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INOVACAO NO SECTOR PUBLICO: A IMPLEMENTACAO DO E-GOVERNO NO MUNICIPIO DE
XANGAI

RESUMO

Os governos de distintos paises operam num mundo complexo e precisam adaptar-se
a novas realidades, como a globalizacdo e a sociedade da informacdo, contexto em que as
tecnologias de informac¢do e comunicac¢do (TIC) tém papel crucial no modo como o Estado
cumpre suas principais funcdes. Debates e estudos sobre e-governo como uma inovac¢do no
sector publico — bem como a implementacdo do e-governo pelos recursos das Tecnologias
de Informacdo e Comunicacao (TIC) e seus impactos sobre a inovagdo na gestdo publica
demonstram a necessidade de realizar novos estudos para melhor compreensdo dessas
debates e estudos.

Tendo em vista o contexto apresentado, o presente artigo tem como objetivo geral
identificar a implementag¢ao do portal do governo como uma solugao da inovagao no sector
publico em Xangai (http://www.shanghai.gov.cn) e como se medir esta implementacdo do
impacto ao processo da administracdo publico. Apoiando-se em trabalhos e teorias
disponiveis na literatura, especificamente relacionados a inovacdo e e-governo, este
trabalho se propde a investigar os impactos decorrentes da implementacdo e-governo no
municipio de Xangai através das cogni¢cbes, comentarios e perce¢cdes dos seus
administradores do nivel medio e funciondrios publicos. A pesquisa foi realizada por meio de
metodologia qualitativa, exploratéria e adotando a estratégia de investigacao do estudo de
caso.

O estudo qualitativo propiciou a visualizagdo de uma perspetiva abrangente da
implementagao do portal website de Xangai, possibilitando melhor entendimento do
contexto analisado, gerando diferentes contribui¢cdes para o campo tedrico, metodoldgico. A
conclusdo alcancada no artigo é a de que, os participantes tem uma percepc¢ao geral muito
positiva sobre a implementacdo do e-governo como inovagao no sector publico. Isto e
recorrentemente reforcado nas falas em todas as categorias de questionamentos e nas
expressoes ndo verbais dos participantes demonstrando o alto nivel de satisfacdo. Os ganhos
apontados pelos participantes quanto aos aspetos tangiveis e mapeados no processo de

planejamento da pesquisa, permeiam os conceitos de eficiéncia, modernizagao e



transparéncia atendendo as proposicdes da pesquisa. Ao final, sdo apontadas limita¢des da

pesquisa, e uma agenda para realizagdo de novas pesquisas.

Palavras chaves: administracdo publica; e-governo; inovacao; sector publico.
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INNOVATION IN THE PUBLIC SECTOR: THE IMPLEMENTATION OF E-GOVERNMENT IN
SHANGHAI MUNICIPALITY

ABSTRACT

Governments of different countries operate in a complex world and need to adapt to
new realities Governments of different countries operate in a complex world and need to
adapt to new realities, such as globalization and the information society, a context in which
information and communication technologies (ICT) play a crucial role in the way the State
fulfills its main functions. Debates and studies on e-government as an innovation in the
public sector - as well as the implementation of e-government by Information and
Communication Technology (ICT) resources and its impacts on innovation in public
management demonstrate the need for further studies to better understand these debates
and studies.

In view of the context presented, this article has as a general objective to identify the
implementation of the government portal as a solution of innovation in the public sector in
Shanghai (http://www.shanghai.gov.cn) and how to measure this implementation of the
impact to the public administration process. Drawing on works and theories available in the
literature, specifically related to innovation and e-government, this paper sets out to
investigate the impacts arising from e-government implementation in Shanghai Municipality
through the cognitions, comments and perceptions of its mid-level administrators and civil
servants. The research was conducted using qualitative, exploratory methodology and
adopting the case study research strategy.

The qualitative study provided a comprehensive perspective of the implementation of
the Shanghai portal website, enabling a better understanding of the context analyzed,
generating different contributions to the theoretical and methodological field. The
conclusion reached in the article is that the participants have a very positive general
perception about the implementation of e-government as an innovation in the public sector.
This is recurrently reinforced in the speeches in all questioning categories and in the non-
verbal expressions of the participants demonstrating the high level of satisfaction. The gains
pointed out by the participants regarding the tangible aspects mapped in the research

planning process permeate the concepts of efficiency, modernization and transparency,
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meeting the research propositions.
At the end, the research limitations, and an agenda for further research are pointed

out.

Keywords: public administration; e-government; innovation; public sector.

viii



iNDICE

DIREITOS DE AUTOR E CONDIGCOES DE UTILIZACAO DO TRABALHO POR TERCEIROS......ii
AGRADECIMENTOS .....eeiitieiieeiee ittt ettt sit e ettt e be e s e bt e st e s beesaeesbeesabeebeesateenbeenanas iii
DECLARAGAOQ DE INTEGRIDADE .......cuvvevetetieiieieteteeeet ettt es s sse s iv
RESUIMO ...ttt ettt ettt et e ae e e bt e s h e e et e e s at e et e e sateebeesabeebeesateenbeenanas v
ABSTRACT ..ttt ettt ettt et e b et et e b et st e s he e e bt e e be e e b e e s aeeeabeesnee st e e saneebeennees vii
LISTA DE TABELAS ...ttt ettt ettt ettt ettt et sat e bt e s it e e beesateenbeesneeenbeas xi
LISTA DE FIGURAS ...ttt ettt et ettt et b e sme e e b e saneeneeeneas xi
LISTA DE GRAFICO ...ttt Xi
LISTADE SIGLASEABREVIATURAS ...ttt sttt ettt st ettt et be et Xii
Capitulo L. INtrodugao geral ...............oooiiiiiii e 1
1.1 Tema € JUSHIFICAtiVA ..ueeieeiieecce e 2
1.2 Problema de PESOUISA ....uuuruiiieieeieecciitiiteee e e e e eeccittere e e e e e s eesneaerreeeeeeeesennnssenneeeessennnns 4
I 0] o= i 1Yo TSP 5
RV = oTe [o] Lo Y= I- 1SS 5
1.5 estrutura do trabalno.......cooeiiiiiiii e 7
Capitulo Il. Referencial TEOKICO ..........c..uviiieiiieece e e 9
P R @0 T [o1=T L {UF-T Lo [o I g Vo1V Tor- Lo N RSP 9
2.1.1 Inovagao na administragdo PUbIiCA .....c.eeeveeriiiii i 11
2.1.2 Inovagao No SeCtOr PUDBIICO ....uviiieiiiee e e e 16
2.1.3 Os tipos da inovagdo e varidavel do processo de inovagao ......cccccvveeeercuveeeennns 22

2.2 CoNnCeitUaNdO O E-BOVEIMO ...uuuiiieeeeeeeeieiiiieee e e e eeccirere e e e e e e eentraaeeeeeeeeesnnseranaeeeeens 24
2.2.1 Definigao de e-governo € demMOCracia....cccccueeeeeecieeeeeiiiieeeesieee e eseeeeessneeee s 24
2.2.2 As estapas e as barreiras do -BOVEINO .......cceeevieccciiiieeeee e 32

2.2.3 As contribuicdbes de e-governo para a reforma administrativa e de

BOVEITIAGA0 11vvvvuvurererenerererenesesesesesesesesesesssssssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssesesssennrenes 35
2.2.4 E-governo: inovagao administrative, tecnolégica ou em servigos?................. 37

2.3 Medir inovagao N0 SeCtor PUDBIICO ....uuiiiieiiiiecciiee et 39
2.3.1 Tépicos e a sua medicdo nos inquéritos a inovacao do sector publico........... 40

2.3.2 Formulario do avaliacdo do portal website do governo.........ccccceeeeevennnnneen. 44
Capitulo l1l. Contextualizagao ............cccuuiiiiiiiiie e e 46



3.1 Processo eletrdnico nacionNal da China ... .oooeeeeoeieeeee e 46

3.2 Portal website do governo no municipio em shangai.........ccccccoeeeeeiiieeeeccineeen, 49
3.3 DiSPOSItiVOS IEEAIS ...uuvveeeieiiiiieieiiee et e e s e e e e e e e arees 49
Capitulo IV. EStudo EMPIFICO .........ccccuviiiieiiee ettt e 52
i Y/ =1 oo [o] (o Y= - PP 52
4.2 ProposicOes da INVEStiZaCa0 ......cccuuiiiieiiee et e e ee e et e e e e e 54
4.3 POPUIAGA0 € AMOSEIA c..uiiiieieiiieeeeiiiie e eitee e e ssrre e e e stae e e e s arae e e ssareeeessbeeeesssseeeeenns 55
4.4 Recolha e Tratamento de dados .......cceeeuiiiiiiiiiiiiiiieee e 56
Capitulo V. Apresentacdo e Analise de Resultados..............cccccceeeevviiiiieieee e, 58
5.1 Caracterizagao da AMOSTIa . ...c..ueieiiciiee et e e e e s e e e ee s 58

5.2 Diretrizes, tomada de decisdao e a¢bes de implementacdo do e-governo no

MUNICIPIO €M XANGAI. 1vvtieiiiiiieiiiiiiee et e e e st e e e esete e e e ssba e e e e sataeeessaseeesasssaeeeesssseeeeennns 59
5.3 Andlise Descritiva dos Dados bisado software Nvivo 12.........ccccceceevieiieeniennnenne 61
5.3.1 Dimensao A-avaliagao de resultados .......cccueeeeeciieeiiciiiie e 62
5.3.2 Dimens3do B - avaliagdo do portal website do governo.......ccccceeeeeeecvvveneeennn. 84
Capitulo VI. CONCIUSA0 .........oeiiiiiiiieeciee et e e e e e abae e e e 91
(S B 70 0T} =Tt T e [0 =13 U Lo Lo J RS 91
6.2 Pista para estudo do fULUIO ....cccuviiieiiiiee e 92
REFEFENCIAS .....eeeeeiieee e e 92
Selected ONliNg RESOUICES ............oiiiiiiiiiiiiiieeee e 999
0N s 1T 4 T Lo PSP 9900
APBNAICE 2. e e e e e e e e e e e e e e ara e e e e aaaraaeeearees 11715
APEBNAICE3...... oo e e e e e e e e e et areeeeeanaaaeaaaas 118



LISTA DE TABELAS

Tabela 1 DefiniC0 de @-BOVEINO .......uuiiiiiiiee ettt e et r e e e e e e e enarar e e e e e e e eeans 29
Tabela 2 As barreias dO E-OVEINO. ....uuiiicuiieeeccitieeeectteeesseee e e ssree e e e sareeeessraeesessaneessnsseeeesnnes 34
Tabela 3 Os fatores que impedem um ambiente de e-governo nos paises em
ESENVOIVIMENTO ..ttt e st e st e e st e e sabe e e sabee e saneeesaneeeas 35

Tabela 4 Principais inquéritos sobre inovacdo e testes cognitivos da inovacdo no setor

[o1U] o] [Tolo I JEY=Y - {U | PSPPSR 41
Tabela 5 Arquitetura de plataforma de one-stop SErvigo .......ccccveveeeeei e, 65
Tabela 6 A estrutura da plataforma .. ... 80
LISTA DE FIGURAS

Figura 1 O E-Governo segundo Perri (2001). .....uuieiiiiiiieieiiieeeecieee e eeiree e e s sree e s e sireee s vaeeeenaes 30
LISTA DE GRAFICO

Grafico 1 O "One Net Office" melhorar a eficiéncia do departamento do governo................. 63
Grafico 2 Se existe UM riSCO de SEGUIANGA ...uuvvieruiieeeeririeeeeiiree e eitee e esae e e e e saree e s eeataeeessnnsneeas 68

Grafico 3 A implementagdo do e-governo promover a transparéncia do governo durante
oY geTelst Yo e [0 I To Faa 11 a1 ] o =14 V7o TR 71

Grafico 4 A implementacdo do "One Net Office" promover e modernizar os procedimentos

o Lo 1T T I A = 1 Vo L3RR 80
Grafico 5 Porque razdes para implementacdo 0 €-OVEINO ........ccccuvvrveeeeeeeeeiccirreeeeeeeeeeennnees 85
Grafico 6 As principais dificuldades encontradas na implementac¢do do e-governo............... 88

Xi



LISTADE SIGLASEABREVIATURAS

Tecnologias de Informagdo e Comunicagdo (TIC)

Ublic Administration Network (UNPAN)

The United Nations Department of Economic and Social Affairs (UNDESA)

The nited Nations Division for Public Economics (UNDPE)

E-Government Readiness Index (e-GRI)

E-Participation Index (e-Pl)

Nacdes Unidas (UN)

Partido comuliso da china (PCC)

Projectos Governamentais Online (GOP)

Ministério da Informacao A industria (MIl)

Xii



CAPITULO I. INTRODUGCAO GERAL

A construcdo do e-governo de Xangai permitiu que o sistema digital entre diferentes
departamentos governamentais evoluisse de "administracdo independente" para uma
simbiose colaborativa. Tem desempenhado um papel importante na construgdao do governo
digital de Xangai. E o primeiro caso da implantacio em grande escala da tecnologia SR

(servico router, uma tecnologia 5G- SPN).

A inovacdo é cada vez mais, uma premente realidade no setor publico. De facto, os
novos desafios da cidadania participativa e os novos modelos de gestdo publica sdo
testemunho cabal desta preocupacdo e exigéncia. A computacdo digital e as redes
computacionais revolucionaram o processo de produ¢do, geracao e armazenamento, de
acesso e de partilha de informacgdes por parte dos usudrios, o que impactou profundamente
(e de forma irreversivel) no dia a dia como um todo. Essa mesma revolugdo originou ao
aparecimento do denominado do e-governo (governo eletrénico, ou também governo
digital). E-governo diz respeito a adog¢do de solugdes tecnoldgicas para aumentar a eficiéncia,
a rapidez e a precisdo da realizacdo de processos gerenciais essenciais ao funcionamento da
maquina publica. Porém, a no¢do de e-governo foi ampliada: ela diz respeito tanto a oferta e
entrega efetiva de servicos publicos através de canais diversos (portais web, e-mails, redes
sociais, SMS, etc.), quanto a interacdo em duas vias (Estado e Sociedade) habilitada por tais

canais.

Identificado como inovac¢do da administracdo publica, para o efeito neste projeto, o e-
governo é definido como a: utilizacdo da Internet e do world-wide-web para entrega
informacdo e servicos governamentais para cidaddos (United Nations, 2001). A United
Nations (2017) reforca o papel exercido pelas TICs que, usadas pelos governos, configuram
uma das formas de promover o desenvolvimento sustentdvel, apoiar as politicas publicas e
auxiliar a entrega de servicos publicos. Nesse contexto se insere o e-governo, estratégia para
a reforma da governanca (Fan & Yang, 2015) que oferece perspetivas reais de mudancas
efetivas nas praticas governamentais (Siddique, 2016), definido como a aplicacdo
generalizada e intensiva de TICs nos processos de governo para habilitar e melhorar a

eficiéncia dos servicos prestados para os cidadados, empregados, organizacbes e agéncia.



(Carter & Bélanger, 2005; Robertson & Vatrapu, 2010). O Banco Mundial (2015), por
exemplo, trata o e-governo como o uso, pelas agéncias governamentais, das TICs que

possuem a habilidade.

1.1 Tema e justificativa

Os servicos governamentais podem ser geridos e oferecidos através de uma variedade
de diferentes formas de tecnologias de informacdo e comunicacdo (TIC) plataformas e
aplicacdes (United Nations, 2001, 2003, 2004, 2005, 2008). Até ao final do século XX, a
oferta de servicos governamentais aos cidaddos através dos meios eletrénicos era
essencialmente uma ideia muito nova, uma pratica pouco utilizada no setor publico. Portais
website, quiosques, e tecnologias méveis foram alguns dos meios emergentes para oferecer
servicos governamentais, com divulgacdo de informagdo relevante no modo eletrénico
(Kushchu & Kuscu, 2003). Gradualmente as organiza¢bes publicas comecaram a tomar
iniciativas para a ado¢dao do e-Government (The Advisory Committee, 2008). Assim, na
primeira década do século XXlI, as organizacGes publicas ofereceram e geriram servicos
governamentais através das TIC, ou seja, e-governo (Comité, 2008; Fose, 2002). Ou seja, e-
governo pode ser referida como um processo de gestdao da inovacdo no setor publico. Varios
atributos de e-governo podem ser mapeados em caracteristicas de inovacao, equacionando

assim a e-governo com uma inovac¢ado no sector publico.

J& no contexto do e-governo, o seu conceito envolve uma ampla variedade de
guestdes organizacionais, gerenciais e tecnolégicas, visto constituir-se um fendémeno
complexo que abarca diferentes tecnologias e stakeholders (Lee, 2010). Ademais, o
desenvolvimento do e-governo e as mudancas que ele traz envolvem investimentos
financeiros, tecnoldgicos e infraestruturais significativos, requerendo também altera¢des
legais, institucionais e comportamentais relacionadas ao servico publico (Siddiquee, 2016).
Complementarmente, os contextos de uso dos servicos de e-governo sdo tdo amplos quanto
a variedade de usudrios que ele possui (Robertson & Vatrapu, 2010). Portanto, mostra-se
relevante analisar o papel desempenhado pelas pessoas nos contextos tecnolégicos e

institucionais, ja que os fatores ambientais possuem consideravel efeito sobre os modos de



governanca, os papéis dos atores e os padrdes de inovacdo no sector publico (Scupola &

Zanfei, 2016).

Nesse interim, estdo presentes na literatura académica debates sobre as relagdes
entre inovacdo e e-governo, bem como sobre os recursos das TICs e seus impactos sobre a
inovacdo na gestdao publica (Gil-Garcia & Pardo, 2005) sugerindo a realizagdo de novos
estudos para melhor compreensdo dessas relacdes (Mergel & Desouza, 2013). Nota-se que,
mesmo com o crescente nimero de estudos, ainda faltam teorias adequadas para tratar da
inovacdo no setor publico, dado que a pesquisa na area ainda é incipiente (Arundel & Huber,
2013). Assim, Bloch e Bugge (Bloch & Bugge, 2013) consideram que é preciso envidar
esforcos para compreender e promover a inovagao no sector, inclusive na proposicao de

estruturas adequadas para medi-la.

Desta forma, o tema deste trabalho concentrar-se-a na inovagao no ambiente publico
sob a perspetiva do uso de e-governo, mais precisamente na verificagdo dos impactos
decorrentes de e-governo como uma inovag¢do no sector publico e o impacto no processo da
administracdo publico. O governo de Xangai lancou a versao chinesa e a versao internacional
de “One Net Office”, que fornece servicos de edicdo especial relacionados com o estrangeiro
no terminal informatico (pagina eletrénico do governo em Xangai) e no terminal mével (com
a aplicacdo). E parte de uma politica governamental voltada para a moderniza¢do dos
servicos publicos. O conteudo de servico abrange 25 comissGes e 61 tipos de servigos

relacionados no estrangeiro Servigos governamentais.

Desmarchelier, Djellal e Gallouj (2018) notam que a oportunidade de aprofundar os
estudos no servico publico traz significativas oportunidades de pesquisa, como é o caso do
presente estudo. Por conseguinte, segundo os autores, pesquisadores necessitam
concentrar seus esforcos tanto na identificacdo de possiveis especificidades quanto no
desenvolvimento de andlises integradas da inovacdo (Gallouj & Djellal, 2010). Por isso, esta
escolha se justifica a implementacdo das novas tecnologias como ferramenta de inovagdo no
sector publico de Xangai, o portal website do governo oferece os servigos governamentais
aos cidaddos por meio do uso de TIC. Esta pesquisa trouxe a tematica inovagao e e-governo

de forma unificada, é possivel verificar que a implementacdo das novas tecnologias como



ferramenta de inovacdo vai influenciar o processo da administracdo publico do municipal de

Xangai.

1.2 Problema de pesquisa

Gil (2010a), destaca que toda pesquisa se inicia com algum tipo de problema, ou
indagacdo e ainda, que um problema é de natureza cientifica quando envolve proposicoes

que podem ser testadas mediante verificagdo empirica". P21

A implementag¢do das novas tecnologias de Xangai, em nome de " government online-

offline Xangai", utilizando o portal website (https://zwdt.sh.gov.cn) para fornecer servicos

governamentais aos cidaddos. Os utilizadores individuais registados atingiram 7,42 milhdes e
os utilizadores de pessoas coletivas ultrapassaram os 1,89 milhdes. O "government online-
offline Xangai" centrou-se no objetivo de realizar o acesso Unico aos servicos, integracao
total de itens de servigo online e offline, cobertura total dos itens de servico, operagdao em
toda a cidade, operacdo em toda a rede, operacdo em uma Unica janela, e o objetivo de
funcionar apenas uma vez e completa-lo uma vez. E um importante ponto de partida para
construir um governo orientado para os servicos e aprofundar a reforma da "delegacao,
gestdo e servi¢co", e um forte apoio para acelerar a transformacao digital urbana e melhorar

a competitividade do nucleo.

Os estudos atualmente limitam-se ainda em maior parte na analise da implementacao
do e-governo, levantando os procedimentos legais e técnicos durante o processo, deixando
ainda grande lacuna quanto ao estudo sobre os resultados. A implementagdao das novas
tecnologias de Xangai é o objeto desta pesquisa nova versao do "government online-offline
Xangai" foi oficialmente lancada a 14 de outubro de 2018 para fornecer ao publico servicos
governamentais integrados, mas ainda ndo ha estudos sobre os resultados derivados da
implementacao das novas tecnologias. A pergunta de investigacdao para esta pesquisa na
influéncia da implementacdo das novas tecnologias no municipio de Xangai, sendo o uso das
novas tecnologias como uma solucdo de e-governo que inova no sector publico. Surge a
seguinte questdo de pesquisa:

- De que forma a implementacdo do e-governo influenciou na gestdo dos processos

administrativos do municipio em Xangai?


https://zwdt.sh.gov.cn

Tendo como base para este estudo, o problema de partida se localiza em torno da
implementacdo das novas tecnologias do municipal de Xangai como ferramenta da inovacao,
enquanto e-governo como uma inovag¢do no sector publico. Espera-se diversos resultados a
partir da implementacdo do e e-governo principalmente no que tange a eficiéncia,

transparéncia e modernizacgao.

