seja
possivel viabilizar a modernizacéo da gestéo publica.

2.2 SERVICOS EM AMBIENTES DIGITAIS:
Ao longo dos anos o Brasil apresentou grande avanco na implantacdo de servigos

por meios digitais. Um grande modelo a ser seguido é a Receita Federal, cujo site oficial

disponibiliza servigos como consulta a CNPJ, emissdo de certiddes negativas, emisséo de CPF,
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parcelamento, entre outros. Mas o grande destaque deste 6rgdo € a declaracdo de imposto de
renda (IR). Tal declaracéo evoluiu exponencialmente nos Gltimos anos, passando do formulario
fisico para sistema online. Segundo Paludo, a internet chegou ao Brasil em 1995 e em 1996 ja
foi criado o site da Receita. No ano seguinte, 1997, ja era possivel o envio das declaracdes do
imposto de renda on-line (PALUDO, 2012, p. 171). Mais recentemente possibilitou-se o
encaminhamento por aplicativos de smartphones. “Pode-se perceber que, conforme o governo
vai oferecendo os servicos via internet, 0 uso de servicos de governo eletronico entre os
brasileiros cresce consideravelmente, principalmente entre as pessoas com maior grau de
instrucdo, renda familiar e classe social” (MELLO, 2009, p. 63). Segundo dados do Comité
Gestor da Internet - CGI referentes ao ano de 2016, 23 milhGes de residéncias estavam
conectadas a banda larga em nosso pais, com um total de 36,7 milhdes de residéncias com

acesso a internet. Mas € a internet mével que vem dando um salto exponencial:

O acesso a Internet mével, por sua vez, tem se destacado. A banda larga mével é a
principal forma de conexdo para um quarto dos domicilios brasileiros com acesso a
Internet, estando presente em 9,3 milhdes deles. Entre as residéncias conectadas, as
conexfes mdveis sdo encontradas em maiores propor¢des nas classes DE, na regido
Norte e nas areas rurais. A pesquisa também revelou que a proporcdo de domicilios
com acesso a Internet, mas sem computador, dobrou em dois anos, passando de 7%,
em 2014, para 14% em 2016 — o equivalente a 4,4 milhdes de domicilios. O
crescimento da banda larga movel ocorre, portanto, com maior intensidade entre as
classes sociais menos favorecidas e em regides que tradicionalmente apresentam
conectividade em banda fixa mais restrita, como séo os casos da regido Norte e das
areas rurais. (CETIC, 2017, p.01)

Os smartphones tornaram-se, desta forma, verdadeiros colaboradores na
implantacdo servicos no meio eletronico, ja que auxiliam as classes sociais mais baixas a se
beneficiarem das vantagens trazidas pela conexdo a rede, facilitando sua participacdo na
sociedade, e tornando-se mais uma plataforma de prestacdo de servigos publicos agil, cbmoda
e de facil acesso. Além disso auxilia na resolucdo da problematica maior na implantacéo do e-
gov, ja que insere no mundo digital classes econémicas desfavorecidas e regibes de dificil
acesso.

Ao ofertar 0 acesso a servigos em ambientes eletronicos, a administragdo publica
deve providenciar algumas acbes a fim de assegurar a presteza e eficiéncia desejada. Uma
dessas acdes € a desburocratizacdo e simplificacdo dos procedimentos administrativos, uma vez

que se torna inviavel manter o atual sistema implementado em uma gestdo mais moderna.

[...] a implantag8o de aplicacGes de governo eletrénico exige um intenso trabalho de
redesenho de processos, uma vez que os padrdes de produgdo dos servigos necessitam
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de fortes alteracdes para dar conta do foco nos interesses do usuario final, dos recursos
de autoatendimento e de interatividade, de dispositivos de seguranca, cuja necessidade
se impGe, uma vez franqueado 0 acesso aos usuarios da internet, e das proprias
necessidades de aperfeicoamento dos processos que ndo podem ser ignoradas, uma
vez que se muda sua configuracéo.

( HERMANNS, 2002, p. 17)

Desta forma as TICs “ndo apenas ajudam a tornar a prestacao de servigos publicos
mais eficiente, como também representam um incentivo para colocar em pratica reformas
administrativas a fim de substituir o0 modelo burocratico tradicional de administragdo publica”
(FREY, 2002, p. 41). Também é necessario viabilizar um meio para pagamento de eventuais
taxas de servigo, onde estas transacOes possam ser realizadas em espaco virtual seguro que
possibilite diversidade na forma de finalizar e comprovar a transacdo (cartdes de crédito,
boletos, etc.) e com poucos riscos. Finalmente, citamos a necessidade de uso de assinatura e
certificado digital. Tratam-se de duas formas de garantir a autenticidade da assinatura e
transacdo evitando fraudes e falsificacdes em um ambiente virtual propicio a estes

acontecimentos:

O certificado digital é o seu documento de identificagdo na internet. Ele permite:

» Comprovar sua identidade na internet.

