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RESUMO

Objetivo: analisar a percepcao de servidores, funcionarios e dos usudrios dos servi¢os da
Delegacia de Policia de Imigracdo no Ceara acerca da implementacdo do governo eletronico no
servico publico federal.

Resultados: A analise dos sites “gov.br” e, em especial, do site da PF, bem como a inserc¢ao de
sistemas para informatizacdo de processos administrativos revelam uma direcdo do governo
federal no sentido de tornar o servico puablico mais acessivel, mais eficiente e menos oneroso.
Contudo, percebe-se que, apesar de contribuir, a mera disponibilizacdo de servigos on-line ou
o investimento em tecnologias de digitalizacao de processos nao € o suficiente para alcancar a
qualidade e a transparéncia no servigo publico.

Originalidade: A sociedade busca cada vez mais comodidade e celeridade nos servicos que
necessita, sem abrir mdo da qualidade, sobretudo no setor publico. (BRAGA; ALVES;
FIGUEIREDO; SANTOS, 2008). O governo brasileiro tem realizado nas ultimas décadas para
digitalizagdo de servigos publicos, a criacdo do Portal “gov.br” uma das politicas de e-GOV
mais recentes (NOGUEIRA Jr. 2019). O Modelo de Governanga Publica, abarcando elementos
do gerencialismo, refere-se a politicas desenvolvimentistas que se orientam através de gestao
de redes e de cooperagdo, gestao participativa e competitiva, responsabilidades, transparéncia
e democracia no setor publico. (PECI; PIERANTI; RODRIGUES, 2008).

Considerac6es Finais/Concluséo: Os resultados apontaram que o governo eletrénico é um
forte instrumento para qualidade e transparéncia na gestdo publica, devendo, contudo, ser
considerado algumas ponderagdes para melhoria dos processos digitais, tais como: capacitacdo
dos colaboradores; maximizacdo do acesso as Tecnologias de Informacdo e Comunicacgédo
(TIC’s) e o fomento a participacdo da sociedade na fiscalizacdo governamental através de
canais digitais.

Contribuicdes: A insercdo de sistemas para informatizacao de processos administrativos revela
uma direcdo do governo federal no sentido de tornar o servi¢o publico mais acessivel, mais
eficiente e menos oneroso. Entretanto, a presenca do ser humano é insubstituivel, sobretudo no
que se refere a tomada de decisdo, resolucdo de problemas e humanizacédo do servigo publico.
Palavras-Chave: Governo Eletrénico. Administracdo Publica. Delegacia de Policia de
Imigracdo. Tecnologias de Informacao.

ABSTRACT

Objective: To analyze the perception of civil servants, employees and service users of the
Immigration Police Station in Ceara about the implementation of e-government in the federal
public service.

Results: Analysis of the "gov.br" websites and, in particular, the PF website, as well as the
insertion of systems to computerize administrative processes reveal a direction by the federal
government towards making the public service more accessible, more efficient and less costly.



However, it can be seen that, despite making a contribution, merely making services available
online or investing in technologies to digitize processes is not enough to achieve quality and
transparency in the public service.

Origin: Society is increasingly looking for convenience and speed in the services it needs,
without sacrificing quality, especially in the public sector (BRAGA; ALVES; FIGUEIREDO,;
SANTQOS, 2008). In recent decades, the Brazilian government has been digitizing public
services, with the creation of the "gov.br" portal being one of the most recent e-GOV policies
(NOGUEIRA Jr. 2019). The Public Governance Model, encompassing elements of
managerialism, refers to developmental policies that are guided by network and cooperation
management, participatory and competitive management, accountability, transparency and
democracy in the public sector (PECI; PIERANTI; RODRIGUES, 2008).

Final Considerations/Conclusion: The results showed that e-government is a strong
instrument for quality and transparency in public management, but some considerations should
be taken into account to improve digital processes, such as: training employees; maximizing
access to Information and Communication Technologies (ICTs) and encouraging society to
participate in government oversight through digital channels.

Contributions: The insertion of systems to computerize administrative processes reveals a
direction by the federal government towards making public service more accessible, more
efficient and less costly. However, the presence of human beings is irreplaceable, especially
when it comes to decision-making, problem-solving and humanizing public service.