1.3 Objetivos

O objeto da pesquisa é a implementacdao do portal website do governo (estudos de
caso) como uma inovacdo no sector publico. Ou seja, a implementacdo das novas
tecnologias do governo (estudos de caso) como uma inovagdo no sector publico. Como
causa primaria desta pesquisa, a pergunta de investigacdo visa averiguar de que forma a
implementacdo do e-governo impacta na gestdo dos processos administrativos, portanto a
proposicdao central deste trabalho segue a seguinte afirmacdo: A implementacdo do e-
governo resultou em melhorias na gestdo dos processos administrativos. Derivando da
proposta central as proposi¢des auxiliares ajudardao no delineamento da pesquisa e tem
como finalidade a busca de dados mais especificos, haja vista que a interpretacdo do
conceito de" melhorias "pode ser ampla, mas genérico. Destaca-se a partir da teoria

"o won

apresentada os conceitos de" eficiéncia"," transparéncia "e" modernizagao ", que constam

das proposicdes auxiliares a seguir:

® A implementagao do e-governo proporcionou maior eficiéncia nos processos

administrativos.

o A implementacdo do e-governo proporcionou mais transparéncia na conducdo dos
processos.
[ ) A implementagdo do e-governo proporcionou mais modernizagdo nos processos

administrativos.

1.4 Metodologia

A pesquisa serd realizada por meio de metodologia qualitativa, exploratéria e
adotando a estratégia de pesquisa do estudo de caso. O estudo qualitativo propiciou a

visualizacdo de uma perspetiva abrangente da implementacdo das novas tecnologias do
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municipal de Xangai, possibilitando melhor entendimento do contexto analisado, gerando

diferentes contribuicdes para o campo tedrico.

Este trabalho tem como ponto de partida a pesquisa exploratéria por estudo de caso.
Yin (2005) diz que a tendéncia principal dos estudos de caso e que a tentativa de esclarecer
um conjunto de decisGes ou uma apenas discorrendo sobre trés perspetivas: O motivo pelo
qual foi tomada a decisdao, como foi implementada e quais os resultados provenientes dela.
Embora a esséncia desta pesquisa esteja nos resultados da implementacdo do e-governo de
Xangai, ficou evidenciada a necessidade de tratar da fase inicial no que tange ao processo de
decisdo, planejamento e implementacdo do sistema a fim de oferecer uma visdo global do
processo aos futuros leitores deste trabalho. Dito isto, a tentativa deste estudo é suprir uma
cadeia de questionamentos que vai do momento decisério e suas razoes, passando pela fase
de estruturagdao e implementacao ate a chegada dos resultados; em outras palavras, destina-

nmn

se as respostas de "porque”, "como" e "o que".

A abordagem metodoldgica qualitativa, que envolverd a coleta de dados secundarios
por meio de pesquisa documental, e dados primarios, por meio das entrevistas com
administradores do nivel medio e visam ao levantamento de informacdes contextuais e
geracdo dados através de modelo general, enquanto o questiondrio realizado com os
funcionarios publico do governo se traduzem aprofundamento sobre os aspetos

implementagao.

O uso deste modelo coaduna-se com as caracteristicas do projeto em que o objetivo é
restrito ao estudo de caso Unico. Destaca-se nesta pesquisa o uso do instrumento em
formato das entrevistas com administradores do nivel medio do processo de implementacao
do e-governo que visa conhecer o cenario interno e externo da instituicdo acerca da tomada
de decisdo, fases de implementacdo do sistema, bem assim outros aspetos de igual
relevancia para a pesquisa. Configurando-se como o segundo instrumento para recolha de
dados, as entrevistas também denominada foi a segunda técnica escolhida e foi aplicada aos

utilizadores internos do sistema, como parte central da pesquisa.



Quanto ao tratamento dos dados foi utilizada a técnica de categorizacdo e software
Nvivo 12. As questdes do roteiro foram estabelecidas em torno de categorias tematicas a

serem analisadas apds a finalizacdo da recolha de dados.

1.5 estrutura do trabalho

Este documento estd estruturado em seis capitulos que apresentardo as bases tedrica
e empirica do trabalho as quais buscardo conjuntamente dar resposta a pergunta de

investigacado (carter, 2013).

O Capitulo | é responsavel pela introducdo das bases para o tema, justificativa da
pesquisa, o problema para a investigacao e os seus objetivos. O Capitulo Il tem como foco a
fundamentacdo tedrica e é iniciado com a conceituacdo de inovagdo trazendo diversas
contribuicdes desde percussores a conceitos contemporaneos a exemplo da OCDE. Para o
alcance do objetivo tracado, foi conduzida revisao tedrica sobre inovacdo na administracao

publica, inovagao no setor publico, e-governo e como se medir inovagao no sector publico.

No Capitulo Ill sdo contextualizados a implementacdo do portal website em Xangai e
relativamente os dispositivos legais, além do processo eletrénico nacional da China.
Tratando dos aspetos operacionais da pesquisa, o Capitulo IV contempla o método da
abordagem, as proposi¢des da investigacao, a populagdao e amostra para a coleta de dados.
A parte empirica do estudo corresponde a um estudo qualitativo, que envolveu a coleta de
dados secundarios por meio de pesquisa documental, e dados primarios, por meio das
entrevistas junto aos administradores do nivel medio, os funcionarios publicos do governo.
Essa etapa caracterizou-se como exploratéria, e permitiu evidenciar aspetos para a

conducdo e explicacdo dos resultados do estudo quantitativo.

O Capitulo V é dedicado a apresentacdo dos resultados, analise e interpretacdo dos
dados. Com vistas finalizacdo do ciclo desta pesquisa o Capitulo VI destina-se as
consideracdes finais e propostas de pesquisas futuras, seguido das referéncias bibliograficas

e apéndices.



Ao final, sdo apontadas limitacdes da pesquisa, implicacbes de ordem tedrica, e

geréncia, e uma agenda para realizacao de novas pesquisas.



CAPITULO Il. REFERENCIAL TEORICO

2.1 Conceituando Inovagao

Tido como vanguardista da temdtica e conhecido como grande teédrico do
desenvolvimento econémico para Schumpeter (1934) a inovacgdo é vista pelo viés comercial
seja pela introducdo de um novo produto ou uma nova mescla de algo que ja é existente. O
autor preconiza que a inovagao é um conceito explorado por distintas perspetivas tedricas,
destacando-se a Economia, a Sociologia e a Administracdo, e tem sido considerada como
uma espécie de motor para o desenvolvimento econdmico e social, e essencial para a

competitividade de empresas. P16(Schumpeter,1997).

Ainda, se encontra na literatura variadas interpretaces do mesmo conceito. Peter
Drucker argumenta, convincentemente, que muitos, muitos mais sucessos empresariais
podem ser atribuidos a inovagdes no processo empresarial do que a uma descoberta de
conhecimento ao nivel do produto (Drucker, 1985). Para Drucker, a inovacdo é uma
mudang¢a que cria uma nova dimensao de desempenho. De facto, a inovagdo requer
mudanca, mas é também direcionada pelos resultados que originam essa nova dimensao.
Dimensao essa, que pode representar um novo passo no nivel de desempenho; uma nova
forma de encarar e resolver um problema; uma abordagem diferente e sobretudo uma nova
atitude. A inovacdo corresponde simplesmente a novas ideias e abordagens que realmente

funcionam.

Geoff Mulgan e David Albury define inovacdao bem sucedida como “The creation and
implementation of new processes, products, services and methods of delivery which result
in significant improvements in outcomes, efficiency, effectiveness or quality. (Geoff Mulgan,
2003). Pavitt (1984) tem como base a inovacdo por um produto ou processo de producdo
novo ou melhorado , comercializado utilizado em um pais. Assim, ele acrescenta ao

conceito a caracteristica de “utilidade”.

Em outra perspetiva, para Dosi (1988), a inovacao é a procura e descoberta de novos
produtos ou processos. Reconhece que inovagao implica algo novo cujo resultado e sucesso

sdo imprevisiveis, ainda que sejam feitos estudos sucessivos para analisar a sua viabilidade e
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diminuir a incerteza do esforco de mudanca. Percebe-se, portanto nesta amostra que o
conceito até aqui é caracterizado basicamente pela inovacdo aplicada a processos de
producdo de um produto e voltado para o mercado. Na mesma época, os autores Koch e
Hauknes (Koch & Hauknes, 2005) apresentam o seguinte conceito: “Inovagdo é a
implementacdo ou desempenho de uma nova forma especifica ou repertdrio de acao social
implementada deliberadamente por uma entidade no contexto dos objetivos e
funcionalidades de suas atividades.”

Superada a ideia inicial de aplicagdao do produto e direcionamento para o mercado,
autores no inicio dos anos 2000 trazem para luz da discussdao o ambiente publico tornando o
conceito de inovagdo ainda mais amplo dadas as caracteristicas do setor. Neste sentido,
Mulgan e Albury (2003) dizem que a inovagao no ambito publico é definida como “novas
ideias que funcionam” e aquelas de sucesso sdo as que resultam em melhorias significativas
a partir da criacdo e implementacdo de novos processos, produtos, servicos e métodos de
entrega. Ja, halvorsen (Halvorsen, Hauknes et al. 2005) ampliou o conceito para utilizagdao no
ambito publico e caracterizou em tipologias: inovacdo de servico, inovacdao de processo,
inovacdao administrativa e organizacional , inovagdo do sistema, inova¢dao da concegao

(missdo,visdo, objetivos, estratégia, e mudanga radical de racionalidade.

Corroborando as ideias anteriores, o Manual de Oslo da OCDE (OCDE, 2005) em sua
definicdo deixa explicito que a inovagdao no ambito de produto, seja ele um bem servico, é

fundamental no servigo publico.

Uma inovacdo é a implementacdo de um produto (bem
ou servico) novo ou significativamente melhorado, ou um
processo, ou um novo método de marketing, ou um novo
método organizacional nas praticas de negdcios, na
negdcios, na organizagao do local de trabalho ou

nas relagdes externas.

(OCDE, 2005, p.55).

A Organizacdo para Cooperacdo e Desenvolvimento Econémico (OCDE,2005) - define
inovacdo como a introdu¢dao de um bem ou servigo novo ou significativamente melhorado

em suas caracteristicas ou usos previstos, abrangendo especificacdes técnicas, componentes,
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materiais, softwares incorporados e facilidade de uso. As inovacdes, ainda segundo OCDE
(OCDE, 2005), podem ser: de produto, englobando bens e servicos novos e
aperfeicoamentos relevantes para os existentes; de processo, representando mudancas
significativas em métodos de producdo e de distribuicdo; organizacionais, referentes a
implementacdo de novos métodos organizacionais, tais como mudancas em praticas de
negocios, na organizacdo do local de trabalho ou nas relagdes externas da empresa; e, de
marketing, que envolvem a implementacdo de novos métodos de marketing, incluindo
design, embalagem, promocdo, disponibilizacdo, e em métodos de estabelecimento de

precos de bens e de servicos.

Oliveira e Junior (2017) acrescentam que a inovacao estd situada nas diferentes formas
de mudanca e podem se classificar em categorias que permitam a inovagdo pela mudanca
em produtos e/ou servicos como por exemplo a adicdo de funcionalidades a um produto
existente; a inovacdo de processo em que consiste a alteracdo de processo de criacdo e
entrega de um produto ou servigo; a inovagao de posicao com a modificagdo no contexto de
insercdo dos produtos ou servicos; a inovacdo de paradigma que esta orientada para a
mudanga da organizagao. Destacam, ainda, 0s graus em que pode ocorrer a inovagao,
sendo ela de carater “incremental “ou quando a novidade ou melhoria acontece apenas no
ambito da organizacdo adotante da pratica, ou ainda, de carater “ radical” quando se da
pela mudanca significativa que também é novidade no mercado. Seguindo a linha dos
servicos publicos, Osborne e Brown (2011) referem-se a inovacdo como a introducdo de
novidades no servico publico, geralmente em termos relativos, sob a forma de novos
conhecimentos nova organizacdo e/ou novas habilidades de gestdo ou processuais, que

representem uma descontinuidade com o passado.

Assim, a inovacdo estd longe de ser consensual entre os diversos especialistas.

2.1.1 Inovagao na administracao publica

A inovacdo como meio para conter a natureza burocrdtica dos servicos publicos
também faz parte da mudancga organizacional. Segundo Flynn e Osborne (1997), ha quatro

fatores essenciais para a inovagao na Administragdao Publica: o papel dos gestores na

11



definicdo da inovacdo na Administracdo Publica — os gestores publicos ndo sdo actores
neutrais no processo de inovacao. A definicdo do tipo de inovagdao necessaria — “one size
does not fit all”. A inovacdo tem um custo de oportunidade. A inovacdo envolve riscos.
Pessoas — catalisadores da inovacgao, cultura, incentivos, normas. Conhecimento — facilitar o
fluxo de informacdo e dados para promover a criatividade. Trabalho Conjunto — parcerias,
novas estruturas, abordagens, instrumentos e recursos para a inovagdo. Apoio de Regras e
Processos — capacidade de mitigar riscos possibilitando a inovacdo. (Osborne & Plastrik,

1997).

Administrar o que é publico constitui um desafio desde a antiguidade, razdes para a
preocupacdo com a inovacdo na Administracdo Publica: Necessidade de melhorar a
eficiéncia e o desempenho dos servigos publicos; introdugdao, no fornecimento de servigos
publicos, do paradigma competitivo e da orientacdo para o sector privado; desenvolver
servicos publicos universais ‘personalizados’; permitir maior envolvimento individual e
coletivo na obtencdo de resultados sociais. A inovacdo emerge como meta das politicas

publicas; a importancia que assume a transferéncia e gestdo do conhecimento.

Nesse contexto, a histéria da administracdo publica é marcada por diversos modelos
de gestdo, como o patrimonialista, a burocracia, o gerenciai-mo e mais recentemente a
gestdo social (ou administracdo publica social). Cada um desses modelos, em seus respetivos
contextos, carregam peculiaridades administrativas, mas estdao essencialmente preocupados
com a superacao das dificuldades gerenciais e organizacionais do setor publico. O modelo
patrimonialista, que prevaleceu até a revolugdo de 1930, é marcado pela concecdo de que o
estado era uma extensio do poder do soberano, sendo o patrimbnio publico
constantemente confundido com o privado. Logo, praticas como o nepotismo e a corrupgao
sdo caracteristicas desse tipo de administracdo. Por conseguinte, o modelo burocratico, que
teve como precursor Max Weber, surgiu em meados do século XIX e tem por premissa

basica o combate a corrupgdo e ao nepotismo patrimonialista.(Silva & Gomide, 2017)

Apds a énfase dada ao modelo burocratico, inicia-se, em meados do século XX, o

modelo gerencial, o qual tem como principal objetivo transformar o estado em uma

organizacao flexivel e eficiente. A administracdo publica gerencial ¢ um modelo pds-
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burocratico, fundamentado em valores como a eficiéncia, eficicia e competitividade, e é
também conhecido como nova gestdo publica (Secchi, 2009). De acordo com Bresser-
Pereira(1996), nos anos 60 e inicio da década de 70, a insatisfacdo com o modelo
burocratico ja era percebida. O modelo gerencial passa a existir como resposta a crise vivida,
bem como uma estratégia para diminuir os custos e tornar mais eficientes os que cabiam ao
estado. Vale ressaltar que a principal diferenca entre o modelo gerencial e o anterior é o
foco dado aos resultados. Por fim, apresenta-se o modelo de gestdo social, que ganhou forca
na década de 1960 com foco na participacao popular. Esse modelo traz uma abordagem que
propde uma ligacdo estreita entre o sistema governamental e o ambiente que o circunda.

(Secchi, 2009).

Existem diversas experiéncias inovadoras que se desenvolveram na transicdo desses
modelos, e na perspetiva adotada neste trabalho essas inovagdes sao conceituadas como
um conjunto de respostas as novos desafios ou respostas novas a “antigas” situacoes
pendentes, uma combinagdo Unica a cada contexto que altera alguma caracteristica do
governo (Farah, 2008). As inovag¢des na gestdo publica podem ser motivadas, por exemplo,
pela falta de recursos enfrentada pelo Estado para atender as demandas da populagdo ou
também devido ao avanco da tecnologia e o processo de democratizacao e urbanizacdo do
pais (Oliveira, 2001; Branddo & Bruno-Faria, 2012). Ao que tange a producdo cientifica
relacionada a inovagdo no servico publico, como expdem Branddo e Bruno-Faria (2013),
ainda se faz necessario maiores desenvolvimentos na area. Djellal, Gallouj e Miles (2013)
corroboram reconhecendo o avango dos estudos em inovagao a partir do final do século XX,
entretanto, mencionam a negligéncia ao longo do tempo de pesquisas que versem sobre
inovacOes de servicos e inovagbes nos servicos publicos. Do mesmo modo, Lima e Vargas
(2012) apontam a parcialidade dos estudos que tratam sobre inovagao ao abordarem o setor
publico apenas como financiador de atividades de inovagao, como consumidor de produtos

inovadores gerados pelo setor privado ou produtor de bens complementares.

A nova gestao publica tem uma caracteristica muito importante: a busca pela
qualidade dos servicos prestados aos cidaddos. Para tanto, inspira-se na administracdo
privada, mas adota um foco diferente: a defesa do interesse publico. Em sintese, Pimenta

(1998) destaca oito principios bdsicos percebidos na administracdo publica gerencial. O
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primeiro principio, a desburocratizagdo, é a retirada de obstaculos processuais a
implantacdo de uma gestdo mais flexivel e responsdvel. J& o segundo principio, a
descentralizacdo, por sua vez, pode ser conceituada de trés formas: a descentralizacdo
interna (de cima para baixo na estrutura administrativa do setor publico), a descentralizacdo
externa (de dentro para fora da estrutura do estado), ou ainda a descentralizacdo entre os
niveis de governo, fortalecendo o poder local. Conforme esclarece Sobrinho e Silva (2015),
ao permitir a descentralizacdo interna e externa, chamada pelos autores de
desconcentracdo, o objetivo é obter resultados com menor desperdicio de recursos
(humano, financeiro e material) e com maior eficiéncia. O terceiro principio é o da
transparéncia, essencial para substituir o controlo burocraticos pelo controlos social. A
transparéncia visa dar publicidade as a¢Ges do estado para que essas possam ser
controladas e os recursos melhor aplicados. Ademais, tem por objetivo dar fim a cultura do
favorecimento. Como consequéncia desse principio estd o quarto principio, accountability,
que significa contabilizar resultados, controlar e avaliar se os objetivos propostos foram
atingidos com a produtividade e a qualidade preestabelecidas. Interligado a esse principio
tem-se a ética, sendo que o comportamento ético se torna fundamental nos servicos
publicos flexiveis e pode ser estimulado por meio da implantacdo de cédigos de ética, da
criacdo de conselhos, dentre outros. O profissionalismo, sexto principio, adota o mérito
como mecanismo de legitimacdo organizacional para poder atrair, reter, desenvolver e
motivar as pessoas integrantes dos processos publicos. O sétimo principio é o da
competitividade, propondo que o estado ndo é o executor de todas as suas acdes, ele
estimula a competitividade entre seus fornecedores, mesmo no caso da inexisténcia de
mercados. Por fim, o ultimo principio é o do enfoque no cidaddo. Muitas vezes a
administracdo publica se perde na execu¢do de grandes politicas, o gerencialismo, como
supracitado, valoriza o cidaddao como principal consumidor dos servicos publicos, para tanto,

adota varios meios dos quais obtém retorno e avaliacdo do desempenho do sector publico.

Na transicdo do Modelo Gerencial para o Modelo de Gestdo Social, as inovacoes
visavam resolver de uma maneira diferente problemas que ja se apresentavam na
burocracia e no gerencialismo, atendendo de maneira mais efetiva as necessidades da
sociedade, enfatizando a participacdo social. H& um maior numero de artigos citando a

descentralizacdo como uma inovacao do modelo societal, seguido da participacdo social ou
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gestdo social. Existe as categorias da transicdo do modelo burocratico para o Gerencial como
accountability, parcerias publico-privada, avaliagio de desempenho, foco nos resultados,
eficiéncia e eficacia. E também as categorias da transicdo do modelo gerencial para a gestao
social como descentralizagdo, participagdo social ou gestdo, social, orcamentos
participativos, cidadania. Mas noutro modo, A observacao do fenédmeno das consequéncias
da adogdo de inovagdes representa um passo significativo para a compreensdo do
desenvolvimento da administracdo publica — até mesmo como uma evolucdo da nova

administragdo publica para uma governanga em rede (Hartley, 2005).

Os modelos especificos de governacdo sdo dificeis de identificar. Mesmo quando
anunciados como um objetivo do governo, muitas vezes nao sao totalmente implementados.
No entanto, uma investigacdo empirica determinou que muitas organizacdes do setor
publico permitem multiplas fontes de ideias para inovagdes, desde o pessoal da linha da
frente até aos politicos, e que o as capacidades inovadoras das agéncias do setor publico
mostram elevados niveis de heterogeneidade (Borins 2001; Bloch & Bugge, 2013; Anthony
Arundel, 2016) Os resultados também mostraram que mais de 80% dos diretores de
agéncias relatam ter inovado nos dois anos anteriores e muitas destas inovagdes envolvem
consideravelmente mais do que a adocdo de cima para baixo. Muitas das inovagdes sdo
desenvolvidas através de contributos 'bottom-up' de pessoal da linha da frente e do meio

gestdo. (Arundel & Huber, 2013).