 Acessar os servi¢os da Receita Federal.

+ Autenticar-se em sites com certificagdo digital.

+ Assinar digitalmente documentos eletronicos com validade juridica.

* Realizar a troca mais segura de dados e informagdes, mensagens e dados.

A assinatura digital é uma forma segura e eficaz de atribuir autenticidade e integridade
aos documentos, gerando aumento em produtividade e agilizando processos. A
validade juridica dos documentos assinados digitalmente é assegurada pela Medida
Provisoria 2200-2/2001. (SERASA, p. 05)

2.3 MECANISMOS DIGITAIS DE CONTROLE: TRANSPARENCIA COMO
FERRAMENTA DE CIDADANIA

Os mecanismos de controle estdo intimamente relacionados com a transparéncia da
gestdo e com a capacidade de acompanhar a aplicacdo dos recursos publicos. O grande avanco
na transparéncia das contas publicas se deu com a publicacdo da Lei Complementar 101/2000
— Lei de Responsabilidade Fiscal. A citada Lei foi instituida buscando estabelecer algumas
normas na conduta de gestores de recursos publicos. Para isso instituiu certos parametros;
podemos citar trés como principais: a responsabilidade na gestdo fiscal, o equilibrio entre
receitas e despesas, e a transparéncia fiscal. A transparéncia abrange ndo somente o
planejamento e as diretrizes, mas a propria execucdo dos planos e emprego dos recursos

publicos. Entre os instrumentos previstos para alcangar a transparéncia na gestdo fiscal esta a
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divulgacdo dos documentos basilares do or¢camento publico: as prestacbes de contas (e
respectivos pareceres prévios emitidos pelos Tribunais de Contas), o Relatério Resumido da
Execucdo Orcamentaria e o Relatdrio da Gestdo Fiscal. E exigida a ampla divulgacio destes

documentos, em linguagem acessivel, inclusive em meios eletronicos.

O controle na administracdo publica é viabilizado pela sistematizacdo do plano
plurianual, da lei de diretrizes orcamentarias e lei orcamentaria anual. Considerado
um dos aspectos fundamentais da LRF, foi facilitado pela criacdo do relatério de
acompanhamento da gestéo fiscal e do relatorio resumido de execugdo orgamentaria
e, além da obrigatoriedade de publicacdo, devem estar disponiveis ao publico. O
controle é melhorado pela maior transparéncia e pela qualidade das informacdes,
exigindo uma fiscalizacdo mais efetiva e continua dos Tribunais de Conta. (MELLO,
2009, p.72)

A transparéncia é elemento essencial da democracia, sendo que o controle ja se
inicia na disponibilizacdo dos dados na internet, possibilitando identificar gastos diretos,
transferéncias de recursos e também os responsaveis por estes atos. A publicacdo da Lei de

Acesso a Informacdo e a criacdo dos portais de transparéncia fomentaram o controle dos atos
gerenciais por parte da sociedade:

O portal da Transparéncia retine informagdes sobre como o dinheiro publico federal
¢ aplicado. Pode-se consultar, por exemplo, quanto foi repassado/quanto cada
municipio recebeu do Fundo de Manutengéo e Desenvolvimento da Educacdo Bésica
e de Valorizagdo dos profissionais da Educagdo — Fundeb —, ou mesmo quem sdo 0s
beneficidrios do Bolsa Familia, quanto receberam e em que meses. Também
encontram- se publicadas informagdes sobre os recursos federais transferidos
diretamente ao cidad&o e sobre os gastos diretos realizados pelo Governo Federal, em
compras ou contratagdo de obras e servicos, incluindo os gastos de cada 6rgdo com
didrias, material de expediente, compra de equipamentos e obras e servicos, entre
outros, bem como os gastos realizados por meio de Cartdes de Pagamento do Governo
Federal. (PALUDO, 2012, p. 173)