Key words: e-Government. Public Administration. Immigration Police Station. Information
Technology.

1 INTRODUCAO

Na Era da Informacdo, marcada por constantes mudancas e pela forte evolucdo das
Tecnologias da Informacdo e Comunicacdo (TIC), como a internet, a sociedade busca cada vez
mais comodidade e celeridade nos servi¢os que necessita, sem abrir mdo da qualidade,
sobretudo no setor pablico. (BRAGA; ALVES; FIGUEIREDO; SANTOS, 2008).

Nos ultimos anos, as Tecnologias da Informacdo e Comunica¢do tém sido um marco do
novo perfil de gestdo, a fim de proporcionar uma atuacao do Estado mais eficiente na sociedade,
facilitando o acesso a diversos servigos puablicos e a informagcdes de interesse coletivo. E nesse
contexto que surge o chamado Governo Eletrénico, Governanca Eletronica ou e-Gov, que
segundo a ONU (2002) representa a forma pelas quais 0s governos podem usar a internet para
disponibilizar informacdo e servicos aos cidaddos. (BRAGA; ALVES; FIGUEIREDO,;
SANTOS, 2008).

De acordo com Diniz (2009), a ideia de governo eletrénico relaciona-se a modernizagao
da administracdo publica por meio da utilizacdo de tecnologias de informagdo e comunicacao
(TIC) e através da melhoria dos processos administrativos.

Embora associado ao uso de tecnologia de informagdo no setor publico, o e-Gov
ultrapassa essa dimensdo, podendo também se manifestar através de radio e televisao, tal como
ocorre com canais abertos de televisdo do Congresso Nacional, do Poder Judiciario, etc.
(DINIZ; BARBOSA; JUNQUEIRA; PRADO, 2009).

Além de possibilitar a celeridade na prestacao de servigo publico, o Governo Eletronico
é uma ferramenta que predispde ao controle estatal através da transparéncia publica. Afinal, o
cidad&o, quanto mais informado, mais capacidade tem de avaliar as politicas publicas, avaliar
seus governantes e fazer melhores escolhas nas elei¢cdes. Nesse contexto Matias-Pereira (2006)



ensina que “A transparéncia do Estado se efetiva por meio do acesso do cidaddo a informacgao
governamental, o que torna mais democratica as relagdes entre o Estado e sociedade civil”.

Similar ao setor privado que busca desenvolver uma infraestrutura potente de e-business
ou de e-commer orientada para a melhoria continua do servico e inovagdo constante, o setor
publico se percebe na necessidade de acompanhar a digitalizacéo de seus servicos. Nessa 6tica,
a pesquisa traz como pergunta de partida: Qual a percepcdo de servidores, funcionarios e
usudrios da Delegacia de Policia de Imigracdo no Ceard (DELEMIG-CE) acerca do processo
de implementacéo do governo eletronico?

Tal questionamento, parte do investimento que o governo brasileiro tem realizado
nas ultimas décadas para digitalizagdo de servicos publicos, sendo a criagdo do Portal “gov.br”
uma das politicas de e-gov mais recentes (Nogueira Jr. 2019). O que torna salutar o
entendimento do cidaddo em relagdo a implantacdo dessas politicas publicas digitais. Nessa
Otica o objetivo da pesquisa € analisar a percepcao de servidores, funcionarios e dos usuarios
dos servigos da Delegacia de Policia de Imigracdo no Ceard acerca da implementacdo do
governo eletrénico no servico publico federal.

Em uma sociedade cada vez mais imersa no mundo digital, a transparéncia e a
disponibilizacdo da informacéo publica em meios eletrdnicos consagram a possibilidade de
democratizar o servigo publico, atacar o problema da corrupgdo através do controle social,
propiciando o aperfeicoamento constante das atividades estatais. O proprio conceito de Estado
Republicano denota que os cidadaos precisam ter informagdes sobre o funcionamento do Estado
para poderem fiscaliza-lo e controla-lo adequadamente e, entdo, cobrar melhor atuacdo dos
governantes e a promocdo efetiva das politicas publicas.