A motivacado dos quadros superiores e intermédios para inovar é um fator importante
para a inovacdo do setor publico e estreitamente relacionada com o pessoal e profissional
desenvolvimento que decorre de uma atividade inovadora bem-sucedida (Halvorsen,
Hauknes et al. 2005). As caracteristicas pessoais dos gestores também podem influenciar a
inovacdo. Isto poderia criar resisténcia a possiveis riscos e inovac¢des ou influenciar os tipos
de estratégias que os gestores implementam para inovar. Halvorsen et al (2005) identificam
também uma falta de alinhamento comum para os objetivos e objetivos da organizacdo com
os seus incentivos para melhorar o funcionamento e caracteristicas operacionais das suas
atividades. Para os gestores agirem eficazmente, devem ser capazes de elaborar apoio
organizacional e poderem utilizar estratégias e ferramentas para apoiar a inovagdo. Um

desajustamento entre incentivos e apoio organizacional a inovacdo poderia atuar no sentido
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de deprimir a inovacdo do setor publico ou limitar essa inovacdao a menores, incrementais
melhorias(Osborne & Brown, 2011). Tanto dentro das organizacdes como entre elas, o
contexto, com elementos criticos, incluindo o nivel organizacional em que a inovacdo é
prosseguida (em todo o setor publico, em ministérios especificos ou departamentos, ou
apenas dentro de unidades de trabalho especificas), a natureza do desafio e como é
abordada (implementacdo de alteragdes impostas externamente, disruptivas ou mudanca
incremental, e uma cultura de inovacdo das organiza¢cdes) e a funcdo ou objetivo da

organizagao.

Por isso tudo, o termo “inovacdo” no contexto da administracdo publica ainda estd em
consolidacdo, e nesse contexto as inova¢des ndo sdo apenas técnicas, elas carregam um
conteudo politico ideoldgico e dependem de mecanismos de interacdo entre a sociedade

civil e o estado.

2.1.2 Inovagao no sector publico

Os primeiros estudos sobre inovagao tencionavam explicar a relagdao entre inovagao
tecnolégica e desenvolvimento econdmico e focavam o desenvolvimento de produtos e
processos com aplicacdo comercial no setor privado. Schumpeter (1982) foi um dos
pioneiros a relacionar o desenvolvimento econdmico com as inovacdes tecnoldgicas.
Schumpeter também tenta desenvolver uma teoria da inovagdo. Primeiro de todos,
acrescentou uma definicdo de inovacao (ou “desenvolvimento” como ele inicialmente
redigido) como “novas combinacdes” de conhecimentos novos ou existentes, recursos,
equipamento, etc. (Schumpeter, 1934 p.65). Em segundo lugar, ele assinalou que a inovagao
precisa de ser distinguida da invencdo. A razdo pela qual Schumpeter salientou esta
diferenca é que ele viu a inovagdo como uma atividade social especifica (fun¢do) realizada
no ambito da economia esfera e com uma finalidade comercial, enquanto que as invencgoes,
em principio, podem ser realizadas em todo o lado e sem qualquer intencdo de
comercializacdo. Em sua teoria, a inovacdo é descrita como novas combinacdes entre
materiais e forcas produtivas a fim de viabilizar novos produtos e o desenvolvimento
econémico, e esse processo dindmico de substituicdo de antigas tecnologias por novas é
denominado “destruicdo criadora”. O autor preconiza a inovacdo como uma ocorréncia do

lado da producdo e que pode referir as situagdes como um bem o qual o consumidor ainda

16



nao conhegca, ou ainda de uma qualidade; um método de produgdo que ainda ndo foi
testado e que seja baseado em uma descoberta cientifica; a abertura de um novo mercado
no qual a industria da transformacdo ndo tenha entrado; a conquista de novas formas de
matérias primas ou bens manufaturados,ou ainda,o0 estabelecimento de uma nova

organizacgao.

Segundo o modelo de governacdo tradicional da Weberian, a decisdo de inovar é
tomada por politicos eleitos e o principal método de inovagao é a adoc¢ao de tecnologia. Em
teoria, isto deixou zero ou pouca capacidade para os gestores do setor publico influenciarem
a inovacdo dos processos e nenhum envolvimento para gestores intermédios ou pessoal da
linha da frente. O modelo tradicional de governacao foi criticado por uma cultura de aversao
ao risco associada que desencorajava a inovagao. Foi gradualmente substituido durante os
finais dos anos setenta e oitenta em muitos paises de elevados rendimentos paises pelas
reformas da Nova Gestdao Publica (NPM), impulsionadas por pressdes fiscais. A autoridade
foi delegada a gestores de departamentos superiores que foram encorajados a introduzir
praticas inovadoras copiadas do setor privado, tais como o desempenho bdnus, concursos
publicos, externalizacdo e privatizacao para gerar servicos eficientes de entrega. A falha no
modelo NPM foi criar silos discretos dentro do governo, causando ineficiéncias. Isto levou a
experimentacdo de outras formas de governagcdao que podessem encorajar a inovacgao, tais
como governacdao em rede (Hartley et al, 2013). Estas formas de governacdo criam espaco
nao so para decisdes de cima para baixo sobre inovagdo, mas influéncias de baixo para cima
onde a gestdo intermédia e o pessoal da linha da frente podem sugerir ideias inovadoras e

ajudar no seu desenvolvimento e implementacgao.

O governo que participou reteve muitas das caracteristicas do NPM, mas abordou as
limitacOes dos silos departamentais através da “juncdo” de servicos prestados por diferentes
departamentos governamentais. Isto exigiu substancialmente mais colaboracdo dentro e
através dos ministérios do governo (Hood,1991), mais mecanismos de coordenacdo e apoiar
processos administrativos que incentivem as pessoas a todos os niveis na organizacdo para
contribuir para a melhoria dos servicos e processos. Uma segunda forma alternativa de
governacdo que se desenvolveu durante a década de 1990 é o modelo de governagao "em

rede" que alargou os conceitos de governagdao em rede a incluirem processos de
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colaboracdo e redes com partes externas (Rodes 1996; Peters & Pierre, 1998; Borzel &
Ruisse, 2010). O governo em rede representou uma mudanga pragmatica para melhorar a
eficacia através do envolvimento de uma gama mais vasta de intervenientes na concecdo de

politicas e programas e na prestacdo dos servigos resultantes.

As inovagGes no sector publico, especialmente as radicais e complexas, sdo
multidimensionais, devendo ser consideradas em seu contexto, com especificas dimensdes.
Spink (2006) argumenta que, antes de se analisar a concec¢do do que vem a ser inovagao na
gestdo publica, é preciso entender o contexto no qual a mesma se desenvolve. Com efeito, a
inovagdo é um fendmeno multifacetado. O seu valor no sector publico encontra diversas
resisténcias, embora as novas posturas de gestdo e administracdo valorizem a sua
importancia. A este propdsito, Sandford Borins apds o estudo da inovacao no sector publico
durante quarenta anos, frisa que ndao hd indubitavelmente uma férmula definitiva de
sucesso (Borins, 2001). Inovar é por si sé um risco, mas nao inovar também acarreta sérios
riscos. as necessidades dos cidaddos e clientes estdo em constante mutagao e sé um servico
progressivamente inovador pode dar resposta a essas necessidades, exigéncias e

expectativas; pode fazer face a uma complexidade crescente e a recursos diminutos.

Desta forma, o desafio ndo é sé tecnoldgico nem esta apenas na implementa¢do como
muitos autores evidenciam, mas reside claramente na cultura de uma organiza¢ao. Como
fatores de sucesso para essa realizacdo, Borins reitera o apoio do topo, o reconhecimento e
a atribuicdo de prémios aos inovadores, a promo¢ao de uma aprendizagem coletiva e o
cultivo de uma cultura que permita inovar com éxito (Borins, 2001). De facto, uma cultura
inovadora é fundamental. neste sentido, as novas formas eletronicas de gestdo da
informagao representam uma oportunidade para, de modo inovador, incrementar a
participacao politica e a comunicagao horizontal entre os cidadaos de modo inovador. Com
efeito, o acesso a informacao pelas Tecnologias da Informacdo e Comunicacdo (TIC) facilita a
difusdo e a recuperacao de informacdo e oferece possibilidades de interacdo e debate num

foro eletrénico autéonomo, sorteando o controlo dos meios.

Referimo-nos a seguir a definicdo da Comissao Europeia (2013) de inovagado do sector

publico como “um novo ou significantemente melhorado servico publico, comunicacao
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método, processo ou método organizacional para o fornecimento e introducdo de tais
servicos”. Esta definicdo marca um afastamento dos conceptualizagdes de inovac¢do contidas
no Manual de Oslo, que tinha em mente o sector empresarial, particularmente o privado,
especificamente empresas transformadoras. Inovagcdo de processos e organizagao no setor
publico apresenta semelhancas importantes com o setor privado, embora possam
apresentar uma maior complexidade no caso de alguns servigos publicos (Windrum 2008;
Gallouj & Zanfei 2013). Tipos especificos de as inovacdes organizacionais sdo “inovacdes na
governacdo” (Moore & Hartley, 2010). Estes consistem em novas formas, trabalho em rede e
a atribuicdo de direitos no setor publico. Vao desde relativamente inovagbes circunscritas,
tais como féruns de area de apoio ao sector publico tomada de decisOes, para inovacdes
institucionais mais complexas, tais como Parcerias Publico-Privadas (PPPs) ou processos de

devolucdo da governo central para os niveis regional e local.

A énfase na inovacdo de produtos encontrada no Manual de Oslo é substituida por um
enfoque na inovagdo de servigos, que desempenha um papel fundamental em o setor
publico (Comissdo Europeia, 2010). Além disso, comparativamente aos setores
transformadores e de servigos, os resultados do setor publico ndo podem ser avaliados pelos
precos de mercado puros. Assim, as inovacGes de marketing sdo substituidas por “inovacoes
na comunicagao” no setor publico. Estas ultimas incluem métodos novos ou melhorados de
promoc¢do de uma organizagao ou dos seus servicos; métodos novos ou melhorados para
infligir o comportamento e a interagdao com utilizadores intermédios e finais (cidadaos,
empresas ou outros institutos); ou a comercializagdo inicial de servigos publicos, sempre que

sdo vendidos aos clientes.

Damanpour (Damanpour, Walker et al. 2009) focaram seu estudo nas consequéncias
da adocdo de trés tipos de inovagdo (servicos, processos tecnolégicos e processos
administrativos) em organiza¢Oes publicas de servicos. De maneira similar, Bloch (Anthony
Arundel), buscando adaptar a proposta do Manual de Oslo (OCDE, 2005) para o contexto do
servico publico, propéem que a inovacdo seja vista como a implementacdo de uma mudanca
significativa na maneira como a organizacdo opera ou nos produtos que oferta. Para os

autores, inovagdes compreendem servigos, produtos, processos ou métodos novos ou
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significativamente melhorados, devendo ser novos para a organizacdo, embora possam ter

sido desenvolvidos por outros.

De acordo com Schwella (Schwella, 2005), a globaliza¢cdo, o combate a desigualdade, o
respeito pela diversidade e a busca por uma boa governancdo e por uma gestdao publica
eficiente sdo alguns dos desafios enfrentados pelos governos no século XXI que exigem
criatividade e abordagens inovadoras. Do ponto de vista econémico, Potts e Kastelle (Potts &
Kastelle, 2010) existem trés razoes para estimular a inovagdo no setor publico: a primeira é
gue, na maioria dos paises da Organizacdo para Cooperacdo Econémica e Desenvolvimento
(OCDE), o setor publico € um componente significativa da macroeconomia, contribuindo
com uma parcela significativa do PIB (entre 20 e 50%). A segunda é que o setor publico é
responsavel por fornecer servicos aos cidaddaos e empresas e a inovacao pode apoiar o
alcance de melhores resultados por meio de novas maneiras de resolver problemas. A
terceira é que, considerando os sistemas nacionais de inovacdo, uma grande razdo para
promover a inovac¢do no setor publico é sua responsabilidade sobre a definicdo das politicas
de fomento a inovacdo no setor privado. Do ponto de vista social, um setor publico inovador
que oferece produtos e servicos de boa qualidade (facilidade de uso, acesso, oportunidade),

0 que garantir uma relacdo mais eficaz com os cidadaos.

Vigoda-Gadot (Vigoda-Gadot, Shoham et al. 2008) afirmam que a eficiéncia do setor
publico de um pais e uma prestacdo de servicos publicos de boa qualidade sdo vitais para
alcangar operag¢Ges mais transparentes, podendo resultar numa maior satisfacdo dos
cidaddo com os servigos oferecidos e em maior nivel de confianca no setor publico. E nesse
contexto que a inovagdo vem ganhando importancia como tema estratégico para a
administracdo publica (Mulgan & Albury 2003; Walker 2007) fazendo com que cada vez mais

estudos se dediquem a analise deste fendmeno de forma empirica.

Borins (2014) resume recordando aos leitores “o complexo e multifatorial natureza da
inovacdo como um processo orientado pelos agentes que ocorre dentro de um contexto
organizacional, interpessoal, e politico altamente especifico”. Uma inovacdo ndo deve ser
caracterizada como tal apenas em virtude da sua novidade para uma organizagao, mas que é

também motivada por um desejo de criar valor publico.
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O Manual de Oslo define uma inovagdo como algo novo ou significativo melhorado
(para a empresa) e que foi implementado. Os gestores do sector publico tém poucos
problemas com a parte “nova ou significativamente melhorada” desta definicdo ou como
conceito de que uma inovacao sé precisa de ser nova para a sua organizacdo. Em contraste,
os testes mostram que a sua interpretacdo do conceito de implementacao é difusa porque
muitas inovacdes do setor publico sdo servicos ou processos que sdo introduzidos

lentamente ao longo de um longo periodo de tempo.

Uma segunda diferenca com a definicdo do Manual de Oslo é que os gestores do setor
publico acreditam firmemente que uma inovacao deve “fazer algo melhor” ou ter um
objetivo de “proporcionar melhores resultados”. Isto deve-se a frequéncia das
reestruturagdes no setor publico, que pode criar agitacgdo sem necessariamente melhorar a
eficiéncia ou a qualidade dos servicos. Testes cognitivos com gestores australianos e
europeus descobriram que ndo veem a “reorganizacado das estruturas organizacionais” como
uma inovacdo, a menos que haja um resultado ou beneficio melhorado (OCDE, 2014). Por
conseguinte, qualquer definicdo de publico. A inovac¢do do setor deve incluir um requisito de
novidade, uma componente de “melhores resultados”, e ser flexivel quanto aos requisitos

de implementagado.

Borins (2014) resume recordando aos leitores que “a natureza complexa e multifatorial
da inovagdao como um processo orientado pelos agentes que ocorre dentro de um contexto
organizacional, interpessoal e politico altamente especifico”. Uma inovacdo ndo deve ser
caracterizada como tal apenas em virtude da sua novidade para uma organizacao, mas que é
também motivada por um desejo de criar valor publico. No entanto, a maioria dos estudos
que fornecem uma defini¢ao clara de inovacgao, tal como identificada por (De Vries, Bekkers
et al. 2016), apresentaram sobre Rogers (2003) uma formulacdo de inovacdo muito menos
rigorosa como “uma ideia”, pratica, ou objeto que é percebido como novo por um individuo

ou outra unidade de ado¢do (Rogers, 2003, p. 12).

Alguns autores verificam que falta um elemento chave nesta defini¢do: a criacdo de

valor publico que é o coracdo da inovacdo e da reforma do sector publico. Embora o proprio
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"valor publico" esta sujeito a uma luta definitiva, é geralmente visto como "resultados
desejaveis relacionados com a qualidade de vida individual e coletiva para os cidadados
moldados pelo consenso normativo da sociedade, politicas e governagao". De facto, para
Hartley e Rashman (Hartley & Rashman, 2018) a inova¢do é um meio fundamental através
do qual os servicos publicos podem tornar-se mais eficazes, eficientes e legitimos. Ou seja,
uma inovagao deve nao ser caracterizada como tal apenas em virtude da sua novidade para
uma organizacdo, mas que também é motivada por um desejo de criar valor publico; assim
pode ser de natureza transformacional, ou o que Hartley e Rashman chamam “step-change”,

mas nao simplesmente ajustamentos incrementais (Hartley, 2018, p. 234).

2.1.3 Os tipos da inovagao e variavel do processo de inovagao

Rogers (1995) define inovacdo como uma “ideia, pratica ou objeto percebido como
novo pelo individuo ou pela unidade adotante”. E uma definicdo bastante ampla destacando
principalmente o grau de novidade da inovacdo do ponto de vista de quem a adota. Aqui o
conceito de inovacdo se baseia em quatro tipos de inovacdo: produto, processo, marketing

ou organizacional. S3o quatro os tipos de inovacdo identificados pela OCDE (OCDE 2005) p57:

1) Inovacdo de produto: é a introducdo de um bem ou servico novo ou
significativamente melhorado no que concerne a suas caracteristicas ou usos previstos. 2)
Inovacdo de processo: é a implementacdo de um método de producdo ou distribuicdo novo
ou significativamente melhorado. Incluem-se mudangas significativas em técnicas,
equipamentos e/ou softwares. 3) Inova¢do de marketing: é a implementa¢cdo de um novo
método de marketing com mudancas significativas na conce¢do do produto ou em sua
embalagem, no seu posicionamento, em sua promoc¢ao ou na fixacdo de precos. 4) Inovagao
organizacional: é a implementacdo de um novo método organizacional nas praticas de

negdécios da empresa, na organizacao do seu local de trabalho ou em suas rela¢des externas.

Outros autores também se dedicaram a distinguir conceitualmente os diferentes tipos
de inovacdo. Para Sundbo (2003), a inovagdo de produto refere-se a introducdao de novos
produtos ou servicos no mercado. Ja Gallouj (2007) prop6e uma abordagem integradora
gue possa reportar a inovacao tecnoldgica e ndo tecnoldgica, tanto nos servicos como nos

bens. Com o intuito de gerar dados comparaveis com o setor privado, Bloch (2013) apoiou-
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se na definicdo do Manual de Oslo (OCDE, 2005) para propor quatro tipos de inovacdo

adequados ao contexto do setor publico, sumariados no quadro 3.

Quadro 3
Tipos de inovacédo no setor publico

Tipos de inovacao Definicao

Inovacdo de produto  Introducdo de servico ou bem novo ou significativamente melhorado comparado com os servicos e
bens ja existentes na organizacdo.

Inovacdo de processo  Implementacdo de método de producdo ou entrega de servicos ou bens novo ou significativamente
melhorado comparado com os processos jé existentes na organizacao.

Inovacdo Implementacdo de novo método organizacional ou gerencial que difere significativamente dos métodos
organizacional j& existentes na organizacao.

Inovacdo em Implementacdo de novo método de promogéo da organizacdo ou de seus servigos e bens, ou novos
comunicagao métodos para influenciar o comportamento de individuos ou outras organizagdes.

Fonte: Adaptado de Bloch (2010:20).

Ademais, a inovacdo no contexto da governacdo publica enquadra-se geralmente em
quatro categorias diferenciadas por De Vries, Bekkers, e Tummers (De Vries, Bekkers et al.
2016): inovacOes orientadas para o processo que se relacionam com a qualidade e eficiéncia
dos processos administrativos, inovagdes de servicos ou produtos que resultam em novos
servicos ou produtos publicos (por exemplo, créditos de imposto sobre o rendimento ganho
para combater a pobreza laboral na maioria das democracias ocidentais), inova¢bes de
governacdo relacionadas com novas prdticas para abordar problemas especificos, e
inovacdes conceptuais que oferecem novos paradigmas ou quadros de referéncia para a
elaboracdo de politicas (por exemplo, Habitacdo Primeiro como paradigma politico para
abordar o problema dos sem-abrigo). A prépria novidade pode ndo tém valor inerente, uma
vez que varios modismos da administragcdo publica (Abrahamson, 1991) pode difundir-se
entre jurisdicdes com poucos impactos tangiveis e positivos. No entanto, os objetivos que
estdo consubstanciados nos esforcos dos administradores publicos e das organizagdes
publicas para serem inovadores sdo tipicamente sobre o aumento eficdcia, eficiéncia e

satisfacdo dos cidadaos na resolugao dos problemas publicos (De Vries, Bekkers et al. 2016) .

Ha mais de trinta anos, James lain Gow lancou um estudo abrangente da inovac¢do no
setor publico por Canada, através de um levantamento separado do Membros do Instituto
de Administracdo Publica do Canadd (IPAC), docentes do Centro de Desenvolvimento
Executivo (agora a Escola de Servico Publico do Canadd) e a Escola Nacional de

Administracdo Publica (ENAP), gestdo consultores, e um grupo de administracdo publica
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amplamente reconhecido por experts no Canada. O inquérito foi feito em 1988. Também
compilou quinze estudos de caso de inovagbes a nivel federal e provincial do governo no
Canada para identificar padrdes na criacdo e adocdo de inovacdo, e assim combinadas
percecOes dos participantes sobre as dinamicas relacionadas com a inovagdao com o mundo
real exemplos de inovacdo para construir uma descricdo abrangente da inovacdo tendéncias
nessa altura. Gow (1994) estava interessado em como as novas ideias que sdo relevantes
para o setor publico eram geradas, partilhadas e adaptadas, com base em trabalho
internacional sobre a utilizacdo da investigacdo no sector publico e investigacdo que
identificou vdrias varidveis que moldam a inovacdo nas organiza¢des publicas, incluindo a
natureza da inovacdo, as qualidades pessoais do publico administradores, as caracteristicas
da organiza¢do, o ambiente mais amplo de elaborag¢do de politicas, e, especialmente, a
compreensao da importancia do dominio politico na producdo de inovagdes. A contribuicdo
tedrica de Gow, derivada indutivamente dos seus casos e inquéritos, definiu que ha trés
dimensdes em acdo na adocado de inovacdes: atividade criativa (ou seja, énfase no novo, um
sentido de descoberta, quebra de regras), analise racional (ou seja, pensamento analitico,
légico), e pressGes politicas (ou seja, partidarias, profissionais), que podem facilitar ou

resistir a mudanca em contextos burocraticos.

Portanto, a adocdo de TICs, por meio do e-governo, é um exemplo de inovacdo no
setor publico, dado a entrega de informacgdes e servigos on-line via internet ou outros meios

digitais que induzirem mudancas dentro das agéncias governamentais.