A prestacdo de contas governamental auxilia na constru¢do desta nova forma de
relacionamento entre governo e sociedade. Conforme informacdes repassadas pelo Ministro de
Transparéncia, Fiscalizacdo e Controladoria Geral da Unido — Wagner Rosario, em palestra
ministrada no 1° Forum Municipal de Controle Governamental e Transparéncia Publica de
Balneario Camboriu; relativo ao Governo Federal, o Portal de Transparéncia recebeu 19,7
milhdes de visitas até novembro de 2017; 1,8 milhdes de visitas mensais; 100 milhdes de visitas
desde o ano de 2004. J& o Portal de Acesso & Informacédo registrou 560 mil pedidos, 99 %
respondidos, média de 14 dias de resposta e 8 mil recursos no periodo de maio a novembro de
2017. Assim, os mecanismos de controle tém como finalidade possibilitar a qualquer cidadao

acompanhar e verificar se a gestdo fiscal estd de acordo com o estabelecido em projeto
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previamente definido. E possivel que o cidad&o e toda a sociedade possam exercer controle e
fiscalizacdo sobre o emprego das verbas publicas, cobrando a devida punicdo e

responsabilizacdo quando necessarias.
2.4 CANAIS DE PARTICIPAQAO NA GESTAO: A CIDADANIA DIGITAL

Outro beneficio gerado com a utilizacdo das TICs na area de gestdo publica é a
ampliacdo dos canais de efetiva participacdo da populacdo. Trata-se da criacdo de canais de
participagdo onde o cidaddo possa apresentar ideias, sugestdes e criticas as autoridades através
de foruns de discussao que tenham como tdpico politicas publicas relevantes no municipio em
questdo. Abre-se, com isso, novas possibilidades de participacdo politica ativa nas decisfes e
fortalecimento da democracia: é a chamada “e-democracia” ou “teledemocracia”. “Como essas
aplicacBes tornam possivel um acesso mais direto e mais sistematico da populagdo a féruns de
discussdo sobre problemas da agenda politica local, eles contribuem para o desenvolvimento
daquilo que podemos chamar de cidadania digital ou interativa” (FREY, 2002, p. 11). Um
desses canais de participacdo ja implantado que vem progressivamente se fortalecendo sao as
ouvidorias. Segundo classificacdo da Controladoria Geral da Unido — CGU, dentre as formas
de manifestagfes junto a ouvidoria temos a sugestdo e a solicitagdo, assim identificadas:
sugestdo é a possibilidade de propor ideias ou formulacdo de proposta de aprimoramento de
politicas e servicos prestados pela Administracdo Publica; solicitacdo € o requerimento de
adocdo de providéncia por parte da Administracao.

Segundo dados fornecidos no 1° Férum Municipal de Controle Governamental e
Transparéncia Publica de Balneario Camboriu, as acdes de ouvidoria federal registraram mais
de 80.000 (oitenta mil) manifestacGes no ano de 2017, tendo como tempo médio de atendimento
na CGU 17 (dezessete) dias; e mais de 15.000 (quinze mil) dendncias neste mesmo ano. Mais
de 170 entes aderiram em menos de trés meses ao Programa de Fortalecimento da Ouvidoria,
instituido em 2015 com a finalidade de promover diretriz e reunir informacdes acerca deste
Servigo.

A recente Lei de Protecéo e Defesa ao Usuario do Servico Pablico — Lei 13460/2017
colocou em destaque o papel das ouvidorias no Poder Executivo:

Art. 13. As ouvidorias terdo como atribuicbes precipuas, sem prejuizo de outras
estabelecidas em regulamento especifico:
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| - promover a participacdo do usuario na administracdo publica, em cooperagdo com
outras entidades de defesa do usuério;

Il - acompanhar a prestagdo dos servigos, visando a garantir a sua efetividade;

111 - propor aperfeicoamentos na prestago dos servicos;

[.]
(BRASIL, 2017)

Embora seja extremamente relevante a amplitude e fortalecimento das ouvidorias,
este ndo pode ser o0 Unico canal e participacao do cidaddo. Ha de se pensar em outros meios que
viabilizem a troca de informacdes e o debate entre cidadao e entre o cidadao e o gestor, onde
se possa quantificar as demandas mais urgentes e as queixas mais comuns da sociedade e

promover a transparéncia das praticas de deciséo e de gestéo:

Também € possivel empregar as tecnologias de governo eletrénico para oferecer
canais de participacdo da sociedade na discussdo de politicas e agdes, subsidiando
decisBes governamentais. Esses mesmos canais podem estar conectados a sistemas de
informacdo voltados a representacdes da sociedade, como conselhos gestores de
politicas publicas. As ouvidorias de 6rgdo publicos podem ser beneficiadas por esses
mesmos sistemas e, a0 mesmo tempo, utilizar a Internet para a divulgacio de seus
relatorios e informacdes, inclusive de indicadores de desempenho dos processos e de
satisfacdo dos cidaddos. (HERMANNS, 2002, p. 19)