O artigo é composto por quatro etapas. Inicialmente apresenta-se a introducdo com 0s
elementos estratégicos. Na segunda, apresenta-se a fundamentacao tedrica sobre 0s conceitos,
avancos e desafios da governanca digital, bem como, a descricdo como se da a governanca
eletrébnica no ambito da Delegacia de Policia de Imigracdo no Ceard (DELEMIG-CE). Na
terceira, retrata-se a metodologia da pesquisa, posteriormente a discussao e resultados e, por
fim, a conclusao e as referéncias utilizadas.

2 GOVERNO ELETRONICO: CONCEITOS, AVANCOS E DESAFIOS.

No Brasil, o Governo Eletronico ¢ relativamente recente, buscando extinguir
caracteristicas patrimonialistas, reduzir procedimentos burocraticos, maximizando praticas
gerenciais e de governanga publica, razdo pela qual, simboliza uma gestdo em transicdo em
busca de qualidade.

O Modelo de Governanca Publica, abarcando elementos do gerencialismo, refere-se a
politicas desenvolvimentistas que se orientam através de gestdo de redes e de cooperagdo,
gestdo participativa e competitiva, responsabilidades, transparéncia e democracia no setor
publico. (PECI; PIERANTI; RODRIGUES, 2008).

Para Oliveira (2009), “conceito de Governo Eletronico ¢ multidisciplinar, multifacetado,
abrangente e estd em construcao; assim, apresenta varias percepgoes. ~ Para este mesmo autor,
o alicerce conceitual de governo eletronico estd no uso da TIC como ferramenta da gestao de
processos interagindo no &mbito governamental e na sociedade.

O governo eletronico representa uma materializagdo do Governo Aberto, refletindo em
uma mudanca de cultura organizacional no setor publico. De um governo distante e
autorreferido, que dialogava pouco com os cidaddos, indo ao encontro de um governo mais
aberto ao didlogo, mais transparente em suas agdes e decisdes.

Um dos grandes avangos na administragdo publica com governanca digital ¢ a
simplificagdo dos processos administrativos, gerando um Estado mais competitivo e



transparente, garantindo maior acesso a informacao e participagdo social na implementacao das
politicas publicas. (BRAGA, 2008).

Uma Administra¢ao Publica digital aproxima o Estado do cidadao pela via da internet
e, ao contrario da autorreferéncia tipica da burocracia, o Governo Eletronico expde o catidlogo
de servicos a serem prestados pela Administragao Publica, focando nas necessidades do usuario,
fazendo-se mais acessivel a este e centralizando o cidaddo no processo decisério, ndo como
coadjuvante, mas como um ser ativo que integra o gerenciamento da esfera publica.
(ALMEIDA. 2014)

Outros beneficios relacionados a este novo perfil de gestdo, destacam-se: interatividade;
melhoria da qualidade; fomento a participacao popular; fomento a transparéncia; incentivo ao
controle social; fortalecimento da governanga; reducao de custos da maquina; cooperativismo
organizacional do Estado; e seguranga da informacdo. (BRAGA, ALVES, FIGUEIREDO,
SANTOS, 2008).

Contudo, segundo Riecken (2008), ainda hé desafios a serem superados pelo Governo
Eletronico, como por exemplo, a alta dependéncia de tecnologias, as quais muitas vezes sdo de
alto custo ¢ a exclusdo digital associada a exclusdo social. (Tokarnia - Agéncia Brasil. 2020).

2.1 GOVERNANCA ELETRONICA NA DELEMIG-CE

Uma das atividades exercidas pela Policia Federal ¢ a atividade migratdria, na qual se
incluem servicos de passaportes e o controle de estrangeiro. Tais atividades sdo exercidas nas
Delegacias de Imigragao (DELEMIG), presentes em cada Estado da Federagdo e no Distrito
Federal.

A Policia Federal utiliza as melhores tecnologias para coibir crimes e cumprir suas
demais fungdes perante a sociedade. Nao diferente, no ambito das suas atividades
administrativas, foco deste estudo, o 6rgao investiu nos ultimos anos em digitaliza¢do de seus
processos, através da implementag¢do do SEI — Sistema Eletronico de Informagao e da prestacao
de servigos online, como agendamento eletronico, comunicagdo por e-mail, emissdo de
certidoes através do site, etc.