2.2 Conceituando o e-governo

2.2.1 Definigao de e-governo e democracia

Um estudo recente levado a cabo pelas Na¢des Unicdas e a Sociedade Americana e
fornece uma definicdo ampla do e-governo: Definido em sentido lato, o e-governo inclui a
utilizacdo de todas as tecnologias de informag¢ao e comunica¢ao, de modo a facilitar a
administragcdo quotidiana do governo. Como sempre, tal como o comércio electrénico, a
interpretagdo popular de e-governo é aquela que o define exclusivamente como a atividade
impulsionada pela Internet ... a qual pode ser acrescentada “que melhora o acesso dos

cidad3dos a informacdes governamentais, e servicos para assegurar a paridade cidad3, e
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satisfacdo com os processos governamentaise...” é um compromisso permanente do
governo de melhorar a relagdo entre os setores privado e o publico através da entrega de
equilibrada, rentdvel e eficiente de informac3o e conhecimento. E a pratica e realizagdo do

melhor que o governo tem para oferecer. (United Nations, 2001; ASPA 2001, P1)

Em grande parte, o e-governo inclui quatro grandes aspectos internos e externos: (1) o
estabelecimento de uma intranet governamental segura e base de dados central para mais
interccdo eficiente e cooperativa entre as agéncias governamentais; (2) a prestacdo de
servicos através da Web; (3) criacdo de aplicativos de comércio electrénico para uma maior
eficiéncia das transa¢des governamentais e atividades de acdo, tais como aquisicGes e
contratos; e (4) democracia digital para uma responsabilidade mais transparente do governo
( Survey, 2000). Varias tecnologias tém sido aplicadas para apoiar estas caracteristicas Unicas
do e-governo, incluindo intercambio de dados electrénicos, resposta de voz interativa,
correio de voz, correio electrdnico, entrega de servicos Web, realidade virtual, e public key
infrastructure. Um governo também poderd promover a democracia virtual através de
inquérito politico na Internet, como a votagao em linha e féruns publicos em linha. A
funcionalidade e utilidade das tecnologias Web na gestdo publica pode ser amplamente
dividida duas categorias: interna e externa. Internamente, a Web e outras tecnologias tém
potencial promissor e eficaz e ferramentas de gestao eficientes que recolhem, armazenam,
organizam, e gerem um enorme volume de dados e informac¢do. Ao utilizar a funcdo de
download carga, a informacdo e os dados mais atualizados podem ser exibidos na Internet
em tempo real. O governo também podera transferir electronicamente fundos para outros
governos ou agéncias governamentais, ou fornecer informagdo aos funciondrios publicos
através de uma intranet ou sistema de Internet. O e-governo também pode tornar muitas
tarefas mundanas e rotineiras mais faceis e rapidas. A nivel externo, as tecnologias Web
também facilitam liga¢cGes do governo com os cidaddos (tanto para os servicos como
actividades politicas), outras unidades governamentais, e negécios. Os portais websites dos
governos podem servir tanto como um meio decommunicagao, como um instrumento de
relagcdes publicas para o publico em geral. A informacdo e os dados podem ser facilmente

partilhados com stakeholders para intervenientes externos .
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O e-governo surge um contexto amplo, caracterizado de um lado pelos movimentos de
reforma do estado e emergéncia de temas como accountability e transparéncia e, de outro,
pelo surgimento de novas tecnologias na area da informatica que permitiram a criacdo de
sistemas de informag¢do mais abrangentes. O e-governo é o setor publico que utiliza as
tecnologias de informacdo e comunica¢cdo mais inovadoras, como a Internet, para fornecer a
todos os cidaddos servicos melhorados, informacdo fidvel e maior conhecimento, a fim de
facilitar o acesso ao processo de governacdo e encorajar uma participacdo mais profunda
dos cidaddos. E um compromisso inequivoco dos decisores para reforgar a parceria entre o
cidaddo privado e o setor publico. O e-governo tem o potencial de ligar cada cidaddo a
funciondrios eleitos e decisores como nenhuma inovacdo ou atividade anterior. Oferece aos
individuos um novo e maior acesso a informacdo e ao conhecimento, redefinindo
subsequentemente a liberdade pessoal (United Nations, 2001). Oliveira(2006) afirma que o
e-governo surgiu a partir da evolucdo da TIC, especialmente a Internet, para a eficacia e a
eficiéncia na prestacdo de servicos a sociedade, transparéncia e prestacdo de contas

(accountability).(Prado, Ramalho et al. 2011).

O e-governo ja ndo é uma experiéncia de reforma administrativa, mas sim uma parte
permanente do processo de governacdo. Contudo, a forma como um pais opta por abordar,
conceber e, em ultima andlise, implementar o e-governo depende da sua capacidade de
sustentar um ambiente favoravel e responder as necessidades e prioridades dos seus
cidaddos. O e-governo é uma oportunidade. Oportunidade para transformar uma
organizacao do setor publico é compromisso para funcionar como centrada no cidadao.
Oportunidade de fornecer servicos rentdveis ao setor privado, contribuindo para o
desenvolvimento de negdcios e promovendo o crescimento econdmico a longo prazo. E
oportunidade de melhorar a governacdo através de um melhor acesso a informacao precisa
e instituicdes transparentes, responsivas e democraticas. As Nagdes Unidas (2017) reforcam
o papel exercido pelas TICs que, usadas pelos governos, configuram uma das formas de
promover o desenvolvimento sustentavel, apoiar as politicas publicas e auxiliar a entrega de
servicos publicos. Nesse contexto se insere o e-governo, estratégia para a reforma da
governanca (Fan & Yang, 2015) que oferece perspectivas reais de mudancas efetivas nas
praticas governamentais (Siddiquee, 2016), definido como a aplicacdo generalizada e

intensiva de TICs nos processos de governo para habilitar e melhorar a eficiéncia dos
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servicos prestados para os cidaddos, empregados, organizacGes e agéncia. (Carter &
Bélanger, 2005; Robertson & Vatrapu, 2010). O Banco Mundial (2015), por exemplo, trata o
e-governo como o uso, pelas agéncias governamentais, das TICs que possuem a habilidade.
O desenvolvimento do e-governo tem como base a utilizagdo de TIC para democratizar o
acesso a informacdo e aperfeicoar a prestacdo de servicos publicos pelo aumento da
eficiéncia e eficacia das atividades governamentais. Perspetivas mais recentes, indicam que
por meio do governo eletrénico é possivel aprimorar as relagdes entre o governo, os

cidaddos, as organizagdes e 6rgdos do préprio governo.

As plataformas do e-governo auxiliaram na promocdo de diversas reformas de servi¢o
publico, proporcionando novas maneiras de administracdo publica, sendo adotadas por
muitos governos, a niveil municipal, estadual e nacional, em varios paises do mundo (Moon,
2002) . O papel do e-governo ndo é apenas desburocratizar as rotinas publicas com o auxilio
das Tecnologias da Informacdo e Comunicacdo (TICs) (Ask, Hatakka et al. 2008) mas,
também os servicos eletréonicos prestados. A proposta principal é que os servigos publicos
oferecidos nas plataformas do e-governo promovam aos cidadaos fatores como participacao,
autosservico e agdes voluntdrias. Coursey e Norris ( 2008) discorrem sobre os beneficios da
implantagdao do e-governo, apontando especialmente o estimulo da melhor qualidade dos
servicos e da reducdo de custos da gestdo publica, o que interfere positivamente na
confianga estabelecida entre o cidaddo e o governo. A administracdo publica tem repensado
seu modo de prestar servicos aos cidaddos e utilizado recursos tecnolégicos para alcancar
esses sujeitos. Segundo Barbosa, Pozzebon e Diniz (2013), a oferta de servigos por meio da
tecnologia ocupa um lugar central nas discussdes contemporaneas sobre a modernizacdo da
gestdo publica e uma das formas de promover o acesso facilitado dos cidaddos aos servicos

publicos é por meio do e-governo. (Roy, 2017).

Sdo muitas as definicdes de e-governo, mas esse conceito sempre vem associado a
entrega de informacdes e servicos governamentais com uso da internet para melhorar o
acesso e a prestacdao de servicos publicos (Moon, 2002; Brown & Brudney, 2004; ). As
possibilidades de otimizacdo de processos de governo baseados em soluc¢des de TIC passam
por principios definidos pelos conceitos de e-governo. Portanto, para que se tenha ideia

clara do objeto deste estudo, procurou-se, a partir de revisdo bibliografica e documental,
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investigar quais seriam as definicdes mais utilizadas para caracterizar o e-governo,

chegando-se a algumas delas, como as apresentadas no Quadro 1.
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Tabela 1 Defini¢cao de e-governo

Definicdo de e-governo

Fonte

Governo eletrénico ou e-governo significa prover acesso
publico, via Internet, a informagdes sobre os servicos oferecidos
pelos departamentos centres do governo e pelas suas agéncias,
habilitando o publico a condugdo e conclusdo de transagdes para tais

Servigos.

office

National Audit

(2002a, p. 1)

O termo “e-goverment” utilizado em inglés para denominar o
governo eletrdnico aborda o uso de novas tecnologias de informacao

e comunicacdo pelos governos, aplicadas a todas as suas fungdes.

OCDE (2001, P.2)

E-Governo é definido como: utilizacdo da internet e da web

United Nations

para ofertar informacgdes e servigos governamentais aos cidadaos. (2002, p. 1)
Governo eletrdnico refere-se a processos e estruturas relativos Okot-Uma
ao fornecimento eletrénico de servigcos governamentais ao publico. (2001, p.9)

Fonte: o autor préprio - referéncias mencionadas no quadro

Conforme United Nation (2020), deve ser vista com alguma cautela, pois reduz o

governar ao campo estrito da prestacdo de servicos, deixando de lado sua dimensdao mais

propriamente politica, referente ao dirigir e ao articular, com vistas a fixar diretrizes de acdo

para a coletividade, reforcar seus lacos internos e sua convivéncia. Assim para o

entendimento do que vem a ser e-governo pode-se entender que é a capacidade de

disponibilizar servicos (sobretudo de informacdo) aos cidaddos, juntamente com a

dinamizacdo dos processos governamentais (juridico-legislativos, de politicas publicas, etc)

de forma integrada (interoperavel), ou seja, envolvendo todas as instancias governamentais,

privadas ou ndo-governamentais, através das modernas tecnologias de informacdo e

comunicacdo, objetivando a integracgao, transparéncia, governabilidade e a democracia.
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1.

ELETROMCO

A ideia de e-governo também pode ser entendida, conforme Perri (2001) como:

Fornecimento de Servigcos Eletrénicos — Atualmente, a maior parte dos esforgos,
recursos e atencdo politica devotados o Governo Eletrénico se concentram
nessa area. Essa drea envolve o fornecimento de servico de utilidade publica para o
contribuinte, assim como o relacionamento Governo-Empresas, usando as
tecnologias da informacao e comunicagdo como propiciadoras para tal.
Democracia Eletrénica (e-democracy) — Legislativas, usando sistemas de votacdo
eletrénica nos seus Parlamentos Locais, assim como ha no mundo experiéncias piloto
de consulta on-line aos cidadaos.
Governanca Eletrénica (e-governance) — essa é a area menos estudada de Governo
Eletrénico. Ela incluiria, entre outras atividades, todo o suporte digital para
elaboracdo de politicas publicas; tomada de decisGes; public choices e workgroup

entre os varios gestores publicos de diferentes escalGes.

Fomecimento de Servigos Beronicon

GEOVERML
E-poarmarnce

Demacracia Eletronics | -garrsmor ooy )

Figura 1 O E-Governo segundo Perri (2001).

Fonte: FGV (2005).

De acordo com Fernandes (2001, p.3), “O desenvolvimento do e-governo passa,

geralmente, por quatro estdgios [...]” a saber:

O primeiro consiste na criacdo de sites para a difusdo de informacGes sobre os mais
diversos érgdos e departamentos dos diversos niveis de governo. Eventualmente,
esses sites sdo reunidos em um portal que, neste estdgio, consiste apenas em uma
espécie de catdlogo de enderecos dos vdrios 6rgaos do governo.

No segundo estdgio, estes sites passam também a receber informacdes e dados por

parte dos cidadaos, empresas ou outros érgdos. A comunica¢do neste caso torna-se
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uma via de mao dupla. O contribuinte pode enviar sua declaracdo de imposto de
renda ou informar uma mudanc¢a de endereco; sao criados enderecos eletronicos
para receber reclamacdes ou sugestdes nas diversas reparticoes; firmas cadastram-se
eletronicamente para o fornecimento de certos servicos; dados sdo transferidos,
usando a Internet, de um departamento ou de uma prefeitura ou de uma unidade
hospitalar, por exemplo, para um érgdo central, e assim por diante.

e Na terceira etapa de implantacdo do e-governo, as transa¢des tornam-se ainda mais
complexas. Neste estdgio, sdo possiveis trocas de valores que podem ser
guantificaveis. Sao realizadas operacbes como pagamentos de contas e impostos,
educacdo a distancia, matriculas na rede publica, marca¢do de consultas médicas,
compras de materiais, etc. Em outras palavras, além de informacdes, valores sdao
trocados e servigos anteriormente prestados por um conjunto de funcionarios atras
do balcdo sdo agora realizados usando uma plataforma de rede e uma interface
direta e imediata com o cidadao ou empresa. Isto implica adaptacdes nos processos
de trabalho.

e Estas modificagGes tornam-se ainda mais complexas e radicais no quarto estagio de
implantagdo do e-governo. Nele, é desenvolvido um tipo de portal que ndao é mais
um simples indice de sites do governo com centenas de enderegos, mas um lugar de
convergéncia de todos os servicos prestados pelo governo. Neste estdgio, o servico é
disponibilizado por fungbes ou temas, e ndo segundo a divisdo real do governo em

ministérios, departamentos, etc.

Para se atingir este patamar de desenvolvimento de e-governo, no entanto, devera
exigir uma intensa integracdo entre os diversos 6rgdos e reparticdes do governo, por

intermédio de uma estrutura de Intranet governamental segura. Em outras palavras,

[...] num estagio avancado do e-governo, automacdo de atividades e
racionalizacdo dos procedimentos implicam transformagdes radicais dos
processos de trabalho, e ndo apenas agilizacdo destes processos. O
desenvolvimento da interoperabilidade entre os vérios 6rgdos da administracao
publica, enfim, torna premente uma verdadeira reforma administrativa do
EstadoE ndo é possivel levar esta tarefa a cabo sem um intenso programa de
treinamento e reciclagem de todos os funcionarios publicos
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(Fernades, 2001, p. 4).

Ao que tudo indica, este estdgio avancado de e-governo muito mais do que a
disponibilidade de ferramentas tecnolégicas (hardware e software), isto é, o
desenvolvimento do e-governo realmente funcional dependerd, sobretudo, do
desenvolvimento de competéncias informacionais em todos os individuos (cidaddos,

servidores, etc).

Lenk e Traunmuller (Lenk, 2001) apontam quatro perspectivas que podem ser
vislumbradas sobre o e-governo, conforme que se segue: Perspetiva do Cidaddo — visa
oferecer servicos de utilidade publica ao cidaddo contribuinte; Perspetiva de Processos —
visa repensar o modelo do trabalho dos processos produtivos existentes no governo, em
suas varias esferas, tais como, por exemplo, os processos juridico legislativos; Perspectiva da
Cooperacdo — visa integrar os varios 6rgdos governamentais, e estes com outras
organizagdes privadas e ndo-governamentais, de modo que o processo de decisdao possa ser
agilizado, sem perda de qualidade, assim como evitando a fragmentacdo, as redundancias
etc, hoje existentes nas relagbes entre esses varios atores; Perspetiva da Gestdo do
Conhecimento — visa permitir ao governo, em suas vdrias esferas, criar, gerenciar e
disponibilizar em repositérios adequados, o conhecimento tanto gerado quanto acumulado

por seus varios 6rgaos.

2.2.2 As estapas e as barreiras do e-governo

O Moon aponta que existem cinco fases de e-governo. Cada fase é definida pelo grau
de sofisticacdo tecnolégica, transparéncia e interaccdo com os constituintes internos e
externos (funcionarios publicos, outros governos, cidadaos, empresas, e outros atores
sociais). Como resume a tabela 3 (Hiller & Bélanger, 2001), existem varias fases do governo
electrénico, que reflectem o grau de sofisticacao técnica e interagdo com os utilizadores: (1)
simples difusdo de informacdo (comunicacdo unidirecional); (2) comunicacdo bidirecional
(pedido e resposta); (3) servico e transac¢Oes financeiras; (4) integracdo (horizontal e

vertical); e (5) participacdo political.(Moon 2002). A fase 1 é a forma mais bdsica de e-

1 1. The five-stage framework is adapted from Hiller and Bélanger (2001). The United Nations and the American Society for Public

Administration (2001) also suggest a similar framework for the Global Study of E-government: (1) emerging Web presence; (2) enhanced
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governo e utiliza as TIC para a divulgacdo de informacdo, simplesmente colocando
informacgdes ou dados nos sitios Web para que os constituintes os possam visualizar. A fase 2
€ uma comunicagao de duas vias caracterizada como um modo interativo entre o governo e
os constituintes. Nesta fase, o governo incorpora sistemas de correio electrénico, bem como
tecnologias de informacdo e de transferéncia de dados nos seus sitios Web. Na fase 3, o
governo permite servicos em linha e transag¢des financeiras, substituindo completamente os
funciondrios publicos por “auto-servicos baseados na Web” (Hiller & Bélanger, 2001). Este
“governo electrénico baseado em transa¢des” pode ser parcialmente alcangado através da
“colocacdo de ligacGes a bases de dados em directo a interfaces em linha” (Layne & Lee,
2001, p125). Na fase 4, o governo tenta integrar varios servicos governamentais
verticalmente  (integracdo  intergovernamental) e horizontalmente (integracado
intragovernamental) para o aumento da eficiéncia, facilidade de utilizagdo e eficacia. Esta
fase é uma tarefa altamente desafiante para os governos porque requer uma enorme
guantidade de tempo e recursos para integrar os sistemas em linha e de back-office (Hiller &
Bélanger, 2001). A Etapa 5 envolve a promocado da participagdo politica baseada na Internet,
na qual os sitios do governo na Internet fazem parte da votacdo online, foruns publicos
online, e inquéritos de opinido online para uma interagdo mais direta e mais ampla com o
publico. Enquanto as quatro fases anteriores estdo relacionadas com servicos publicos
baseados na Web na arena administrativa, a quinta fase destaca as atividades politicas dos

cidadaos baseadas na Web.

E de notar que as cinco fases s3o apenas uma ferramenta conceptual para examinar a
evolucdo do e-governo. A adocao de praticas do e-governo pode n3do seguir uma verdadeira
progressao linear. Muitos estudos de inovacao tecnolégica também indicam que a difusdo e

adocdo de tecnologia pode mesmo seguir um caminho curvilineo. Por exemplo, um governo

Web presence; (3) interactive Web presence; (4) transactional Web presence; and (5) fully integrated Web presence. These proposed
stages of e-government seem to focus on Web-based public services (information provision and public service delivery) and do not include
Web-based political participation and virtual democracy (online voting and public forums). Layne and Lee’s study (2001) also proposes a
similar stage-growth model of e-government that presents a general progress of e-government based on technical, organizational, and
managerial feasibilities. The stage model includes the cataloguing stage, transaction stage, vertical integration stage, and horizontal
integration stage. While this model does not include the political participation stage, it distinguishes vertical integration (integration of
similar functionalities among different levels of government) from the horizontal integration (systems integration across different

functions).
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pode iniciar a fase 5 do e-governo (participacdo politica) sem a pratica plena da fase 4
(integracdo). E também possivel que o governo possa prosseguir simultaneamente varias
componentes do e-governo. O quadro fornece simplesmente uma ferramenta conceptual
exploratdria que ajuda a compreender a natureza evolutiva do e-governo (Dias, Coura et al.

2019).

O estudo de Moon (2002) mostra que a dimensdo e o tipo de municipio do governo
sao fatores institucionais significativos na implementacao e desenvolvimento do e-governo.
Como esperado, é provavel que os governos maiores sejam mais pro-ativos e estratégicos no
desenvolvimento do e-governo,o e-governo central parece adotar o e-governo mais
ativamente do que os governos municipal. O estudo também conclui que a falta de técnicos,
pessoal e financiamento social sdo entendidas como barreiras importantes para
desenvolvimento do e-governo em muitos municipios (Moon, 2002). Hoje em dia, existem
inimeras diretrizes oficiais e foram publicadas metodologias para ajudar os paises a
implementar o e-governo através de iniciativas com maiores taxas de sucesso. Enquanto
estas ferramentas tém sido utilizadas com alguns sucessos, muitos programas de e-governo
sdo acabam por ndo cumprir e a ficar aquém objetivos inicias. Problemas de implementacao
existem porque had demasiadas organizacbes a conceber, organizar, e implementar
programas do e-governo primeiro e sobretudo como informacdo genérica projectos
tecnoldgicos. A tabela 4 identifica a obstdculos mais comuns encontrados as areas
Institucional, Gerencial e de Planeamento. Varios podem afligir mais do que uma area.

Tabela 2 As barreias do e-governo.

POLITICA /
INSTITUCIONAL/ OPERACIONAL MANAGERIAL
PLANEJAMENTO

* Tecnologia e infra-estruturas custos /
factores
* Falta de recursos para apoiar 24 / 7
operagdes
e Auséncia de incentivos inovadores em
o sector publico particularmente sobre
Tl
 Organizacional / cultural dicotomias
* Falta de apoio institucional
* Ma gestdo da informagdo
 Relutdncia em partilhar
entredepoimentos.Utilizagdo indevida
de dados sensiveis

* Auséncia de directrizes politicas

* Tecnologia e infra-estruturas custos /
factores
* Falta de convicg¢do de topo ou
manjedouras do meio
* Expectativas de gestdo vs. Realidades
da Gestédo
* Duvidas e resisténcia por lideranga
* Oposicdo por profissional ou interesses
sindicais
* Quadros legais obsoletos para inovar e
incorporar sector privado
* Ma gestdo da informagdo
* Relutancia em partilhar entre
depoimentos. Utilizagdo indevida de
dados sensiveis
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* Falta de coordenacgdo e ou
Planeamento estratégico

o Falta de abrangéncia e continuidade
das politicas / programas

» Auséncia de directrizes politicas
* Organizacional / cultural dicotomias
¢ Governos locais e
* municipios se ficarem muito para tras
tornam-se estrangulamentos
o Falta de abrangéncia e continuidade
das politicas e programas
* Oposigdo por profissional ou interesses
sindicais



Fonte : Nacdes Unidas

Tabela 3 Os fatores que impedem um ambiente de e-governo nos paises em
desenvolvimento

factores essenciais sintomas consequéncias

efraqueza institucional ¢ planeamento insuficiente e sistemas inadequadamente
e objectivos pouco claros desgnosticados
s escassez de pessoal qualificado *custo ouer-runs
efalta ou formagio profissional eapoio insuficiente
erecursos humanos e custos subestimados do projecto eisolamento das fontes de
tecnologia

eauséncia de despesas recorrentes

o falta de representagdo de * projectos inacabados

. . X o . .
*modalidades de financiamento vendedores custos de manutenggo mais

o falta de sistemas de back-um elevados

T — - e falta de apoio técnico qualificado

eambiente local e software inadequado * problemas de impgéo

eincompatibilidade de sistemas

¢ confianga excessiva nas aplicagdes

dos clientes
stecnologia e informagdo changes

Fonte : Nagdes Unidas

Estes sdo varios fatores principais que foram identificados nos relatérios da Nagdes
Unidas sobre as TIC e que também foram discutidos em vdrios féoruns com impacto nos

paises em desenvolvimento em projectos de TIC e do e-governo.