Este tripé controle-participacdo-servicos é a base do governo eletrénico, quanto
maior o avanco na disponibilizacdo destas ferramentas, e quanto mais diversificados os canais
em que elas sdo disponibilizadas, mais moderna é a gestdo publica e maior 0 avan¢o rumo a

transicdo para um governo eletrénico e a verdadeira democracia.
2.5 APREFEITURA MUNICIPAL DE BALNEARIO CAMBORIU: UM ESTUDO DE CASO

Com base nos estudos relacionados acima, analisamos as préticas do governo
eletronico na Prefeitura Municipal de Balneario Camboriu estabelecendo a diviséo ja descrita:
mecanismos de controle e transparéncia, servicos e participacao.

Os mecanismos de controle e transparéncia foram verificados mediante observacéo
junto ao website oficial do érgdo e dados obtidos por entrevista ao Departamento de Tecnologia
e Informacgédo. Os pontos verificados foram: disponibiliza e-mails, telefones e enderecos,
horario de funcionamento; se ha servi¢os disponibilizados pelo website; se disponibiliza
relatorios fiscais, orcamentarios e contabeis; ha link de acesso a informacéo; sédo publicados
editais licitatorios, de convocacgéo, de concursos, etc.; ha link para ouvidoria; disponibiliza leis
regulamentos e decretos; hd quadro de andncios informativos; ha canal de participagdo ou

férum, onde podem ser promovidos debates acerca das necessidades do municipio. Conforme
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a mensuracao ja citada, obteve-se 15 pontos de um méaximo de 18. Durante todo o ano de 2017
ocorreram 63 solicitaces de acesso & informagdo, com tempo médio de resposta de 11 dias. O
portal de transparéncia recebeu 5.099.989 (cinco milhGes, noventa e nove mil, novecentos e
oitenta e nove) acessos desde sua criacdo até a data de 16 de abril de 2018, ndo sendo possivel
quantificar os acessos por ano. Percebe-se que estas ferramentas, embora colocadas a disposicao
do publico, ainda sdo pouco utilizadas, seja por desconhecimento ou por falta de habito.
Dentre os canais de participacdo tivemos por foco a ouvidoria, pois ndo ha até o
momento um meio alternativo de debate a disposicdo. Tal departamento registrou no ano de
2017 um total de 4822 demandas, com tempo médio e atendimento de 15 a 20 dias. Infelizmente
foi impossivel quantificar quais delas se referiam a sugestdes, incluindo neste total as sugestoes,
reclamacdes, denuncias, elogios e informacdes. Os servigcos de Ouvidoria contam com diversos
canais de atendimento diferentes daqueles via balcdo. Além de e-mail, website, linha telefonica
0800, no ano de 2017 implantou-se a possibilidade de contato através do aplicativo WhatsApp,
o qual registrou 409 demandas atendidas. Também esta em fase de implantacdo o sistema para
ouvidorias, 0 E-OUV, do Governo Federal; sistema esse ofertado de forma gratuita ao
municipio e que vem para organizar e facilitar o controle e o tratamento das demandas diarias.
A prestacdo de servicos, foco principal de tal estudo, é o aspecto que apresenta
menor avanco. Tendo como base de pesquisa uma populagdo de 10 (dez) departamentos
(aqueles focados no contato direto com publico) constatou-se que 0s servi¢os sdo prestados
prioritariamente mediante atendimento via balcdo. Os aspectos questionados foram: se o
departamento dispde de e-mail; se é possivel solicitar servicos por e-mail; o departamento
disponibiliza servicos pelo site; o departamento oferece servicos por meio de aplicativos; é
possivel que o prdprio contribuinte calcule e emita taxas pelo site; se as rotinas diarias envolvem
em sua maioria atendimento presencial ao publico e papel ou atendimento on-line e uso de
sistema. Embora todos os departamentos disponham de e-mail, 30% (trinta por cento) dos
departamentos ndo oferecem servicos por e-mail em nenhuma hipé6tese, e outros 50%
(cinquenta por cento) oferecem apenas em alguns casos pontuais. O website é utilizado para
prestacdo de servigos por metade dos departamentos consultados, dentre os servigos oferecidos
temos: certiddes de debito, boleto de IPTU, alvard online, nota fiscal eletrnica, acesso a
contratos e atualizacdo de cadastro pessoal. Em 66% (sessenta e seis por cento) dos casos ndo
ha a possibilidade de emissao de taxa diretamente pelo sitio oficial, sendo necessaria a presenca
no 6rgao e atendimento via balcdo. Nenhum departamento utiliza aplicativos como facilitador.