Como informado pelo MJSP, o SEI ¢ um sistema eletronico de gestdo de processos
digitalizados, criado pelo TRF-4, atualmente muito difundido entre diversos o6rgdos publicos,
sobretudo do governo federal, possibilitando, inclusive, cadastro para usudrios externos,
destinado a pessoas fisicas que desejam peticionar, acompanhar e tomar ciéncia de seus
processos administrativos junto aos 6rgaos e entidades do governo que utilizam o sistema.

A Policia Federal, no &mbito do Poder Executivo Federal, foi um dos primeiros 6rgaos
a fazer uso do SEI em seus processos administrativos, na busca de tornar o atendimento mais
eficiente, racionalizagdo do tempo de espera, reducdo dos custos com papel e,
consequentemente, contribuindo com o meio ambiente mais sustentavel.

3 METODOLOGIA

Trata-se de uma pesquisa com abordagem qualitativa, baseada em um estudo de caso na
DELEMIG/CE. Inicialmente, para atingimento do objetivo, foi solicitada a autorizagéo formal
ao 6rgdo alvo do estudo de caso, haja vista que se trata de uma institui¢do publica que trabalha
com informagdes sensiveis e reservadas, e somente com essa autorizagdo. A pesquisa foi
realizada com servidores, colaboradores e usuarios da delegacia. Além disso, com a autorizagdo
do orgdo, realizou-se uma analise da implementacao de processos digitais na Policia Federal



através do Sistema Eletronico de Informacao (SEI-PF), bem como, dos servigos disponiveis
através do sitio eletronico da Policia Federal no Portal “gov.br”.

O estudo de caso se revela pertinente ao objetivo, uma que se refere a governanca digital,
sobretudo no setor publico, é uma pratica relativamente recente, podendo ser considerada em
processo de implementacao e que apresenta pouca bibliografia. Diante disso, Yin (2001) explica
que o estudo de caso é utilizado quando o pesquisador tem pouco controle sobre o0s eventos e
quando o foco se encontra em fendmenos contemporaneos inseridos em algum contexto da vida
real. (YIN, 2001, p. 12).

Na perspectiva qualitativa, este trabalho baseou-se em uma andlise documental
descritiva de artigos e obras relacionadas ao tema, além da anélise exploratéria do site do 6rgéo,
do atendimento presencial no érgédo e do procedimento utilizado na digitalizacdo de processos
administrativos através do sistema SEI-PF. Em complemento, aplicou-se um questionério no
més de outubro e novembro de 2020, aos servidores, colaboradores e usuarios dos servicos
prestados pela Delegacia de Policia de Imigracéo do Ceard, localizada no Shopping Iguatemi-
CE.

O roteiro de questionario foi adaptado de Melo & Bianchi (2015) composto por vinte e
duas (22) questbes fechadas, sendo dez (10) objetivas de cunho sociodemografico, com o fito
de identificar o perfil do entrevistado e, doze (12) questBes subjetivas relacionadas ao assunto
de governo eletronico, a fim de compreender a percepcdo de servidores e usuarios sobre
politicas de governanca digital no servico publico.

Antes da aplicacdo do questionario ao publico-alvo, foi realizado um pré-teste, chamada
de fase de validacdo, com uma amostra de cinco (5) pessoas, para constatar possiveis erros,
clareza textual, ma interpretacdo ou dificuldade de compreensdo das perguntas.

Nessa fase de validacdo do questionario, os entrevistados levaram em média trés (3)
minutos para ler e responder as perguntas. A pesquisa com 0 questionario levou em
consideracdo dois grupos: o universo total de servidores e colaboradores lotados na delegacia
de imigragdo do Ceara, bem como, uma amostra probabilistica de usuarios dos servicos
prestados pela delegacia.

Os participantes da pesquisa foram servidores e demais colaboradores da delegacia,
considerado o universo de 40 integrantes, dentre eles, servidores efetivos, funcionéarios
terceirizados e estagiarios, com uma amostra de 35 respondentes. Para a coleta dos usuarios
utilizou-se uma amostra nao probabilistica intencional, captou-se 100 questionarios, em um
universo de aproximadamente 150 atendimentos de cidaddos no decorrer dos dias em que se
realizou a pesquisa A coleta foi realizada nos meses de outubro e novembro de 2020. Os dados
foram analisados por meio do uso de Excel com apresentacdo de percentuais e analise dos
documentos.