2.2.3 As contribuicdes de e-governo para a reforma administrativa e de

governagao

As discussdes sobre a reforma do estado emergiram nos paises capitalistas a partir da
década de 1980, procurando responder a grande crise do Estado intervencionista de tipo
keynesiano e aos modelos de Welfare State construidos no pds-guerra. Inicialmente, as
reformas visavam diminuir o tamanho do aparato estatal e os gastos publicos, resultando na
reestruturacdao do modo de intervencdo e gestao do aparelho estatal. Além de medidas cada
vez mais rigidas de controlo dos gastos, esta primeira geracdao de reformas teve como
resultados principais as privatizacdes, concessdes e estabelecimento de parcerias entre
governo e iniciativa privada e, ainda, a redefinicdo do papel do Estado, que passa de
executor para indutor e regulador das atividades econdmicas (Rezende, 2002). Ja a segunda

geracao de reformas centrou a discussdao na necessidade de maior eficiéncia na gestao dos
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recursos publicos e na procura de maior participacdo da sociedade na gestdo e na supervisdo
dos servicos publicos. Como o e-governo esta diretamente relacionado com os processos de
reforma do Estado e com as profundas mudancas tecnoldgicas ocorridas nas ultimas
décadas, ele emerge associado a grande expetativa quanto aos seus efeitos para a melhoria

da gestdo do estado.

O objetivo principal do e-governo é promover a disseminacdo da informacdo e
comunicac¢do entre os 6rgaos publicos, os cidaddos e as empresas (Tesu, 2012), de modo a
promover a melhoria da prestacdo de servicos publicos e dos processos democraticos (Ask,
Hatakka et al. 2008) com maior facilidade, eficacia, eficiéncia e envolvimento do cidadao na
elaboracdo das politicas publicas(Janita and Miranda 2018) (Janita & Miranda, 2018). Os
servicos baseados em internet tém o potencial de transformar as estruturas e o
funcionamento do governo (Previtali & Bof, 2009) e de proporcionar a reorganizacdo da
relacdo governo-cidaddao (Meijer, 2011), legitimando essa ligacdo e culminando, em ultima
andlise, na promoc¢do de uma melhor administracdao publica (Barbosa, Pozzebon et al. 2013).
A administracdo publica tem repensado seu modo de prestar servicos aos cidaddos e
utilizado recursos tecnoldgicos para alcancgar esses sujeitos. Segundo Barbosa, Pozzebon e
Diniz (Barbosa, Pozzebon et al. 2013), a oferta de servicos por meio da tecnologia ocupa
lugar central nas discussdes contemporaneas sobre a modernizacdo da gestdo publica e uma
das formas de promover o acesso facilitado dos cidaddos aos servigos publicos é por meio do

e-governo (Roy, 2017).

Os governos procuram oferecer servicos online para facilitar a prestacdao de servicos
aos cidadaos, estes submetem-se os novos desafios, pois precisam estar dotados de novas
capacidades e habilidades para que a eficiéncia dos servicos publicos seja mantida (Roy,
2017). O relacionamento mutuo e participativo entre os organismos internos e externos da
administracdo publica, prestados na internet, favorece as relacdes democraticas (Naoum &
Nadhim, 2014), evidenciadas pelos recursos de transparéncia, transacdes, conectividade,
personalizacdo e usabilidade (Scott, 2005). Tesu (2012) defende que o e-governo deve ter
como propdsito principal a prestacdo de servigos publicos de modo eficiente as pessoas que
precisam de utiliza-lo e, para isso, a organizacdo publica deve ser repensada, porquanto

resultarda em mudanca de comportamento por parte dos utilizadores (servidores e cidadaos).
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Para Naoum e Nadhim (2014), o uso do e-governo incentiva a participacdo dos cidaddos no
governo, melhorando a prestacdo dos servi¢os. De acordo com West (2004), a prestacao de
servicos por meio da internet tem carater libertador, pois permite aos cidaddos obterem
informacdes conforme a sua conveniéncia ou necessidade, o que, dentro de um modelo
formal de administracdo publica, ocorreria somente quando os 6rgaos publicos estivessem

abertos e em horario de atendimento.

J& no contexto do e-governo, envolve uma ampla variedade de questdes
organizacionais, gerenciais e tecnoldgicas, que abarca diferentes tecnologias e stakeholders
(Lee, 2010). Ademais, o desenvolvimento do e-governo e as mudangas que ele traz
envolvem investimentos financeiros, tecnolégicos e infraestruturais significativos,
requerendo também alteracdes legais, institucionais e comportamentais relacionadas ao

servico publico (Siddiquee, 2016).

2.2.4 E-governo: inovacao administrativa, tecnoldgica ou em servigos?

A natureza complexa e evolutiva da inovagdao no sector publico estd envolvida com
uma ampla gama de diferentes tipos de inovacdo, adotados com a finalidade de alcancar
melhor desempenho na prestagdo dos servicos (Walker, Avellaneda et al. 2011). Agregado a
esse cendrio, tem-se a ampla difusdo das TICs, o que modificou a percepc¢do do papel dos
servicos nas atividades econédmicas e na sociedade como um todo, incluindo o sector publico.
O sector publico estd a procura de formas de novos servicos centrados no cidadao,
integrando as operac¢des governamentais tanto horizontal quanto verticalmente, a partir das

vantagens de capacidades providas pelas TICs (Lee, 2010).

Damanpour et al.(Damanpour, Walker et al. 2009), a partir da taxonomia de inovagao
apresentada propdem que, dos quatro tipos de inovacdo apresentadas, apenas trés sdo
aplicaveis a organizagdes provedoras de servicos, sendo eles: inovagcdo em servicos, inovagao
tecnolégica e inovacdo em processos administrativos (organizacional). Por outro lado, a
inovacdo tecnolégica em processos possui enfoque interno e busca aumentar a eficiéncia e a
efetividade dos processos organizacionais internos. Nesse sentido, a inovacdo tecnoldgica
modifica os processos e sistemas em operacdo de uma dada organizacdo, e em organizacoes

de servicos, frequentemente sdo inovagdes associadas as TICs (Miles, 2001; Damanpour,
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Walker et al. 2009). Ja a inovagdao administrativa envolve mudangas na estrutura e processos
organizacionais, sistemas administrativos, conhecimento usado para desempenhar o
trabalho de gestdo, e habilidades gerenciais que habilitam a organizacdo a operar e obter

éxito usando seus recursos de forma efetiva (Damanpour et al., 2009).

As inovagOes tecnoldgicas, de forma geral e no setor publico especificamente, estao
relacionadas as mudancas em equipamentos fisicos (hardwares), técnicas e sistemas
organizacionais (softwares) (Walker, Avellaneda et al. 2011). Conforme Choi e Moon (Choi &
Moon, 2013), as inovagdes tecnoldgicas tendem a ter um alto nivel de transferéncia baseado
em uma estrutura bem definida, documentacdo (por exemplo, manuais) ou programas
formais de treinamento, deixando pouco espago para a interpretacdo subjetiva e a
reinvencdo pelos utilizadores. A partir das definicées de inovacao, inovacdo administrativa e
inovacdo tecnoldgica, é possivel perceber que o e-governo compde-se de um emaranhado
de distintos tipos de inovacdo, podendo ser analisado a partir da lente de cada um deles. Em
outras palavras, o e-governo é o resultado de inovagdes, tecnologias emergentes e da
expansao da internet (Ostasius & Laukaitis, 2015), e representa uma estratégia para alcancar
diferentes facetas do valor publico pela inovagao tanto a montante (na definicdo de politicas
e design de servicos) quanto a jusante (na producdo e entrega de politicas e servicos)

(Savoldelli, Codagnone et al. 2014).

A maneira como os servicos publicos sdo entregues foi transformada a partir das
modificagOes oriundas das tecnologias digitais, acarretando inovagdes: a medida que novas
invengdes tecnoldgicas surgem, elas sdo gradualmente assimiladas nas praticas dos servicos
publicos e ddo origem as inovagdes aquando da sua entrega. As iniciativas do e-governo
tendem a concentrarem-se em formas inovadoras e melhores de entregar servicos aos
cidaddos (Stahl, 2005). Destaca-se que as redes digitais focadas no desenvolvimento de
servigos baseadas na internet (nas quais se incluem os servicos de e-governo) implicam

inumeras transformagdes fundamentais nos contextos organizacional e institucional.

Como visto, as inovagdes tecnolégicas trazem consigo varios desafios. Entre eles, um
dos mais comuns é a questdo das diferentes maneiras de migrar de uma presencga on-

line e de servicos bdsicos de transacdo para a prestacdo de servicos inovadores. Como
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aspeto central dessa questdo, estd o entendimento de como alcancgar a inovagdo em servicos
por meio de infraestruturas, pessoas, servicos e processos de trabalho que estdo sendo
modificados ou criados. Ha duas formas genéricas por meio das quais isso pode acontecer e
ambas representam abordagens distintas de inovagdao em servigos no setor publico (Kuk &
Janssen, 2013): a) Pela criacdo de servicos on-line para satisfazer as légicas e requisitos de
negocios da linha de frente, com foco inicial na digitalizacdo de servigos fisicos, seguido de
mudancas incrementais ou radicais nas infraestruturas subjacentes ou modelos de negécio.
Foca na inovagdo em servicos oferecidos na linha de frente, e na edificacdo da tecnologia
para a realizacdo da estratégia de negdcio. Explora novos servicos e oportunidades de
negdcio antes de avaliar as capacidades das tecnologias de informacao existentes; ou b) Pela
reestruturacdo de infraestruturas e da retaguarda (backoffice) para alcangar requisitos
operacionais e técnicos para entrega dos servicos. Preocupa-se em adquirir ativos de
tecnologia da informagdo, construindo complementaridades, e explora as capacidades
presentes de tecnologia da informacdo para habilitar o processo de mudanca do negdcio em

apoio aos servigos da linha de frente.

Por isso, o e-governo, além de poder ser visto como uma inovagao tecnoldgica e
administrativa, pode ser considerado uma inovacdo na prestacdo de servicos (Arduini,
Belotti et al. 2010), dado que iniciativas de e-governo estdo a alterar os processos
operacionais bdsicos dos servicos de governo (Lee, 2010). Ademais, o e-governo permite que
as agéncias governamentais, nos seus varios niveis, interajam e transacionem com cidadaos

e organizacgoes on-line (Siddiquee, 2016).

2.3 Medir inovagao no sector ptblico

Rogers (2003)argumenta que muitas das pesquisas sobre difusdo da inovacgdo utilizam
a pergunta “Quais varidveis estdo relacionados com a inovacdao?” Todavia, poucos estudos
investigam “Quais os efeitos de adotar inovagdes?”. O autor propde uma modificacdo na
utilizacdo de varidveis, de forma que a varidvel independentemente de estudos futuros
sobre inovacdo tenha foco além da adocdo ou ndo da inovagdo, investigando as

consequéncias da inovagao.

Ainda como forma de melhor compreender os impactos da ado¢do de inovagbes, uma
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classificagdo em trés dimensdes foi realizada por Rogers (2003, p 380).

» Desejaveis ou indesejaveis — consequéncias desejaveis sdo aquelas que representam
os efeitos funcionais de uma inovacdo para um individuo ou para um sistema social,
enquanto que consequéncias indesejaveis dizem respeito aos efeitos disfuncionais de uma
inovagdo para um individuo ou para um sistema social. A maioria das inovagdes causam
ambas as consequéncias (desejaveis e indesejaveis), e ndo se pode separar uma da outra.

¢ Diretas ou indiretas — consequéncias diretas sdo as mudancas para um individuo ou
um sistema social que ocorrem em resposta imediata a ado¢do de uma inovagao, enquanto
consequéncias indiretas dizem respeito a mudancas para um individuo ou um sistema social
gue decorrem das consequéncias de uma inovacao.

¢ Antecipaveis ou ndo antecipaveis — consequéncias antecipaveis sdio mudancas devido
a inovagdes que sao reconhecidas e intencionadas pelos membros de um sistema, enquanto
consequéncias ndao antecipdveis remetem a mudancas devido a inovag¢des que ndo sdao nem

intencionais, nem reconhecidas pelos membros do sistema.

Moore, Sparrow e Spelman (1997) mencionam que a inovag¢do no sector publico deve
afetar sensivelmente as operagGes ou as pessoas da organizacdao. Mulgan e Albury (2003)
citam a necessidade das inovacdes implicarem melhorias significativas em termos de
eficiéncia, eficacia e qualidade. Mulgan (2007) coloca em evidéncia que as inovagdes no
setor publico sejam uteis, destacando os impactos esperados pelo publico. De forma que,
embora os varios autores citados se refiram a condicdo de verificar consequéncias das
inovacOes (afetacdo de operacdes, melhorias de performance e observagdo dos impactos),

poucos estudos de fato se debrucam sobre a problematica.

2.3.1 Topicos de inovagdo e a sua medigao nos inquéritos a inovagao do sector

publico.

Os topicos-chave relativos a inovagao do sector publico e sua medi¢cdo, com base na
experiéncia recente de entrevistas e dados de inquéritos recolhidos. Tanto a natureza da
inovacdo do sector publico como a politica de relevancia para a gestdao publica requer um
maior enfoque, em comparacdo com a gestdo privada sobre o processo de inovacdo e a
forma como a inovacdo é apoiada nas organizagbes do sector publico (Anthony Arundel

2016).
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1. Caracteristicas do inquirido e do seu local de trabalho
Os gestores e as caracteristicas do local de trabalho podem ter um impacto
significativo na inovagao das atividades no sector publico. Questdes relevantes sobre os
gestores incluem o periodo de tempo que estiveram no seu posto e a sua posi¢do na
hierarquia da entidade publica (estas informacdes podem ser com antecedéncia e utilizadas
para amostragem). Para inquéritos que abrangem departamentos dentro de um ministério
ou agéncia governamental, é importante recolher dados sobre o nimero de funcionarios
que se reportam ao inquirido e a fungdao do departamento do gestor, por exemplo, se presta
servicos a cidaddaos ou empresas ou servicos informaticos ou empresariais para o ministério
do governo.
2. Fatores de inovagao ou razdes para inovar
As motivacoes de inovacdo do sector publico incluem simultaneamente as motivacdes
que sdo externas ao governo e motiva¢des internas. O primeiro grupo inclui a procura de
melhorias ou novos servicos prestados por cidadaos, ou empresas. As motivacdes de ambito
governamental incluem a reestruturacdao, diretivas politicas ou alteracdes de leis ou
regulamentos, uma crise que exija uma resposta urgente, bem como as motivacoes
orcamentais, incluindo tanto uma alteragdo no or¢camento, como tornar mais eficiente o
mesmo orgamento.

3. Recursos para a inovagao

Tabela 4 Principais inquéritos sobre inovagcdo e as percepg¢des da inova¢ao no setor
publico a seguir:

Estudo Referéncia organizacao alvo Pais Data

MEPIN Bugge et al, Admin publico Denmark, finland, iceland, | 2008-
2011 norway, sweden 2009

Innobarometer | EC, 2010 Admin publico Pais total 27 EU 2010

NESTA Hughes etal | Admin publico England 2010
2011

APSC APSC, 2011 Admin publico Australia 2011

APSII Arundel & Admin publico Australia 2012
Huber, 2013
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Universidades Arundel et al, | Universidades Australia & Nova Zelandia 2015-

2016 2016
estatisticas da Silvander & Hospital & Suécia 2014
suécia Hagen, 2015 | prestadores de

cuidados de saude

OCDE Arundel, Admin publico Bélgica, Italia, Espanha 2013
2015
Inovagao Centro de todos os setores Dinamarca 2014
Barometer inovacdo de publicos
offentlig

Fonte: (Anthoy Arundel 2016)

Entrevistas em varios paises, mais os resultados do MEPIN? e da NESTA inquéritos-
piloto, constataram que uma elevada percentagem de inquiridos do sector publico ndo pode
fornecer estimativas financeiras de investimento na inovacdo. Isto deve-se ao facto da
maioria dos contributos serem limitados ao tempo do pessoal. Os gestores sao capazes de
fornecer dados razoavelmente exatos a questdes relacionadas com tempo do pessoal. Isto
inclui o numero de pessoal envolvido na inovacdo, pessoas e tempo necessarios para
desenvolver uma inovacao identificada, o nimero de novas contratacdes para trabalhar
especificamente em inovagdes, e o nimero de pessoal existente que é reafetado para

trabalhar em inovagbes. Outras questdes sobre recursos internos para a inovagao pode

2.MEPIN - Our current level of knowledge on how to measure public sector innovation is derived from two strands of research.
The first, and oldest, is from the public administration and management discipline, which has examined innovation through case studies,
interviews, analyses of nominees for innovation awards, and surveys. The most useful studies for our purposes are those that evaluated
data for multiple innovations through the use of the object-based method or a ‘business practice’ method that asks survey respondents if
their organisation had used any of a list of innovative practices or technologies. Studies using the object-based approach have used award
data for 400 innovations in the United States and Commonwealth countries (Borins, 2000, 2001),51 innovative projects for American State
governments (Vanagunas and Webb,1994), 81 pre-identified innovations in four European countries (Parna and von Tunzelmann, 2007)
and 125 innovations chosen by respondents to a survey of British Government agencies (NAO, 2006). Studies using the business practice
method include a 1997 and 2001 survey of 1,276 American municipalities with more than 10,000 residents (Damanpour and Schneider,
2006; Moon and de Leon, 2001), a survey of 120 local authorities in England (Walker, 2006) and two studies of approximately 800 each of
the heads of public administration agencies in Canada (Lonti and Verona, 2003; Earl, 2004). Subject-based surveys from this strand include
Damanpour et al’s (2009) survey of 428 local area authority CEOs and managers in England.The second strand has been partly or entirely
influenced by the economics of innovation literature and used the Oslo Manual methodology, including the subject-based approach to
measuring innovation. These studies used surveys that were either dedicated to innovation or contained a module of questions that

focused on innovation.
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passa pelo fato se estdo disponiveis recursos suficientes (financiamento, tempo ou pessoal)
para o desenvolvimento de inovagdes ou se o gestor recebeu fundos adicionais
especificamente para actividades de inovacdo. Questdes sobre recursos externos podem ser
inquiridas sobre compras de servicos de I&D, consultores, compras de TIC, etc., numa base
de “Sim” ou “Nao”. Os departamentos correspondentes podem nado ter conhecimento sobre
se as financgas sao tratadas por outro departamento independente. As perguntas sobre as
despesas externas podem ser mais adequadas para inquéritos sobre o CEOs de ministérios
ou agéncias.
4. Processos e estratégias de inovacao

Relativamente aos processos internos através dos quais as inova¢des sdo
desenvolvidas, os interesses politicos exigem inquéritos de inovagdo do sector publico para
aprofundar muito mais profundamente e abranger também as capacidades internas,
estratégias e métodos que os gestores poderdo utilizar para inovar e recolher dados
relevantes para questdes sobre a localizacdo da atividade inovadora dentro da hierarquia:
esta dependente de decisbes de cima para baixo de gestores de topo ou também pode
ocorrer como um processo bottom-up no qual todo o pessoal pode participar ativamente na
inovacao? A investigacdo sobre a inovag¢ao de cima para baixo ou bottom-up pode ser
apoiada através de uma pergunta sobre a fonte da ideia inicial para uma Unica inovacgao
“mais importante”. A questdo deve incluir opcdes que cubram toda a hierarquia
organizacional: ministros do governo, politicos, gestores de alto nivel, o respondente,
pessoal que presta contas ao inquirido, etc. A pergunta pode também incluir fontes externas,

tais como empresas ou consultores, outras organizagGes governamentais.

A literatura sugere que a cultura organizacional ou de local de trabalho para a
inovacdo é um fator importante, tanto para apoiar como para dificultar a inovacdo. As
medidas de uma cultura de apoio incluem se a organiza¢do tém ou ndao uma estratégia de
inovacdo documentada, o nivel de apoio da direcdo a inovacdo, a provisao de incentivos, e
as atitudes tanto da direcdo como de outro pessoal relacionado com o risco e a mudanca
(Potnis, 2010). O principal beneficio dos inquéritos de inovacao do setor publico diz respeito
as inovacgOes instigadas e desenvolvidas pelo servigo publico. Estes incluem métodos novos e
melhorados de prestar bom aconselhamento politico, prestar servigos, estabelecer apoio

estruturas organizacionais e sistemas administrativos, e gestdo das partes interessadas. No
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setor privado, o foco da politica é em tdpicos que podem ser influenciados por instrumentos
politicos, tais como o investimento na inovagdo, a aquisicdo externa de conhecimentos e
atividades de colaboracdo, e propriedade intelectual. Existem apenas algumas alavancas
politicas que possam influenciar a forma como a inovagdo ocorre dentro das empresas. Em
contraste, o interesse politico na inovacdo do sector publico estd especificamente
relacionado com o processo de inovagao nas organizagdes publicas como parte do objetivo
de melhorar os resultados da inovacdo. Isto inclui a “cultura da inovacdo”, que pode ser
definida como “uma cultura em que um grupo de pessoas partilha valores, costumes e os
pressupostos sdo propicios a novas ideias e mudancas organizacionais” (Bason, 2010). Os
fatores que contribuem para a cultura da inovacao incluem o nivel de apoio no ambito da
organizacao de atividades inovadoras e capacidades de inovac¢do, tais como competéncias,
estratégias e ferramentas a disposicdo dos gestores para inovar, e diferentes formas de
investimento em inovagdo (tempo, competéncias e capital). As estratégias e ferramentas
incluem a utilizacdo de métodos de concepc¢do-pensamento, colaboracao, atividades para
obter conhecimentos relevantes de fontes internas e externas, ac¢des para encorajar a
criatividade e a aprendizagem pelo publico pessoal do sector, e estratégias que os gestores
possam utilizar para gerir o risco. A politica pode apoiar directamente a capacidade dos

gestores no servico publico para lidar com todas estas questdes.