Nas rotinas diarias 50% (cinquenta por cento) dos departamentos apontaram que a grande
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demanda de suas atividades esta relacionada ao uso de papel e ao atendimento presencial; 10%
(dez por cento) a utilizacdo de sistema online; e 40% (quarenta por cento) atua com ambos
igualitariamente.

Entre os avancos percebidos, o grande destaque esta na expedicdo de alvaras, antes
realizado manualmente e protocolado pessoalmente na Prefeitura, no ano de 2017 passou a ser
um procedimento totalmente eletrénico no qual o contribuinte pode emitir tanto as taxas quanto
0s documentos dos Orgdos competentes diretamente na internet. Aqui percebe-se um
alinhamento integral com os conceitos de gestdo moderna e governo eletronico, utilizando

tecnologias para a prestacao de servicos e diminuindo o sistema burocrético vigente.
3 CONCLUSOES

Confrontando os conceitos apresentados com os dados obtidos na pesquisa acima
abordada, facil é a constatacdo de que ha um imenso avanco a ser feito na forma com que a
Prefeitura Municipal de Balneario Camboril se relaciona com os cidaddos. Embora existam
pontos positivos, como o avanco verificado no Departamento de Alvaras, estes ainda sao
pequenos em comparacdo com a infinidade de possibilidades oferecidas pelas atuais tecnologias
a disposicdo. Dada a escala de verificacdo ja apresentada, nos resultados obtidos pelo érgéo
estudado verificamos que a maior caréncia de evolucéo se dé na prestacao de servicos, vejamos:

Tabela 1. Resultados dos indices de governanca eletrénica na Prefeitura de Balneario Camboriu
no ano de 2017.

ASPECTO Pontuacdo Maxima | Pontuacdo Obtida | Percentual de
OBSERVADO Possivel Implantacéo de
Préticas de e-gov
Mecanismos de 18 16 88,88%
Controle
Servigos 120 49 40,83%
Participagdo 4 2 50%
TOTAL 142 67 47,18%

Fonte: Autora, 2018.

Quanto a pontuacdo obtida pelos Mecanismos de Controle, é importante ressaltar

que a publicacdo destes itens se da por imposicdo legislativa, conforme LC 131 de 2009, a qual
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insere a obrigatoriedade de entes publicos disponibilizarem acesso as despesas e receitas, bem
como demais dados fiscais. Desta forma, trata-se apenas de uma adequacao a lei, e ndo de busca

por uma melhoria na gestéo publica.

A prestacdo de servigos é extremamente rudimentar, voltada para atendimento ao
balcéo, com utilizacdo de processos fisicos e raro uso de tecnologias da informacéo. O e-mail
ainda € a ferramenta mais utilizada, porém nem todos os departamentos permitem a prestacao
de servicos por este meio, utilizando-o apenas como canal de comunicacdo para sanar davidas.
Desta forma verifica-se a possibilidade de uma grande reformulacdo na forma como este 6rgéo
se posiciona com relacdo aos servicos, iniciando pelo proprio website oficial, o qual pode inserir
mais possibilidades de servi¢os ao cidaddo, fazendo um levantamento das maiores demandas e
disponibilizando-as através deste portal. O atendimento presencial poderia ser viabilizado
apenas para questdes mais complexas, as quais necessitassem da analise e presenca de um

servidor.

Nenhum departamento utiliza aplicativos em nenhuma de suas formas. Esta é uma
ferramenta extremamente relevante e facilitadora, j& utilizada por 6rgdos como a Receita
Federal. Percebe-se que ha grande espaco para evolucdo e adequacdo da prestacdo de servigos
com a demanda e com as tecnologias atuais, fato que também ocorre com o0s canais de
participacdo, j& que atualmente dispde-se apenas da Ouvidoria e esta é utilizada

majoritariamente como meio de denuncias e reclamagoes.

Conclui-se com este estudo que o governo eletrdnico, embora viavel, ainda esta
longe de ser implantado plenamente na Prefeitura Municipal de Balneario Camborid. As
iniciativas e mudancas ocorridas se deram, em sua maioria, por adaptacao a legislacdo vigente.
Sugere-se como estudo futuro, um levantamento das ferramentas gratuitas de governo
eletrnico ja postas a disposicdo dos entes publicos, bem como um estudo de caso em outros

Orgaos e autarquias relevantes que tenham como foco principal a prestacdo de servigos.
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