3.1 DISCUSSOES DOS RESULTADOS

Dividiram-se os dados em dois publicos: dos servidores/colabores da delegacia e
dos usuarios dos servicos publicos. 1sso devido a compreensao de que o foco, os interesses, as
dificuldades e mesmo a visdo desses dois grupos quanto a utilizacdo das TIC’s no servigo
publico podem séo diferentes e, portanto, pretende-se também analisar essa diferenga.

Inicialmente apresentam-se dados socioecondmicos levantados junto ao grupo de
usuarios de servigo publico na DELEMIG/CE. Em relagdo ao sexo, verificou-se que 72% dos
respondentes sdo do sexo masculino. Quanto a nacionalidade, 82% dos cidaddos que
responderam o questionario sdo brasileiros e somente 18% se declaram estrangeiros. Quanto ao
local de residéncia, constou que 62% deles residem em Fortaleza/CE e 24% no interior do



Ceara. Chama a atengdo que 13% desses cidadaos declararam residéncia em outro estado da
federacdo e, apenas 1% declarou residir no exterior. No Ceara, a PF s6 possui delegacia de
imigracdo em Fortaleza e em Juazeiro do Norte. Quanto a faixa etaria, constou que 45% deles
possuem idade entre 31 e 50 anos; 33% de 19 a 30 anos; 20% entre 51 e 70 anos, apenas 1%
era menor de idade ou tinha acima de 70 anos. Esse critério também ¢ importante quando
considerado que a populacao mais idosa, uma das que mais cresce no Brasil segundo projecao
populacional brasileira feita pelo IBGE (2020), ¢ também a faixa de pessoas que mais revela
dificuldade de adaptacdo com as TIC’s, segundo constatou o Comité Gestor da Internet no
Brasil (CGIL.br) em outubro de 2014 em pesquisa sobre TIC domicilios. Tal constatagdao aponta
para a necessidade de o governo também ponderar as dificuldade dos idosos na condugdo de
determinadas tecnologias.

Nesse mesmo contexto, Chahin (2004) chama aten¢do que em paises bem desenvolvidos
tecnologicamente, a populagdo mais idosa ainda opina pela manutencdo dos servigos
presenciais, seja pelo elemento confiabilidade, seja pela comodidade de ter alguém que auxilie
na prestacao de servigos.

Sobre a escolaridade dos usuarios que responderam o questionario (Grafico 5), constou
que 81% possuem nivel superior, 18% apenas ensino médio e 1% ensino fundamental. Ninguém
assinalou ndo possuir escolaridade. Conforme Salles (2019), a pesquisa “The Inclusive Internet
Index 2019” revelou que o Brasil, apesar de ter maximizado o nivel de escolaridade de seus
cidaddos nas ultimas décadas, permanece como uma das maiores populagdes de analfabetos
digitais, ou seja, que nao sebaem utilizar corretamente as TIC’s. No que se refere a Raca/Cor,
constatou-se que 48% declararam-se pardos, 42% brancos e 6% consideram-se pretos.
Ninguém assinalou raga/cor amarela ou indigena. Sobre a ocupacao, tem-se que 35% trabalham
no setor privado; 34% sdo servidores ou empregados publicos, 17% declararam-se autonomos
e 14% sdo estudantes. Ninguém se declarou desempregado.

Em relacao ao uso da internet, apesar da disparidade socioecondmica e de ainda existir
falta de inclusdo digital do cidaddo no Brasil, conforme dados do CGI (2014), quanto ao
acesso a internet pelos usudrios do servigo publico na DELEMIG/CE, 96% responderam que
utilizam pacote privado de internet e apenas 4% usam internet publica. Nenhum declarou ndo
ter acesso a internet. Tal resultado pode estar relacionado ao perfl de publico que utiliza os
servicos da delegacia, que geralmente sdo pessoas com poder aquisitivo mediano para viajar ou
estudantes universitarios estrangeiros.

A partir dos dados sociodemograficos, infere-se que o publico que utiliza o servigo na
DELEMIG/CE ¢ formado, em maior parte, por pessoas com conhecimento basico sobre TIC’S,
haja vista tratarem-se de cidaddos que dispdoem de acesso a internet. A maior parte deles se
enquadram em nivel de escolaridade superior ou sdo estudantes universitarios, com média de
idade jovem.