2.3.2 A avalia¢ao do portal website do governo

A avaliagdao do portal website como um Ferramenta de Benchmarking os governos
analisam e testam uma variedade de medidas e indicadores, com o objetivo de encontrar
uma avaliagdo comparativa com métodos mais praticos. A avaliacdo do portal website deve
ser utilizada em conjunto com outras atividades de avaliacdo que elogiam o seu valor.
Quando aperfeicoado, a avaliagdo do portal website pode ser util no cumprimento de tais

objetivos de governacdo como:

» Melhoria do planeamento e dos objetivos da iniciativa do desenvolvimento do e-
governo.

» Melhoria da tomada de decisdes e atribuicdo de recursos relacionados com
programas do e-governo.

» Determinar a eficacia de um sitio web de e-governo.
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» Determinar o grau em que o website acrescenta valor a organizacao.

» Fornecimento de dados para avaliar mudar ao longo do tempo.

» Identificar problemas e possiveis solu¢des, bem como a eficicia da correcao.
» Capacitar os atores organizacionais para procurarem e decretarem solugdes.
» Desenvolver a aprendizagem organizacional.

» Melhorar o acesso a informacdo de servigos publicos e aos repetivos websites.

Xangai é o municipio na China a iniciar “One Net office” online, a avaliagdo do portal

website pode ajuda melhor entender as medisas e indicadores que atingir sobre

implementacao do e-governo do municipio de Xangai.
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CAPITULO lll. CONTEXTUALIZAGAO

3.1 O E-government na China

Ambiente politico de e-governo na China sob a lideranga do Partido Comunista Chinés
(PCC), foram composto o Conselho de Estado, o Conselho de érgdo executivo do governo
central e outras escritdrios professoais. Quase todos os governos locais, incluindo 22
provincias, oito regides autdnomas e quatro municipios estdo envolvidos nas aplica¢cdes das
TIC. Na China, tecnologias de informacdo e comunicacdo (TICs) aplicacdes no governo
destinam-se a ajudar o desenvolvimento econdmico através apoiar uma administracao
publica de forma mais descentralizada e transparente, para fornecer ferramentas ao central
governo e a informacdo necessaria a monitorizacdo governamental (He & Zhang, 2002).
Através do e-governo, os lideres chineses esperam promover reformas administrativas
transformacdo das fung¢bes governamentais, racionalizacdo dos procedimentos e melhoria
dos procedimentos administrativos transparéncia. Esta expectativa ajuda a resolver dois
objectivos aparentemente contraditérios para o e-governo na China. Por um lado, os lideres
esforcam-se por utilizar o e-governo como um motor para desenvolvimento econdémico e,
por outro lado, querem consolidar ainda mais certos papéis para o governo central (Chung,

Thorson et al. 2004).

No inicio de 1992, o gabinete geral do Conselho de Estado estabeleceu planos de
implementacdo para desenvolver o gabinete. Em 1993, a China iniciou os trés Projectos de
Ouro para construir informacdo sofisticada rede em todo o pais. Com base nesta rede de
informacdo, o Conselho de Estado da Chinatem conduzido "Projectos Governamentais
Online (GOP3)," desde Janeiro de 1999, para promover as aplicacdes da tecnologia baseada
na Internet a todos os niveis de governo. Embora muitos departamentos e governos locais

tenham estado envolvidos em diversas tecnologias de informacdo e comunicacdo (TICs)

3 Projecto Governamental Online (GOP)

Desde Janeiro de 1999, a China tem vindo a conduzir o seu "Projecto Government Online" que visa promover as aplicagdes da
tecnologia baseada na Internet a todos os niveis de governo. Foi langado pela China Telecom e pela Comissdo Estatal de Economia e
Comércio, bem como por outros departamentos governamentais, tais como o Congresso Nacional do Povo, a Conferéncia de Consultores
da China, e o Tribunal Superior Superior e a Supervisdo Superior. Os trés principais objectivos do Projecto Governamental Online sdo
(1)Publicar informagdo governamental em linha; (2)Elaborar documentos, arquivos e bases de dados governamentais disponivel em linha;
e (3) Implementar a administragdo em linha, utilizando bases de dados electronicas e em linha transferéncia de documentos para

aumentar a eficiéncia administrativa.
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projectos na China, o Conselho de Estado é responsavel pela elaboracdao dos planos
directores, politicas gerais e normas para as iniciativas de governo electrénico da China. A
Informatizacdo Nacional (Guojia Xinxihua) é uma estratégia a longo prazo para as aplicacdes
de governo electrénico da China que incluem o plano Infra-estruturas de Informacao,
Projectos Governamentais Online, Projectos Empresariais Online e Familia Projectos em
linha. O gabinete de informac¢do do Conselho de Estado da China* e do Ministério da
Informacdo A industria (MI1)®> dd oficialmente inicio a esses projectos. A China faz um "plano
quinquenal" denominado plano para "Economia Nacional e Desenvolvimento Social" de
cinco em cinco anos. No Décimo Plano Quinquenal (2001-2005), a China sublinhou a
importancia do e-governo para o crescimento econdmico. O Conselho do Estado também
langou o "plano quinquenal” para a constru¢dao do informatizacdo e administracao do e-
governo em 2001. Este plano prevé uma politica ampla orientacdo juntamente com os
objectivos gerais da aplicacdo, regras e regulamentos do e-governo e, o que é importante, os

fundos para a construcdo da administracdo electrdnica.

Na China, o foco do e-governo tem sido principalmente "a reforma administrativa".
Como consequéncia de uma reforma profundamente centralizada e a ineficiente gestao
administrativa, a China tem enfrentado problemas criticos, incluindo estruturas
excessivamente cobertas sem responsdvel, excesso de pessoal, confusdo entre gestdo
governamental e empresarial, e a intervencdao, muitas vezes inutil, do governo central na
economia, ou seja, a reforma governamental pode ter muitas conotacdes diferentes.
Surgiram contradicdes e tornou-se cada vez mais significativa a medida que a reforma
administrativa foi ficando para tras da reforma econdmica. A aplicagao do e-governo na
China destinava-se, em parte, a acelerar o processo de ritmo de implementagao e utilizagao
das tecnologias de informacdo e comunicacdo (TIC) para melhorar a eficiéncia e eficacia
administrativas e, através desta reforma administrativa, para promover o desenvolvimento
econémico e a capacidade administrativa de o governo central na China. O e-governo na

China comecou com uma série de planos de "Informatizacdo (Xinxihua)". O Conselho de

4 The State Council Informatization Office, which is responsible for promoting the implementation of

e-government, applies the principles and policies on informatization approved by the Central Committee of the Communist Party
of China, State Council and the State Informatization Leading Group.

5 Ministry of Information Industry (MIl). (2002). China: Summary of the Tenth Five-Year Plan (2001-2005): Information industry.
Retrieved October 1, 2007, from http://www.trp.hku.hk/infofile/china/2002/ 10-5-yr-plan.pdf
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Estado lancou o plano "Informatizacdao Nacional (NI, Guojia Xinxihua)", em 1997, que visava
estimular a industrializacdo e a modernizacdo através da adopgdo de tecnologias de
informacdo. O plano foi aceite como o principal objectivo do Décimo Plano Quinquenal da
Economia e Desenvolvimento Social em 1999. Em Janeiro de 2001, o Conselho de Estado
divulgou a "Plano quinquenal de Informatizacdo da Administracao Nacional" e, em Outubro,
aprovado "China e-government Application Model Project"(Zhang, 2002). "Projectos de
Ouro®" e "Projecto Governamental Online (GOP)" sdo os principais focos da informatizacdo
da China. Os projectos de ouro incluem vdrias iniciativas chave para desenvolver uma infra-
estrutura nacional de informacgdo. O Projecto Governamental Online (GOP) concentra-se em
promover a burdtica através de sitios web governamentais, a fim de reduzir o excesso
burocracia. A estratégia de desenvolvimento do Governo consiste em criar um sistema
administrativo centralmente acessivel que o publico e as empresas podem aceder e utilizar
para partilhar informacdes através da Internet. Por construcdao de websites governamentais
a todos os niveis, o Projecto Governamental Online (GOP) ajuda a promover a automacao de

escritdrios, a cortar despesas burocraticas excessivas, e reduzir a corrupgao.

Com a reengenharia dos processos governamentais por meio de e-governo, a China
espera tornar as suas instituicdes publicas e processos mais transparentes e o procedimento
de “Xingzheng Shenpi Zhidu” mais racionalizado. O sistema de “Xingzheng Shenpi Zhidu”
’(Wu, 2002) é o principal sistema administrativo processo através do qual os governos locais
e as empresas estatais devem obter aprovagdo antes tomar quaisquer decisdes. Na era
actual da globalizagdo, a transparéncia tornou-se de particular valor como a o publico em
busca de informacdo tem ultrapassado largamente as fronteiras geograficas de um pais. Ao

aplicar o projecto de e-governo, os lideres chineses, como Zhu Rongji, acreditam que o e-

6 Projectos de Ouro .O primeiro passo da China na direcgdo da construgdo do governo electrénico foi o inicio do "Projectos de
Ouro". O governo central chinés e o antigo Ministério da Electrénica A industria (actualmente, parte do Ministério da IndUstria da
Informagdo (Mll)) langou o "Projecto Golden" em 1993 como uma série de iniciativas de infra-estruturas de informagdo separadas
destinadas a desenvolver uma economia da informagdo e a promogdo das capacidades administrativas. Os trés objectivos desta projecto
sdo para: (1) Construir uma auto-estrada nacional de informagdo como caminho para a modernizagdo e a economia desenvolvimento; (2)
impulsionar o desenvolvimento das tecnologias da informagdo na China; e, (3) unificar o pais, amarrando o centro as provincias e
permitindo ao governo agir através linhas de demarcagdo ministerial e industrial.

7 The examination and approval system (Xingzheng Shenpi Zhidu) is the main administrative process

through which local governments and state enterprises must obtain approval before making any decisions. It requires the local

governments to visit different departments in the central government and, at each point, wait for the answer.
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governo poderia ajudar o governo chinés a estabelecer um sistema mais transparente e a
construir um governo menos corrupc¢do. Kalathil e Boas também sublinham que o plano de
governo electréonico na China poderia abordar o problema generalizado de corrupcdo e

reduzir os subornos através do aumento da transparéncia(Kalathil & Boas, 2001).

3.2 Portal website do governo no municipio em shangai

Xangai foi o primeiro municipio da China a iniciar "One-Stop Services" online
(http://www.shanghai.gov.cn). O principal objectivo da iniciativa de e-governo de Xangai
permitiu que o sistema digital entre diferentes departamentos governamentais evoluisse de
"administracdo independente" para uma simbiose colaborativa. O governo de Xangai lancou
a versao chinesa e a versdo internacional de "One Net Office", que fornece servigos de
edicdo especial relacionados com o estrangeiro no terminal informatico (pagina eletrénico
do governo em Xangai) e no terminal mével (com a aplicacdo). E parte de uma politica
governamental voltada para a modernizacdo dos servigcos publicos. O conteudo de servico
abrange 25 comissdes e 61 tipos de servicos relacionados com o estrangeiro, mais de 150
conteldos de servicos proporcionando conveniéncia e autoridade para estrangeiros e
empresas financiadas no estrangeiro Servicos governamentais. Ao aplicar estes sistemas, o
sistema administrativo tem mudou em quatro aspectos significativos por: (1) Fornecendo
mais informacdo ao publico através da os processos governamentais tradicionais mais
transparentes; (2) Aumentar a eficiéncia operacional através criar um "One Net Office" que
reorganize e racionalize as fun¢des e o processo de todos agéncias governamentais; (3)
Estabelecimento de um "One-Form" . "One-Form" é um formulario simplificado e
combinado que é aprovado por diferentes departamentos. As empresas podem completar
os relatdrios estatisticos, financeiros e fiscais preenchendo apenas um formuldrio integrado.
E reduz o nimero de procedimentos e a carga de tra balho; e (4) Trazer um sistema de
gestdao que oferece os servicos em linha. As empresas e os cidaddos podem comunicar uns

com os outros através da Internet (Wu, Lu et al. 2002).

3.3 Dispositivos legais
Embora muitos departamentos e governos locais tenham estado envolvidos em

49



diversas TIC projectos na China, o Conselho de Estado é responsavel pela elaboracdo dos
planos directores, politicas gerais e normas para as iniciativas de governo electrénico da
China. A Informatizacdo Nacional (Guojia Xinxihu) é uma estratégia a longo prazo para as
aplicacdes de e-governo da China que incluem o plano Infra-estruturas de Informacao,
Projectos Governamentais Online, Projectos Empresariais Online e Familia Projectos Online.
O gabinete de informacdo do Conselho de Estado da China e do Ministério da Informacao e
Industria (MIl) da oficialmente inicio a esses projectos. A construcdo da informatizacdo do
governo chinés é levada a cabo segundo a linha de "automacdo de escritérios
governamentais - projecto de cardcter dourado - projecto de acesso a Internet do governo -
construcdo abrangente de governo electrénico”. A central e alguns 6rgdos locais do partido
e do governo realizaram projectos de burdtica e estabeleceram vdrias redes internas de

gabinetes das informacdes verticais e horizontais.

Em Abril de 2001, o Gabinete Geral do Conselho de Estado emitiu o "Esboco de
Planeamento para a Constru¢ao da Informatizacdo do Sistema Governamental Nacional
2001-2005" (Guo Ban Fa [2001] No. 25)%, que estipula claramente a ideologia, directrizes e
politicas orientadoras da Informatizacdo do Governo Chinés. Em Dezembro de 2001, o
Grupo Lider do Trabalho Nacional de Informatizacdo realizou a sua primeira reunido, tomou
a importante decisdo de que "a construcdo da informatizacdo da China deve ser levada a
cabo primeiro pelo governo", apresentou as cinco principais orientacdes que devem ser
seguidas para promover a construcdo da informatizacdo da China, clarificou a direccdo
politica de promocgado da informatizacdo com o governo electrénico, e determinou que o foco
da informatizacdo nacional em 2002 era a construcdo do governo electrénico, e o governo
central assumiu a liderang¢a na sua promogao de cima para baixo. o documento n2 25 [2001]
(Guo Ban Fa [2001] No. 25), emitido pelo Gabinete Geral do Conselho de Estado, salientou:
"Em combinagdo com a transformacdo das fung¢Ges governamentais e a abertura dos
assuntos governamentais, o website da Rede de Informacdo Publica do Governo sera
preparado para a construcdo. De acordo com o espirito deste documento, a principal tarefa

do website do governo é, em principio, a transformacdo das fung¢bes do governo e a

8http://sousuo.gov.cn/s.htm?t=zhengcelibrary&q=%E5%9B%BD%ES5%SA%IEBES5%SF%91%E3%80%942000%E 3%80%95&timetype

=&mintime=&maxtime=&sort=&sortType=&searchfield=&pcodeliguan=&bmfl=&childtype=&subchildtype=&tsbg=&pubtimeyear=&puborg

=&pcodeYear=&pcodeNum=_&filetype=&p=&n=&orpro=&inpro
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abertura dos assuntos do governo.

A 4 de Julho de 2002, o National Informatization Leading Group realizou a sua segunda
reunido, que clarificou os objectivos e o quadro estratégico do governo electréonico da China
durante o "Décimo Plano Quinquenal", e incorporou a construcdo da informatizacdo
governamental numa nova fase global de planeamento e desenvolvimento. A reunido
deliberou e adoptou o "Plano Especial Chave para a Informatizacdo Econdmica e Social
Nacional" e as "Opinides Orientadoras sobre a Constru¢do do Governo Electrénico da China".
Entre eles, o "Pareceres Orientadores sobre a Construcdo do Governo Electrénico da China"
foi emitido como o documento "Escritério Central [2002] No. 17"(GOSC 2002), e o

documento No. 17 é um documento programatico para o e-governo da China.

Hoje em dia, a construgdao de e-governo harmonioso tornou-se o tema principal do
desenvolvimento do e-governo na China®, e mostrou uma tendéncia importante em dez
aspectos: Primeiro, a proposta do grande objectivo de uma sociedade harmoniosa teve um
impacto profundo no desenvolvimento do e-governo, e promove a harmonia social através
da construcdo de vdrios sistemas de aplicacdo do e-governo. Em segundo lugar, conceitos
como "orientado para as pessoas”, "harmonia social" e "desenvolvimento sustentdvel"
tornaram-se novas perseguicdes de valor para a construgao de varios sistemas de e-governo.
Terceiro, com a proeminéncia da reforma do sistema de gestdo administrativa, a reforma
centrada no governo sera considerada com maior prioridade, e o ambiente institucional e
politico para a construcdo do e-governo foi significativamente melhorado. Quarto, depois de
o partido e o governo terem apresentado o objectivo de construir novas areas rurais,
registaram-se progressos notdveis na construcao da informacgdo das dreas rurais. Em quinto
lugar, houve mais inovacdes e desenvolvimentos na construcdo de e-governo centrado no
servico publico, e a construcdo de "e-governo para o povo" e "e-governo conveniente"
tornou-se um dos conteldos mais importantes na construcdo de e-governo harmonioso. Em
sexto lugar, a construcdo de portais governamentais presta mais atencdo a orientacdo para

as pessoas, e novos progressos foram feitos na pratica. Também, o foco da construcdo de

9 http://www.ciia.org.cn/news/7376.cshtml
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portais governamentais destacou a construcdo de um portal governamental unificado e a
criagdo de um grupo de portais governamentais. Sétimo, com o estabelecimento do
objectivo global do "Décimo Primeiro Plano Quinquenal" de e-governo nacional, o ritmo da
construcdo do e-governo nas regides centrais e ocidentais sera significativamente acelerado.
Oitavo, a colaboracdo em linha entre departamentos tera novos avangos nas aplicacdes de
e-governo marcadas pelo servico as empresas e ao publico. Novo, a construgdo do e-
governo serd mais pragmatica e, ao mesmo tempo, a estratégia de utilizar as tecnologias da
informagcdo como ponto de ruptura para a construgao de um pais inovador sera ainda mais
estabelecida, e a construcdo de um pais inovador sera promovida. Décimo, compreender a
lei da construcdo do e-governo, e explorar um caminho de construcdo de e-governo de baixo

custo, intensivo e eficaz que tenha atraido mais atencao.

No processo de exploragao da lei da construgdao do e-governo, as pessoas estao cada
vez mais conscientes de que existem muitos factores que afectam o sucesso ou o fracasso do
e-governo, mas 0s mais importantes sdo trés: um é o sistema legal e o ambiente politico em
gue assenta o sistema de e-governo; o outro é a forma especifica de combinacdo organica
da tecnologia de redes de informacao e do processo de gestdao governamental; e o terceiro é
como sair de um caminho de construcdo de e-governo intensivo e de baixo custo sob o

modelo de gestdo e o sistema de gestdo da China.

CAPITULO IV. ESTUDO EMPIRICO

4.1 Metodologia

A pesquisa sera realizada por meio de metodologia qualitativa, exploratéria e
adotando a estratégia de investigacdo do estudo de caso. O estudo qualitativo propiciou a
visualizagdo de uma perspectiva abrangente da implementag¢ao das novas tecnologias do
municipio de Xangai, possibilitando melhor entendimento do contexto analisado, gerando

diferentes contribuicdes para o campo tedrico, metodolégico.
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Este trabalho tem como ponto de partida a pesquisa exploratéria por estudo de caso.
Yin(Yin 2005) diz que a tendéncia principal dos estudos de caso e que a tentativa de
esclarecer um conjunto de decisdes ou uma apenas discorrendo sobre tres perspectivas:o
motivo pelo qual foi tomada a decisdo, como foi implementada e quais os resultados
provenientes dela. Embora a essencia desta pesquisa esteja nos resultados da
implementacdo do e-governo de xangai, ficou evidenciada a necessidade de tratar da fase
inicial no que tange ao processo de deciso, planejamento e implementacao do sistema a fim
de oferecer uma visdo global do processo aos futuros leitores deste trabalho. Dito isto, a
tentativa deste estudo é suprir uma cadeia de questionamentos que vai do momento
decisorio e suas razoes, passando pela fase de estruturacdo e implementacdo ate a chegada

nn n_n

dos resultados;em outras palavras, destina-se as respostas de "porque","como"e"o que".

A abordagem metodologica qualitativa, que envolvera a coleta de dados secunddarios
por meio de pesquisa documental, e dados primarios, por meio das entrevistas com
administradores do nivel medio e visam ao levantamento de informagdes contextuais e
geracdo dados através de modelo general, enquanto o questionario realizado com os
funcionarios publico do governo se traduzem aprofundamento sobre os aspectos

implementagao.

O uso deste modelo coaduna-se com as caracteristicas do projeto em que o objetivo é
restrito ao estudo de caso unico. Destaca-se nesta pesquisa o uso do instrumento em
formato das entrevistas com administradores do nivel medio do processo de implementacao
do e-governo que visa conhecer o cenario interno e externo da instituicdo acerca da tomada
de decisao, fases de implementacdo do sistema, bem assim outros aspectos de igual
relevancia para a pesquisa. Configurando-se como o segundo instrumento para recolha de
dados, a entrevista também denominada foi a segunda tecnica escolhida e foi aplicada aos
utilizadores internos do sistema, como parte central da pesquisa. Garantido o anonimato aos
participantes, tendo em vista a utilizacdo dos trechos de falas transcritos dos entrevistados
no decorrer da discussdo, se estabeleceu uma identificacdo dos informantes-chaves por sec
tor institucional ao qual pertencem, do seguinte modo: as administradoras no nivel médio:
Adm CD, numerados de 1 a 5, ao serem mencionadas falas de entrevistados neste artigo, a

identificacdo é feita como nos seguintes exemplos: entrevistado Adm CD2 e assim por diante.
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Entanto com ocorréncia da pandemia Covid-19 houve uma menor participacao, haja vista as
restricbes de aglomeracdo de pessoas num ambiente, dificuldades de alinhamento das
agendas pessoais e dificuldades e limitacbes para uso ferramentas para participacdo em
ambiente virtual. Ainda que considerados esses aspetos, a amostra nao ficou prejudicada,
pois as amplitudes de informacdes puderam ser verificadas no decorrer das entrevistas e

discussdes, conforme serd apresentado na andlise descritiva dos dados.

4.2 Proposi¢oes da Investigacao

Como Yin (2005) agrumentou, as proposicoes aparecem como um segundo
componente de um projeto de pesquisa e objetivam o direcionamento da atencdo do
pesquisador para algo que deve ser pesquisado ou examinado no ambito de estudo, sdo
vistas como uma extensao explicativa da pergunta de investigacdo, considerando que a

pergunta por si so nao indica o que deve ser estudado.

As proposicoes da pesquisa remetem a sua reflexao baseada na revisdo da literatura,
desta forma refletindo acerca da literatura apresentada. desta pesquisa é a implementacao
do portal website do governo (estudos de caso) como uma inovacdo no sector publico. Ou
seja, € a implementacdo das novas tecnologias do governo (estudos de caso) como uma
inovacdo no sector publico. Como causa primaria desta pesquisa, a pergunta de investigacao
visa averiguar de que forma a implementacdo do e-governo impacta na gestdo dos
processos administrativos, portanto a proposicdo central deste trabalho segue a seguinte
afirmacdo: A implementacao do e-governo resultou em melhorias na gestdo dos processos
administrativos. Derivando da proposta central as proposicdes auxiliares ajudardo no
delineamento da pesquisa e tem como finalidade a busca de dados mais especificos, haja
vista que a interpretacdo do conceito de" melhorias "pode ser ampla, mas genérico.

"o o

Destaca-se a partir da teoria apresentada os conceitos de" eficiéncia"," transparéncia "e

modernizagao ", que constam das proposi¢des auxiliares a seguir:

L A implementacdao do e-governo proporcionou maior eficiéncia nos processos
administrativos.
L A implementacdo do e-governo proporcionou mais transparéncia na condugao dos

processos.
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L A implementacdo do e-governo proporcionou mais modernizacdo nos processos

administrativos.

4.3 Populagdo e Amostra

Esta pesquisa se refere é a implementacdo do e-governo no municipio de Xangai
através do portal website do governo, segundo os dados da plataforma do centro de dados
do municipio de Xangai, cabe ressaltar que esta plataforma do centro de dados tem grande
interacdo com o portal website do governo do municipio de Xangai, pois compdes o maior
ligacdo que trabalham diariamente com as fungdes relativas aos processos administrativos.
Optando pela amostragem por conveniéncia do tipo ndo-probabilistica em que o
pesquisador seleciona as adminisdores no nivel médio e os funcionarios publicos do centro
de dados do municipio de Xangai, considera-os capaz de representar a populacdo, para
efeitos desta pesquisa foi selecionado o 6rgdo do centro de dados que trata os dados para
0s servicos governamentais e instituicdes publicas de gestdo de dados, conforme os
indicadores desta pesquisa. Sendo os seguintes: total as administradores no nivel médio (9),
total os funciondrio publicos na bal¢do (48). Figuram da amostra o total de vinte e sete (27)

pessoas, representando 47.36% da populacgao.

Embora a selegao das adminisdores no nivel médio e os funcionarios publicos do
centro de dados tenham sidos definida com base de qual apartamento administrativo esta
envolvido de processos administrativos e por considerar assim que existe uma maior
demanda de trabalho, a selecdo dos entrevistados foi feita a  partir da andlise das
atribuicdes de seus cargos — no nivel estratégico ou gerencial — e de seu grau de interagdo/
atuacdo em relacdo as acbes do Poder Executivo relacionadas ao e-governo. Apds a
interlocugdo, os participantes foram convidados verbalmente a participarem da pesquisa de
forma espontanea e compareceram as reunicdes previamente marcadas conforme sua
disponbilidade. Fatores como faixa etdria e género ndao foram colocadas como
condicionantes, pois observou-se que em determinados departamentos os funciondrios

publicos sdo em sua maioria masculino enquanto que emoutros o contrario também ocorre.

Os funciondrios publicos de téncnicos-administrativos do centro de dados foram

definidos como principais participantes da pesquisa, por terem a relevante caracteristica de
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contato didrio com a manipulacdo de processos, no entanto poderd haver a participacao de
utilizador de outra categoria , como os lideres do processos administrativas que

desempenhem fung¢Ges diretamente ligadas ao uso do portal website. Este estudo é um

-

estudo qualitativo e a amostragem por conveniéncia do tipo nado probabilistica
seleccionada de acordo com o objetivo do estudo, pelo que o tamanho da amostragem é

seleccionado como uma pequena amostragem de 27 pessoas.

4.4 Recolha e Tratamento de dados

Os entrevistados foram agrupados nos seguintes tipos, identificados neste artigo como
“agentes [ou atores] institucionais” do ambiente do e-governo: (1) adminitratores no nivel
médio (o centro de dados no municipio de Xangai), (2) os funcionarios publicos (o centro de
dados no municipio de Xangai). Para a coleta de dados foram utilizados os questiondrios e
entrevistas, os roteiros das entrevistas para um Unico respondente por vez — entrevistas em
profundidade —, com perguntas abertas. A dindmica de agendamento das entrevistas
seguiu-se por convite aos orgdos administrativos, definidos na amostra, feito pessoalmente,
por meio de envio de e-mails e contatos telefonicos com os possiveis participantes. As
reunides foram iniciadas com uma breve explicacdo do objetivo da pesquisa aos
participantes, informando os ainda de que a sessdo estaria sendo gravada. Foram
entrevistadas 27 pessoas, no periodo de entrevista, variando a duracdo das entrevistas de 39
minutos (minimo) a uma hora e 12 minutos (maximo), num total de 25 horas e 33 minutos

de gravacdo deste dia 7 de fevereiro até dia 26 de marco.

Retomando a pergunta de investigacdo: De que forma a implementacdo do e-governo
vai influenciar na gestao dos processos administrativos do municipio em Xangai? assim como
os objetivos da pesquisa; a) A implementacdo do e-governo proporcionou maior eficiéncia
nos processos administrativos; b) A implementacdo do e-governo proporcionou mais
transparéncia na condugao dos processos; c) A implementacdo do e-governo proporcionou
mais modernizacdo nos processos administrativos. Deve-se esclarecer que o corpus desta
pesquisa foi constituido pelo conteddo das entrevistas, ao qual foram agregadas, para
compor as linhas convergentes de investigacdo, outras fontes de evidéncia, a exemplo do
relatério anual sobre o trabalho do website do governo. A definicdo de categorias foi feita

com base no referencial tedrico e no trabalho exploratério sobre o corpus, conforme prevé
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Vala (1986). Nesse caso, como ocorreu na presente pesquisa, “as referéncias tedricas do
investigador orientam a primeira exploracdao do material, mas este, por sua vez, pode
contribuir para a reformulacdo ou alargamento das hipéteses e das problematicas a estudar”
(Vala, 1986, p. 112). Baseado referencial tedrico e no trabalho exploratério sobre o corpus,
definindo as categoria como : (1) eficiéncia; (2) fluxos e seguranca; (3) transperéncia; (4)
economicidade; (5) influéncia na modernizacdao. Foram definidas, por meio de revisdo de
literatura e hipdtese do trabalho, as seguintes varidveis para operacionalizar a pesquisa
(categorizagdo): 1) varidvel independente — a implementacao do e-governo; (2) varidvel
dependente — maior eficiéncia, mais transperéncia e modernizacdo. A partir da
categorizacdo, sendo as unidades de andlise as citacdes selecionadas nas transcricdes das
entrevistas e a quantificagdo representada pelo grau de fundamentacdo identificados a
partir dessas citacdes. Para cada varidvel foram definidos cddigos (unidades de andlise)
selecionados a partir das falas dos entrevistados (cita¢des) e construidos quadros sintéticos
oriundos da andlise procedida no Nvivo 12. A partir desses quadros, cada variavel foi
relacionada a uma “familia de cddigos” (nomenclatura utilizada pelo software), tendo sido

analisados os cddigos que compdem cada familia.

Quanto ao tratamento dos dados foi utilizada a tecnica de categorizacao, e devido a
grande quantidade de dados, para auxilio a andlise dos dados, foi utilizado o software Nvivo
12, apropriado para a andlise qualitativa de dados e informac¢des. Em termos de analise de
dados, sdo utilizadas a andlise estatistica descritiva e a analise cruzada. A andlise estatistica
descritiva é uma descricdo estatistica dos dados relacionados com todas as varidveis da
populacdo inquirida, incluindo as tendéncias concentradas e discretas dos dados. A analise
cruzada é utilizada para analisar a distribuicao cruzada entre duas varidveis de agrupamento,

e depois comparar a distribuicdo de cada grupo para encontrar a relacdo entre as variaveis.

As questdes do roteiro foram estabelecidas em torno de categorias tematicas a serem
analisadas a finalizacao da recolha de dados. Os audios coletados através das entrevistas
foram transcritos para permitir a organizacdo conforme a categoria correspondente. Cada
uma delas sera tratada em forma de analise descritiva das opinicdes fornecidas seguidas de

trechos transcritos das falas dos participantes.

57



CAPITULO V. APRESENTACAO E ANALISE DE RESULTADOS

5.1 Caracterizagao da Amostra

O gquestionario estava disponivel em mandarim (lingua da china continente). Consistia
em 24 perguntas. O primeiro conjunto considerava as implementa¢des do e-governo em
municipio em Xangai. Um segundo conjunto de sistema de aplicacdo do e-governo. O
terceiro conjunto de sistema de servico publico. O quatro conjunto de sistema para
aplicacdo de seguranca. E um conjunto final de questdes relacionadas com avaliacdo dos
efeitos da aplicacdo, todas elas podem ser encontradas no Apéndice. Na primeira vaga do
guestionario, total lancou 30 questiondarios, através do convite da Diretor Chen. Nesta vaga,
13 convites ndo foram recebidos, uma vez que o convite por correio eletrénico foi devolvido
a enderecos de correio eletrénico incorretos ou desatualizados. Isto significa que foram
obtidas 17 respostas de 30 questionario, para uma taxa de contacto de 56.6%. Um total de
15 respondentes terminou todas as perguntas do questionario apds a primeira vaga do

guestionario.

No trabalho experimental, as andlises de poténcia sdo importantes. As andlises de
poténcia podem analisar resultados nao estatisticamente significativos. As analises de
poténcia também podem ajudar a determinar se um tamanho de amostra insuficiente é uma
causa possivel para resultados ndo estatisticamente significativos. Se a amostra do estudo
for suficientemente grande para detetar um tamanho de efeito pré-determinado, entdo
pode argumentar-se que resultados estatisticamente insignificantes refletem uma
verdadeira falta de relacdo. As analises de poder revelaram que as amostras eram
demasiado limitadas para detetar as diferencas previstas das nossas perguntas. Assim, para
minimizar as hipdteses de cometermos erros de tipo | e reportarmos falsamente negativos
resultados, inicidmos uma segunda vaga do questiondrio no centro dos dados no municipio
em Xangai. Na segunda vaga, o questionario foi enviado aos membros quem trabalha no
balcdo. Os membros quem trabalha no balcdo sdo uma comunidade de funcionarios publicos
qgue oferecerem os servicos publico aos cidaddos. A partir dessa segunda vaga dos dados
recolhidos, conseguimos reunir 10 questiondrios adicionais completados, para uma amostra

total de 27 (embora nem todos tenham completado todas as perguntas do questionario).
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Na segunda fase, foi feito entrevista com as administradoras no nivel médio do centro
dos dados no municipio, o estudo tem como objetivo geral entender como a implementacao
do e-governo através de portal website do governo pode influenciar na dindmica de gestao
dos processos administrativos da instituicdo e na autorizagcdo do processo com melhoria os

aspetos de eficiéncia e transparéncia.

5.2 Diretrizes, tomada de decisdo e acdes de implementagao do e-governo no

municipio em Xangai.

As Nacgdo Unidas divulgou o "Relatério da Pesquisa das Nagdes Unidas sobre o e-
Governo de 2020", e a experiéncia do "One Net Office" de Xangai foi escrita no relatério
como um caso cldssico. O relatério do inquérito destaca a experiéncia do "One Net Office"
de Xangai na otimiza¢do do ambiente empresarial e na melhoria da experiéncia do utilizador,
promovendo a partilha dos dados e a reengenharia de processos empresariais, bem como a
pratica de aplicagcdes telemdveis para servicos governamentais e colaboragdo empresarial
online e offline. O governo do municipio de Xangai criou uma plataforma de one-stop servico,
os dados podem ser partilhados e trocados entre todos niveis de departamentos e sistemas,
dando grandes contribuicbes para a construcdo de um governo digital, melhorando o

ambiente empresarial e melhorando o nivel de vida dos cidad3aos.

Em 12 de Abril de 2018, o centro de dados do municipio de Xangai foi oficialmente
revelado. A principal responsabilidade é implementar as orientacdes e politicas do
desenvolvimento de dados do estado, e fazer um bom trabalho na grande estratégia de
desenvolvimento do municipio de Xangai, de modo a alcancar a partilha e intercambio de
dados entre niveis, entre departamentos, entre sistemas, entre empresas. Os participantes
salientaram que "one-stop servico" é um objetivo importante do governo orentado para
oferecer os servicos ao cidaddo. A arquitectura da plataforma do "one-stop servico" consiste
em quatro partes: grande plataforma de dados, a plataforma de partilha e troca de dados,
sistema de informacdo de servicos governamentais, o portal website do governo e aplicacdo
telemével. A funcdo da grande plataforma de dados é integrar os dados de varios
departamentos para formar uma base de dados unificada para os assuntos governamentais,
a plataforma de partilha e troca de dados estabelece um sistema de directério e um sistema

de troca de recursos de informacao, e constitui uma plataforma de partilha de recursos para
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integracdo e interligagao. O sistema de informagao do servigo governamental é implantado
em cima da plataforma de partilha e troca de dados para fornecer servicos pelo portal
website do governo e aplicacdo telemdvel, e a plataforma de partilha e troca de dados
integra os dados de varios departamentos, unifica o formato dos dados, e fornece uma
interface unificada de acesso aos dados para o servico do sistema de informacdo do servico
governamental. O portal wesite do governo e aplicacdo telemdvel concentra-se na
divulgagao abrangente de leis e regulamentos, documentos politicos, avisos e anulncios, bem
como informagdes tais como os servicos intermedidrios, o cidaddo pode tratar de varios

assuntos e interagie com o governo no portal website do governo.

De acordo com a "Estratégia Nacional de Desenvolvimento da Informatizacdo 2006-
2020" e "Décimo Segundo Plano Quinquenal" e outros documentos, o governo formulou o
"Décimo Segundo Plano Quinquenal para o e-governo". O "Décimo Segundo Plano
Quinquenal" é um periodo critico para a China construir uma sociedade moderadamente
prospera de uma forma geral, e é também um periodo para aprofundar a reforma, e acelerar
a transformacdo do modo de desenvolvimento econdmico. A fim de melhor implementar os
requisitos relevantes do "Décimo Segundo Plano Quinquenal do e-governo" e do "Décimo
Segundo Plano Quinquenal para o Desenvolvimento Econdmico e Social Nacional de Xangai",
no periodo critico do "desenvolvimento inovador e transformador", a construcdo do e-
governo no municipio de Xangai estda a enfrentar novas oportunidades e desafios de
desenvolvimento, como a mudanga do conceito de servigo publico, a inovacdo dos métodos
de gestdo social e a promog¢ao da reforma do sistema de gestdao administrativa tornar-se-ao
o ponto de partida e a base para o aprofundamento da aplicacdo do e-governo no futuro. Os
participante apresentaram que temos de aderir ao desenvolvimento inovador e do reforco
da gestdo, explorar ativamente a aplicacdo de novas tecnologias no e-governo, e construir
um sistema de aplicagdo técnica para servigcos eficientes, para cumprir as necessidades da
situacdo de desenvolvimento, melhorar ainda mais o sistema e mecanismo de gestdo. Isso
corresponde ao resuldado do questiondrio, o "One Net Office" melhorou a eficiéncia do
departamento do governo. Um participante refereu que tratar corretamente a relacdo entre
seguranca e desenvolvimento, sincronizar e melhorar o sistema de seguranca do e-governo
que estd profundamente integrado com as aplicacGes governamentais, e garantir

efetivamente a seguranca das redes, da informacdo e das aplicagdes. Isto confirma a
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relevancia da implementacdo do e-governo e da seguranca da informacdo no outro nivel, e

os resultados do questiondrio sdo consistentes.

com isso tudo, O portal website do governo centra-se estreitamente no objetivo global
de Xangai como a cidade internacional moderna socialista, seguir rigorosamente os
requisitos do governo, concentrar-se na melhoria das capacidades de gest3ao social e dos
niveis de servico publico, tomar a integracdo de recursos, aprofundar a aplicacdo, servicos
inovadores, e gestdao do desempenho como linha principal, reforgar de forma abrangente a

construcdo e gestao do e-governo.

5.3 Analise Descritiva dos Dados bisado software Nvivo 12

As andlises seguem o padrdo das categorias anteriormente definidas e distribuidas em
duas dimensdes: Avaliacdo de Resultados e Avaliacdo do Sistema. A andlise estatistica
descritiva é uma descricdo estatistica dos dados relacionados com todas as varidveis da
populacdo inquirida e a analise cruzada é utilizada para analisar a distribuicdo cruzada entre
duas varidveis de agrupamento para encontrar a relacdo entre as variaveis. Cada categoria

pode conter uma ou mais questdes, conforme pode ser verificado no Apéndice B deste

trabalho.
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5.3.1 Dimensdo A-avaliagdo de resultados

®Al- Eficiéncia

Questionados acerca de que forma "One Net Office" no municipio de Xangai contribui
em termos dos fluxos processuais administrativos, todos os entrevistares dizem que “One
Net Office” contribui totalmente neste quesito. "One Net Office" tornou-se o cendrio mais
importante da inovacdo do modelo de prestacdo de servigos publicos, e esta a passar da
exploracdo e inovacdo locais para um novo impulso para promover a boa governacao do pais.
"Em termos de transformacdo digital urbana, as duas principais aplicacdes de Xangai sdo
"um escritério de comunicacdo em rede" para servicos governamentais e "uma rede de
gestdo unificada "para operacdo urbana". O objetivo do "One Net Office" é conseguir a
transformacao de "disponivel" para "facil de usar" até ao final de 2021, e conseguir a
transformacdo de "amor para usar" para "comummente usado" até ao final de 2023, e o

sistema de servicos completos de "One Net Office" estd basicamente concluido.

O "One Net Office" ofereceu os servigcos publicos online mais conhecido do centro
dados em Xangai. Nos ultimos trés anos, o "One Net Office" implementou um total de 357
medidas de reforma, teve acesso a 3197 itens na plataforma "One Net Office", e o nimero
de assuntos de servico publico ultrapassou os assuntos de poder administrativo, com um
volume acumulado de 150 milhdes. Sendo a primeira marca de servi¢co governamental em
Xangai, "One Net Office" é o precursor da transformacao digital urbana, e "com o cddigo de
aplicacdo", certificados eletrénicos, selos eletrénicos, etc., tornaram-se as ferramentas
basicas para a transformacdo digital urbana. No processo de transformacao digital urbana,

extinguir a "Digital Divide " é sem duvida uma parte fundamental para tornar a tecnologia

mais calorosa e os servigos mais humanos.

O "One Net Office" tem um maior potencial a ser explorado no futuro na reengenharia
de funcdes governamentais. Xangai pode aproveitar a oportunidade da transformacdo
digital para reformar e otimizar os conteldos e assuntos dos servicos de gestdo urbana, de
modo a dar as pessoas mais comodidade e mais liberdade para as empresas.” Como se

observa nos trechos abaixo:

62



(Adm CD1,14/02) “... "One Net Office" tornou-se o cenario mais importante
da inovacdo do modelo de prestacdo de servicos publicos, e estd a passar da
exploracdo e inovacdo locais para um novo impulso para promover a boa
governacao do pais..."

(Adm CD2,16/02)"... o servigco publico mais conhecido do centro dados... "

(Adm CD3,19/02)"... é o precursor da transformacdo digital urbana, e "com
o cédigo de aplicacao", certificados eletrdnicos, selos eletrénicos, etc., tornaram-
se as ferramentas basicas para a transformacao digital urbana..."

(Adm CD4,23/02) "... aproveitar a oportunidade da transformacdo digital
para reformar e otimizar os conteudos e assuntos dos servicos de gestdo urbana,
de modo a dar as pessoas mais comodidade e mais liberdade para as
empresas..."

No questiondrio, a questdo que o "One Net Office" melhorou a eficiéncia do
departamento do governo, b) melhorar a eficiéncia do departamento, ocupa 92.59%, como

Grafico 1 o "One Net Office" melhorar a eficiéncia do departamento do governo a seguir:

a) pEEs: l 3.7%

b) EFFES: 92.59%

d) Other [please specify) I 0%

a) ndotem mudanca.
b) melhorar a eficiéncia do departamento.
c) melhorar muito a eficiéncia do departamento.

Grafico 1 o "One Net Office" melhorar a eficiéncia do departamento do governo
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Fonte: Questionario

A partilha publica de dados foi um fator de grande destaque, neste ponto, os
participantes no estudo afirmaram que foi um enorme avanco, dando vida as aplica¢Ges de
dados. Relativamente aos prazos de aprovacao (tempo de inicio e fim), os respondentes ndo
souberam mensurar com exatiddo, mas colocaram dois cendrios que exemplificam

guantitativamente o aumento de velocidade no processo, como se observa abaixo:

(Adm CD2,16/02)"... implementou um total de 357 medidas de reforma,
teve acesso a 3197 itens na plataforma "One Net Office”, e o numero de
assuntos de servico publico ultrapassou os assuntos de poder administrativo,
com um volume acumulado de 150 milhdes..."