Dentre as respostas informadas pelos usudrios de servico publico da DELEMIG/CE a
respeito da percepcao de TIC’s no servigo publico federal, 88,75% percebe o uso de internet e
outras tecnologias de informagdo na prestacdo do servigo publico; 87,50% declarou que o
servico publico melhorou com a implementacao de processos digitais e 90,00% entendem que
sistema de agendamento e comunicagdo através do site torna o servigo publico mais eficiente.

Dentro do publico de usuarios entrevistados para essa pesquisa, 41,25% afirmam que
sentem dificuldade na utilizacdo de internet e outras tecnologias no servigo publico. E essa
informacao compactua com 78,75% dos usuarios que considera que falta orientacdo ou
capacitagdo sobre o uso de tecnologias no servigo publico.

Ainda, 72,50% consideram confiavel a utilizagao da internet e de outras tecnologias no
servigo publico e, 86,25% acham que estd mais fécil ter a informacao através de e-mails e de
sites governamentais.



Quanto a utilizagao do canal de ouvidoria do 6rgdo, verificou-se que apenas 32,50% dos
usuarios utilizam o canal, contra 67,5% declararam que ndo utilizam a ouvidoria da PF. Também
um numero razoavelmente baixo dos entrevistados, mais especificamente, 43,75%
acompanham o perfil da PF e outros 6rgdos nas Redes Sociais, enquanto que 85,00% desses
consideram importante 6rgao publico ter perfil em Redes Sociais.

A pesquisa demonstrou que 87,50% dos usudrios afirmaram que esta mais facil fiscalizar
o servico publico. E, 92,50% desses gostam do servigo prestado na PF.

Da comparagdo dos nimeros levantados entre os grupos de servidores e colaboradores
da DELEMIG/CE e o grupo de usuarios dos servicos da delegacia, percebe-se que, de fato,
existem diferencas das percepcdes entre servidores e usuarios do servigo publico. Também foi
possivel observar que existe a utilizacao de TIC’s no servigo publico, que esse servigo melhorou
com a implementacdo de processos digitais e que o sistema de agendamento e comunicagao
através do site da PF torna o servico publico mais eficiente. Porém, entre 10% e 12 % dos
usuarios responderam que nao identificam TIC’s no servigo, também acham que a digitalizacao
de processos ndo gerou melhoria desse servigo, tampouco o sistema de agendamento tornou o
servigo mais eficiente. Apesar do nimero, ainda assim permanece significativo nos dois grupos
0 posicionamento afirmativo.

Ao que concerne a dificuldade na utilizacdo de internet e outras tecnologias no servigo
publico, 65% dos servidores e colaboradores declaram sentir dificuldade com as novas
tecnologias. Enquanto que entre os usudarios do servigo publico, a quantidade dos que sentem
dificuldade ¢ de 41,25%. Esse quesito apresenta uma correlagdo com o questionamento sobre a
falta de orientacdo ou capacitacdo sobre o uso de tecnologias no servigo publico. Entre
servidores e colaboradores, 90% entendem que falta sim orientacdo ou capacita¢do, enquanto
que entre usudrios esse numero ¢ de 78,75%.

O nivel de confianca na utilizacdo da internet e de outras tecnologias no servigo publico,
¢ basicamente a mesma nos dois grupos da pesquisa. 70% dos servidores e 72,5% dos cidaddos
declararam que confiam.

Esses percentuais de pessoas que ndo identificam TIC’s no servigo publico, que sentem
dificuldade na manipulagdo de tecnologias ou mesmo que ndao confiam podem estar
relacionados ao indice de analfabetismo digital que o Brasil possui (Salles. 2019), o qual impede
que as pessoas sequer consigam identificar o que sdo tecnologias de informacdo e de
comunicagao.

Sobre o acesso a informacdo através de e-mails e de sites governamentais, a grande
maioria concorda que sim, mais especificamente, 95% dos servidores e 86,25% dos usuarios.
Quanto ao uso do canal de ouvidoria do 6rgdo, constatou-se que sao poucos os cidadaos que
fazem uso dessa ferramenta, apenas 32,5%. Dentre os servidores, esse numero ¢ ainda menor,
30% apenas usam a ouvidoria do 6rgao.

Em relagdo ao uso das sociais, verificou-se que apenas 55% dos servidores acompanham
a PF nas redes, mas 90% deles concordam que € importante o uso de redes sociais pelos 6rgaos
publicos. No ambito dos usudrios do servico publico esse niimero cai um pouco, 43,75%
acompanham a PF nas redes sociais e 85% acham importante que 6rgdos se utilizem das redes.

Os resultados quanto ao acesso a informagdo e a utilizagdo de canais de comunicagdo
do o6rgdo podem ser relacionados com a evolugdao que o Brasil tem experimentado na gestao
publica e at¢ mesmo com o proprio fortalecimento institucional da democracia, conforme
preceitua Dahl (1997). Para este, a possibilidade de a populacao ter mais acesso a informagao
e até ter mais capacidade de questionar o Estado, pode acarretar em um amadurecimento
democrético.

Sobre os servigos prestados pelo 6rgado estudado, 10% de seus servidores/colaboradores
nao gostam do servico prestado, enquanto que entre os usudrios esse numero ¢ de 7,5%. O



infimo desprestigio de alguns servidores ou mesmo de alguns cidadaos pode estar relacionado
a resquicios de disfungdes burocraticas que ainda persistem na maquina publica brasileira.

Por fim, quanto a facilidade de fiscalizar o 6rgdo através de TIC’s, 90% dos servidores
concordam que sim e 87,5% dos usuarios concordam que ficou mais facil fiscalizar.

PERCEPCAO DE SERVIDORES E COLABORADORES QUANTO AS TIC’S NO
SERVICO PUBLICO.

Dentre as respostas informadas pelos servidores, terceirizados e estagiarios da
DELEMIG/CE a respeito da percepgao de TIC’s no servico publico, verificou-se que 100% dos
entrevistados percebem o uso de internet e outras tecnologias de informagao na prestacao do
servigo publico; percebem que o servigo publico melhorou com a implementagdo de processos
digitais e que o sistema de agendamento e comunicagao através do site torna o servigo publico
mais eficiente.

Ressalta-se que foram coletados 35 formularios no grupo de servidores, dos quais foram
desconsiderados, para fins de analise, os quesitos sobre dados sociodemograficos, uma vez que
se percebeu irrelevante para os objetivos dessa pesquisa.

No grupo de servidores e colaboradores, 65% informaram que sentem dificuldade na
utilizagdo de internet e outras tecnologias no servigo publico, contra 35% dos que negaram essa
dificuldade. Podendo-se considerar um numero relevante de servidores que precisam de
maiores orientagdes e capacitacdo quanto ao uso TIC’s. Essa constatagdo pode ser confirmada
com os 90% de servidores e colaboradores entrevistados que afirmaram que falta orientacio ou
capacitagdo sobre o uso de tecnologias no servigo publico.

A maior parte do corpo de funciondrios da delegacia, mais especificamente 70% dos
entrevistados, considera confidvel a utilizagdo da internet e de outras tecnologias no servigo
publico. Os outros 30% ndo considera confiavel.

Para 95% dos entrevistados esta mais facil ter a informagao através de e-mails e de sites
governamentais, enquanto apenas 5% consideram que ndo esta facil obter essas informagdes
por e-mails e sites do governo.

A pesquisa verificou que somente 35% dos servidores e colaboradores utilizam ou ja
utilizaram o sistema de ouvidorias do 6rgdo. Enquanto 65% deles declararam que nao utilizam.
Além disso, 55% deles acompanham o perfil da PF e de outros 6rgdos nas redes sociais, porém,
90% dos entrevistados consideram que ¢ importante que 6rgaos publicos tenham perfis em
redes sociais.

Por fim, dentre os entrevistados, 90% compreendem que estd mais facil fiscalizar o
servigo publico e ainda, 90% declaram que gosta do servigo prestado na PF.

4 CONSIDERACOES FINAIS

A partir dos conceitos estabelecidos por especialistas do tema, pode-se inferir que o
Executivo Federal ja implementa politicas de governanca digital ao prestar servigos e
informagdes através de sites, desburocratizando e expandindo a comunica¢do; aumentando a
eficiéncia; melhorando os resultados da maquina publica; maximizando a transparéncia dos
atos do governo; promovendo a accountability e, ainda que de forma timida, garantindo maior
participacao da sociedade no controle administrativo.

Ainda, percebe-se que a politica de governanga digital possibilita aos 6rgaos e entidades
publicos: melhorar a qualidade e inovar no servico publico; ser mais transparente; reestruturar-
se organizacionalmente, realinhando seus processos; descentralizar as tomadas de decisdo com
flexibilizacdo de procedimentos e normas; reduzir custos € mudar o perfil do servidor, antes



protagonista da prestacao do servigo publico e agora como facilitador do servigo, haja vista que
o cidadao torna-se mais ativo.

No caso especifico da PF, ¢ incontestavel que a informatizagdo dos processos
administrativos propiciou a melhoria dos servigos, melhorando a comunicag¢do interna e
externa; acelerando a tomada de decisdes e racionalizando custos financeiros e ambientais;
produzindo qualidade de vida no trabalho, uma vez que possibilitou a implantagdo do
teletrabalho, além de seguranca nesse periodo pandemia do CORONAVIRUS.

As informacgdes sobre os servigos, inclusive do tempo para sua prestagdo, revelam a
preocupacao e o respeito do 6rgao com o cidadao que utiliza desse servigo, colocando por terra
a rotulacdo de uma gestao publica autorreferida e engessada.

Quanto a dificuldade na utiliza¢dao de internet e outras tecnologias no servigo publico,
verificou-se que o 6rgdo disponibiliza cursos de treinamento e capacita¢do aos seus servidores
para utilizagdo dos sistemas digitais, razao pela qual, apesar de muitos servidores reconhecerem
dificuldade na manipulacdo do sistema e na compreensdo holistica dos processos dentro do
orgdo, também reconhecem, em grande maioria, que existe capacitagao.

A dificuldade de trabalhar com procedimentos, sistemas ¢ materiais novos explica-se
pela transicdo que a administracao publica estd passando, cuja geragdo de servidores e usuarios
acostumados com a manipulagdo de papel e outros documentos fisicos, passa agora a ter que
lidar com documentos virtuais. Isso, sem duvida pode justificar também a falta de confianca
nas tecnologias que alguns demonstram.

No que se refere ao sistema de avaliacao do servigo, ressalta-se também a média adesao
de servidores e usuarios as redes sociais e a ouvidoria da PF, apesar de considerarem importante
o uso dessas redes para a prestagdo de servico publico. Alids, a pesquisa revelou que existe mais
acesso as redes sociais do que propriamente a ouvidoria do 6rgao. Também demonstrou que as
pessoas estdo achando mais fécil fiscalizar o governo.

As redes sociais servem como um canal de contato direto entre o Estado e o cidaddo,
possibilitando que este faga sua avaliagdo, exponha sua manifestacdo, realize denuncias, etc.
Sendo assim, sugere-se mais investimento na difusdo das redes sociais do 6rgdo e de seu canal
de ouvidoria, tanto nas dependéncias fisicas do 6rgdo, como na prdpria internet.

Deve-se pontuar também que, apesar dos investimentos em ferramentas para
informatizagdo dos processos administrativos, o governo precisa investir na publicidade dos
canais de comunicac¢do com os o0rgaos publicos, além de fomentar uma diversificacdo maior de
ferramentas de capacitacao, haja vista a quantidade relevante de pessoas que sentem dificuldade
ao manusear sistemas e instrumentos tecnologicos.

Concluiu-se que o governo eletronico ¢ um forte instrumento para qualidade e
transparéncia na gestdo publica, devendo, contudo, ser considerado algumas ponderagdes para
melhoria dos processos digitais, tais como: capacitacdo dos colaboradores; maximizagao do
acesso as Tecnologias de Informagdo e Comunicacdo (TIC’s) e o fomento a participacdo da
sociedade na fiscalizagdo governamental através de canais digitais.

Em relagdo as limitacdes da pesquisa, pontuam-se especificamente os entraves
burocraticos para autorizacao da aplicacao do questionario. Para estudos futuros recomenda-se
a aplicag¢@o em outras regides do Brasil e uma possivel andlise comparativa entre os servidores
concursados e os prestadores de servigos.
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