O discurso de um participante deduziu o impacto do lancamento da aplicacao (APP)
nos processos administrativos e o impacto da "Digital Divide " nas pessoas mais velho em
Xangai. E de salientar que, devido a utilizacdo da aplicagdo no processo de transformacdo
digital urbana, tais como certificados eletrénicos, selos etc., tornaram-se as ferramentas
basicas para a transformacdo digital urbana., de modo que o " One Net Office " tem mais
liberdade e conveniéncia para as pessoas e empresas em termos de contribuicdo para os
processos administrativos, e o servico é mais humano. Em suma, os entrevistados
expressaram opinides que demonstram um alto nivel de satisfacdo fazendo mencgdes tais

como:

(Adm CD4,23/02) ".. No processo de transformacdo digital urbana,
colmatar a "fratura digital" é sem davida uma parte fundamental para tornar a
tecnologia mais calorosa e os servicos mais humanos..."

®A2 — Fluxo e Seguranca

O grupo de questionamentos que trata da categoria seguranca e fluxos dos processos
abrange aspetos como reengenharia de processos, prazos de aprovacao e do processo, bem
assim, protecdo e seguranca dos dados. Quando questionados acerca dos fluxos dos

n

processos diante da implementacdo do " One Net Office ", os entrevistados alguns dos

participantes ndo tinham clara de que como se deu este processo.
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Para perceber melhor este, tem que saber o que é O one-stop servico. O one-stop
servico é um objetivo importante do desenvolvimento do governo eletrénico, a fim de
fornecer um servico de balcdo Unico para o publico, a plataforma do one-stop servico deve
ter uma boa estrutura como tabela 5. A plataforma para o e-governo é composta por quatro
camadas: uma grande plataforma de dados, uma plataforma de partilha e troca de dados,
um sistema de informacdo de servicos governamentais, um portal de servicos
governamentais na Internet, e uma aplicacdo mével. A plataforma de dados integra os dados
de varios departamentos e fornece uma base de dados em nuvem; A plataforma de partilha
e troca de dados estabelece um sistema de diretério e sistema de troca de recursos de
informacdo, e constitui um pool de partilha de recursos para integracdo e interligacdao; O
sistema de informacdo de servicos governamentais integra o negodcio de vdrios
departamentos, derruba as barreiras organizacionais entre departamentos, e efetua
reengenharia de processos; O Portal do Servico Governamental na Internet e a aplicagao
movel chamam os servicos fornecidos pelo Sistema de Informacdo do Servico

Governamental para fornecer servigos ao publico.

Tabela 5 Arquitetura de plataforma de one-stop servigo

um portal de servigos

um sistema de informagdo de servigos governamentais

uma plataforma de partilha e troca de dados

uma plataforma de dados

Fonte: Da autora

Neste ano, Xangai tentara primeiro uma série de medidas de reforma numa gama mais
vasta e num campo mais vasto para reduzir ainda mais 0s encargos para as empresas e
aumentar a satisfacdo das empresas; continuara a promover "One Net Office" e esforcgar-se-
a por alcancar todas as questdes de servico governamental para que as empresas e 0s

cidaddos "s6 entrem numa rede e podem ser tratar tudo "; todos os sistemas de informacao
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do departamento governamental devem ser migrados para a nuvem para alcancar a
informacdo integrado, interligacdo e partilha de dados publicos, desde a "gestdo do
departamento como centro" até ao "servico ao utilizador como centro"”, de modo a que as
aplicacdes de dados sejam mais eficientes e mais vitais, com o objetivo de alcangar
eficientemente uma coisa, reconstruir sistematicamente o processo de funcionamento
interno do departamento, o processo de colaboragdao entre departamentos, e promover a
reengenharia revolucionaria dos processos empresariais. Como se observa nos trechos

abaixo:

(Adm CD1,14/02) “.... "com o objetivo de alcancar eficientemente uma
coisa, reconstruir sistematicamente o processo de funcionamento interno do
departamento, o processo de colaboragao entre departamentos, e promover a
reengenharia revoluciondria dos processos empresariais..."

Sendo a primeira marca de servico governamental em Xangai, "One Net Office" ficou
muito conhecimento. Desde a aprovacao ndo presencial dos assuntos de servigos
governamentais até ao cédigo de aplicagdo durante o periodo da epidemia, as empresas e 0s
cidadaos continuam a experimentar servicos governamentais eficientes em varios cendrios.
"Entrar numa rede, pode ser tratar tudo" ndo é uma palavra vazia. E o resultado de os
departamentos funcionais do governo e quebrarem constantemente os seus proprios limites
para promover a reengenharia revoluciondria dos processos administrativos - ndo é
suficiente recolher dados, mas também explorar plenamente o valor de utilizacdo dos dados;
“correr uma vez" ndo é suficiente, mas também reformular os processos administrativos
interdepartamentais para conseguir "correr mais depressa". Implementar a reengenharia de
processos, e autorizar a pessoa responsdvel pelo departamento ou instituicdo publica a
emitir a situacdo de aprovacado para reduzir o processo de aprovacgao interna e encurtar o

prazo de aprovacao.

(Adm CD2,16/02)".... E o resultado de os departamentos funcionais do
governo e quebrarem constantemente os seus préprios limites para promover a
reengenharia revoluciondria dos processos administrativos... "
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Segundo os participantes que estiveram envolvidos na comissdo, o problema de
seguranca da plataforma de servicos governamentais online é um projeto abrangente e
sistematico, e a sua principal protecdo de seguranca de dados precisa de ser concebida
como um todo a todos os niveis, e a disposi¢cdo geral das politicas e regulamentos, concecao
padrdo, especificacdes de gestdo, apoio técnico, etc., para assegurar que a plataforma de
servicos governamentais online possa enfrentar muitos desafios de seguranca, melhorando

simultaneamente as capacidades de gestdao governamental e servicos convenientes.

(Adm CD3,19/02)"... o problema de seguranca da plataforma de servigos
governamentais online é um projeto abrangente e sistematico..."

A reforma do sistema de aprovacdo de projetos de engenharia de construcdo sera
incorporada na plataforma de servicos governamentais "One Net Office", reconstruindo o
processo de aprovacdo de projetos, racionalizando o processo de aprovagdo de projetos, e
visando comprimir todo o processo de aprovacdo de projetos de investimento
governamental para menos de 100 dias Uteis até ao final do ano. A auto-pressdao dos
departamentos governamentais continua a avancar através de uma reforma apds a outra. A
reengenharia revoluciondria dos processos administrativos pode fazer com que varios
departamentos administrem de forma coordenada, melhorar ainda mais a eficiéncia do

trabalho.

(Adm CD4,23/03) ".. a reengenharia revolucionadria dos processos
administrativos pode fazer com que varios departamentos administrem de forma
coordenada..."

Ao mesmo tempo que se desenvolve em profundidade, o e-governo deve construir um
sistema de seguranca da informacdo em rede para garantir a seguranca dos dados nacionais
e fornecer seguranca da informacao para o publico. Os governos tém prestado cada vez mais
atencdo a seguranca da informacdo governamental, e tém introduzido leis e regulamentos
relevantes. A nivel nacional, o padrdo nacional das Diretrizes para a Implementacdo da
Seguranca da Informacdo do e-governo na Internet foi implementado em fevereiro de 2010,
a Lei de Seguranca Cibernética da Republica Popular da China entrou em vigor em junho de
2017, e as Medidas para a Administracdo da Seguranca de Dados (Projeto para Solicitacdo de

Comentarios) foram publicamente solicitadas para comentdrios em Maio de 2019. No
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entanto, apesar disso, no questiondrio, 48,15% das entrevistas optaram por ndo ter

seguranga.

60

51.85%
458.15%
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) Other (please specify)

a) sim

b) nao

Grafico 2 Se existe um risco de seguranca

Fonte: Questionario

Segundo os participantes que estiveram envolvidos na comissdao, em termos de
protecdo eficaz dos dados governamentais e da seguranca da informacdo, o governo central
e os governos locais devem fazer um bom trabalho na prote¢do de toda a seguranca da
informacdo e na monitorizacdo da informacdo e nos mecanismos de alerta precoce para
evitar ao maximo as fugas de informacao causadas por hackers informaticos e virus. Como a
seguir: (1) E necessario introduzir uma norma unificada de seguranca da informacdo do
governo nacional para a recolha, transmissdo, armazenamento e utilizacao de dados o mais
rapidamente possivel, e reforcar a avaliacdo e monitorizacdo da seguranca dos dados de
acordo com as normas. (2) Estabelecer e completar um sistema de divulgacao de informacao
sobre assuntos governamentais, e uniformizar ainda mais as normas e processos de

divulgacdo de informacdo sobre assuntos governamentais. Classificar e gerir os grandes
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dados dos assuntos governamentais, e formular medidas de protecdo de dados para
diferentes tipos de dados que satisfagam as suas préprias caracteristicas. (3) Reforcar o
desenvolvimento e promocao e aplicacdo de tecnologia de protecdo de seguranca de dados,
e reforgar a formacao de pessoal relevante para melhorar a capacidade de identificar e gerir
a seguranca de dados e informacdo. (4) Reforcar a protecdo da seguranca da informacao,
realizar inspecdes de seguranga de dados em qualquer altura, lidar com vulnerabilidades de
seguranca de forma atempada, e evitar riscos de seguranca. Por isso, a plataforma de
servicos governamentais "One Net Office", pode maximizar a seguranca dos dados
governamentais e das informacdes pessoais do publico, e proteger ao maximo os interesses

do publico.

®A3 — Transparéncia

No que diz respeito a transparéncia, no geral os entrevistados manifestaram opinides
positivas destacando pontos como o "One Net Office" influencia em termos de transparéncia
na gestdao do s processos. Os fatores que colabora para a melhoria da transparéncia, "One
Net Office" passou dos tradicionais servigos administrativos offline para "servigos online +
servicos offline" forma paralela de fornecer servicos administrativos abrangentes, os
departamentos governamentais alteraram os métodos tradicionais de servico, a utilizacdo
das tecnologias de informacao para melhorar a eficiéncia do trabalho, centrada nas pessoas,
em conformidade com os requisitos essenciais da construcdao de um governo orientado para

0s servi¢os, como se observa nos trechos abaixo:

(Adm CD1,14/02) “. "One Net Office" passou dos tradicionais servigos
administrativos offline para "servicos online + servicos offline" forma paralela de
fornecer servigos administrativos abrangentes, os departamentos governamentais

alteraram os métodos tradicionais de servico..."

(Adm CD2,16/02)"... dos métodos de servico, muitos dos servicos de

emergéncia langados na plataforma "One Net Office" ndo podem ser considerados

como uma mutagdo nova, a maioria deles ja comegou antes... "
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De facto, da perspetiva dos métodos de servico, muitos dos servicos de emergéncia
langados na plataforma "One Net Office" ndo podem ser considerados como uma mutacado
nova, a maioria deles ja comecou antes. No recente lancamento, trata-se de uma progressao
mais natural. Tal como "verificagdo de identidade remota" lancado pela Pu dong New Area
(nome do local) desta vez, foi lancado com base num piloto no ano passado. Contudo, nessa
altura, o sistema s6 era utilizado para uma determinada parte do registo de empresas; apds
o surto da epidemia, Pu dong atualizou o sistema de verificacdo, de modo a passar de cobrir
um unico assunto para cobrir todos os assuntos, pessoal, e ambito do servico. No ano
passado, de acordo com os requisitos de trabalho do limite de tempo e dos materiais
necessarios, a plataforma foi ainda melhorada, destacando as vantagens do tratamento on-
line, de modo a ter a capacidade de servir plenamente "todo o processo de escritério on-
line" na epidemia, a epidemia apenas acelerou o ritmo da sua transformacdo em servicos

governamentais inclusivos e abertos. Como se observa nos trechos abaixo:

(Adm CD2,16/02)"... apos o surto da epidemia, Pu dong atualizou o sistema de
verificacdo, de modo a passar de cobrir um Unico assunto para cobrir todos os

assuntos, pessoal, e ambito do servico... "

(Adm CD3,19/02)"... a plataforma foi ainda melhorada, destacando as
vantagens do tratamento on-line, de modo a ter a capacidade de servir plenamente

"todo o processo de escritério on-line" na epidemia..."

Para alem disso, alguns dos participantes ressaltaram outro ponto que consideram
bastante relevante para a garantia da transparéncia. Este diz respeito a cultura
organizacional ou ainda a cultura da administracdo publica diante das novas diretrizes
apresentadas pelo e-governo. Na avaliacdo dos respondentes esse é um fator ainda a ser
bastante melhorado, pois a cultura organizacional tradicional ainda estd baseada em
tradicbes conservadoras quanto ao nivel de publicidade das informagGes e atos da

administracdo publica. A mudanca do processo por vezes pode ser considerada uma ameaca
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seja em nivel pessoal, seja em nivel institucional. No questionario, maior parte dos
participantes concordaram que a implementac¢do do e-governo promover a transparéncia do

governo durante processo da gestdo, como grafico 2.

0%
T741%
7.41%
l\.
T 85.19%
® o) ESTEFDANERE, @ b &FEE
) BEFSE TN @ d) Other (please specify)

a) aimplementacdo do e-governo promoveu a transparéncia do governo.
b) aimplementacdo do e-governo baixou a transparéncia do governo.
c) ndotem mudanga.

Grafico 3 A implementagao do e-governo promover a transparéncia do governo
durante processo do administrativo

Fonte: Questionario

Informacgdes relevantes dos departamentos mostram que a maioria dos servigos de
emergéncia gerados pela epidemia pelo "One Net Office" sera solidificado e tornar-se uma
medida normalizada; ndo s6 isso, as partes relevantes propordao também mais melhorias e
planos de aprofundamento nesta base. Tomando como exemplo o distrito de Yangpu (nome
do local), sob a situacdo de epidemia, o distrito utilizou mensagens instantaneas, video
remoto, linhas diretas, etc., como um suplemento importante ao "One Net Office" para
ajudar e facilitar a provagao dos grandes projetos, identificar a chave do processo, coordenar

e resolver problemas.

(Adm CD4,23/02) "... para ajudar e facilitar a provagdo dos grandes projetos,
identificar a chave do processo, coordenar e resolver problemas..."
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Portanto, para as empresas, isto significa que o governo é mais transparente, mais
eficiente e mais conveniente, e o custo de fazer negdcios e iniciar um negdcio é ainda mais
reduzido; para as cidadas, significa que os servicos publicos sdo de melhor qualidade, as
cidades sdao mais seguras, o transporte é mais conveniente, o ambiente é mais amigavel, e as

cidadas estdo a correr " tornou-se " os dados estdo a correr ".

e A4- Economicidade

Relativamente a questdo 4 do roteiro de entrevista os participantes falaram acerca dos
aspetos relacionados ao fator economicidade causa da implementacdo do e-governo e
considera que a implementacdo do "One Net Office" resultou em economia para a
instituicdo no qu que tange uso de papel, transporte, pessoal e outros suprimentos.

Percebe-se pelas falas dos entrevistados uma série de fatores que podem ser
analisados como elementos de economia. Um destaque no sentido contrario foi feito por um
participante: o Knowledge Graph of government. O Knowledge Graph of government é uma
rede semantica em grande escala que aplica tecnologia grafica de conhecimento
amadurecido ao campo dos servicos governamentais, e visualiza a associa¢ao interna e a
estrutura geral de conhecimento do conteldo relacionado com os servicos governamentais,
utilizando tecnologia grafica visual e estruturada, de modo a realizar a integracdao do
conteudo de conhecimento do Knowledge Graph of government. A aplicagdo do Knowledge
Graph of government alcancou o objetivo de reduzir, até certo ponto, os materiais que o
sujeito deve submeter com base na relagao de origem e utilizagdo do material, materiais e
dados, e evita a submissdo repetida do mesmo tipo de materiais. Isto pode ser visto nas falas

a seguir:

(Adm CD4,23/02) "... alcangou o objetivo de reduzir, até certo ponto, os
materiais que o sujeito deve submeter... utilizacdo do material, materiais e dados,
e evita a submissdo repetida do mesmo tipo de materiais..."

Os graficos dos dados permitem-nos ver claramente como os dados sdo partilhados
entre departamentos governamentais. A sequéncia especifica é "Departamento de gestdo

de armazenamento dos dados — Base dos dados do departamento — Campo de dados—
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Formuldrio do pedido de dados — Questdes relativas ao formulario do pedido — Objeto da
matéria", formando um circuito fechado de dados desde a fonte até a aplicacgdo,
apresentando completamente as entradas e saidas dos dados, reduzindo o transporte a

partir da raiz. Como se observa nos trechos abaixo:

(Adm CD4,23/02) "... promove a partilha dos dados... formando um circuito
fechado de dados desde a fonte até a aplicacdo, apresentando completamente
as entradas e saidas dos dados, reduzindo o transporte a partir da raiz ..."

O Knowledge Graph of goverment para promover a atualizacdo dindmica dos dados e
consiste em formatar, relacionar e visualizar a relacdo interna entre os conteldos do
Knowledge Graph of goverment, tais como departamentos, assuntos, materiais, formuldrios,
dados, politicas, regulamentos, etc., quando um dos contelddos do guia de trabalho é
dinamicamente ajustado e alterado, o conteldo de outros relacionados é facil de seguir e

ajustar automaticamente.

(Adm CD4,23/02) "... promove a partilha dos dados... formando um circuito
fechado de dados desde a fonte até a aplicagdo, apresentando completamente
as entradas e saidas dos dados, reduzindo o transporte a partir da raiz ..."

Através do mapa de assuntos governamentais em Xangai", foi formada a pratica
especifica de promover a reducdo de material, orientar e promover a partilha de dados,
promover a atualizagcdo dindmica de dados, e promover a colaboracdao empresarial interna,
formando um modelo do Knowledge Graph of goverment em Xangai, que tem

desempenhado um papel ativo do "One Net Office".

Foi ressaltado por outro participante que o senso comum para implementagao do
n H n 3 H H
One Net Office" ia de encontro com o discurso de economia do uso de papel, transporte,
pessoal. O servico online com base na normalizacdo dos assuntos de servico, partilha de
dados e informacgdes, e conveniéncia da entrega expressa, melhorar o sistema de aprovagao
online e a plataforma de servico online, e acelerar o processo. Em sua opinido é necessario
analisar fatores como aumentar efetivamente a proporc¢do de tratamento online, todas as

questdes de servico da aprovacdo que estejam relacionadas com a producdo e
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funcionamento das empresas "devem ser concluidas e todo o processo estd online", as
questdes de servico do governo municipal que podem ser tratadas online ndao serao
inferiores a 85%, e 100% das licencas e aprovacgdes serdo introduzidas na base de dados de

certificados eletronicos. Como se observa nos trechos abaixo:

(Adm CD1,14/02)"... melhorar o sistema de aprovagdo online e a
plataforma de servigo online, e acelerar o processo... podem ser tratadas online
nao serao inferiores a 85%, e 100% das licengas e aprovagdes serao introduzidas
na base de dados de certificados eletronicos..."

Além do sistema de aprovagdo online e a plataforma de servico online, saindo dos
aspetos fisicos aos participantes, questdes que otimizar o servico "Faca-o agora". Com base
na publicacdo da lista de direitos e responsabilidades governamentais e da lista de assuntos
de servico publico, de acordo com os requisitos de reducdo de ligacGes, reducdo de
materiais, reducdo de prazos, e reducao de custos, para compilar procedimentos de trabalho
padronizados e diretrizes de trabalho, reduzindo o tempo de espera para tratar do

tratamento no local.

(Adm CD2,16/02)"... otimizar o servico "Faga-o agora"... de acordo com os
requisitos de reducdo de ligagdes, redu¢cao de materiais, reducdo de prazos, e
reducdo de custos... "

A relacdo com 6érgdos e instituicbes externas também foi confiado na plataforma
integrada de servigcos governamentais online, o "One Net Office" visa reduzir o nimero de
materiais submetidos pelo sujeito através da reengenharia do processo empresarial e da
integracdo e partilha de dados, se se tratar de um material que deva ser submetido, sé
precisa de ser submetido uma vez pelo sujeito, fazendo submissdo de uma vez, mas
reutilizacdo multipla, para resolver ao mdximo o problema da submissdo repetida de
materiais. Uma série de analises de terceiros mostram que a reforma do "One Net Office" de
Xangai continua a estar ao nivel de lideranca na China. E amplamente reconhecido que o
"One Net Office" se tornou a "uma marca de ouro" dos servicos governamentais de Xangai e

um "novo cartao de visita" para otimizar o ambiente empresarial.
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(Adm CD3,19/02)"... foi confiado na plataforma integrada de servicos
governamentais online... através da reengenharia do processo empresarial e da
integracdo e partilha de dados .. fazendo submissao de uma vez, mas
reutilizacdo multipla, para resolver ao maximo o problema da submissdo
repetida de materiais... "

Foi ressaltado por outro participante que o "balcao pode tratar tudo" conduzido pelo
Gabinete Municipal de Supervisdo do Mercado de Xangai pode ser utilizado como uma
janela para observar a eficacia da reforma do "One Net Office". Em compara¢do com os
requisitos do relatério goverment, Xangai chegou de facto com antecedéncia - O "balcdo
pode tratar tudo" é a primeira plataforma de servico online para iniciar um negécio na China,
através da qual o candidato ndo precisa de tratar presencial, desde o preenchimento do
formulario até a rececdo do documento, e atinge verdadeiramente o balcdo pode tratar
tudo sem presencial. Desde que os materiais apresentados cumpram os requisitos, no prazo
maximo de dois dias, a empresa pode obter a autorizagdo e os documentos. Tal conjunto de

n

mecanismos de facilitacdo desembarcado por " One Net Office " apoia efetivamente as

operagdes comerciais com o acesso ao mercado "online" e "sem papel".

(Adm CD2,16/02)"... O "balcdo pode tratar tudo" é a primeira plataforma
de servico online para iniciar um negdécio na China, através da qual o candidato
ndo precisa de tratar presencial, desde o preenchimento do formuldrio até a
rececao do documento, e atinge verdadeiramente o balcdo pode tratar tudo sem
presencial... "

(Adm CD3,19/02)"... por " One Net Office " apoia efetivamente as

n

operagdes comerciais com o acesso ao mercado "online" e "sem papel"...

e A5 — Influencia na modernizagcao

Relativamente a questdo que como o "One Net Office" impactou os fluxos existentes
do roteiro de entrevista os participantes falaram, quanto ao conceito de "One Net Office"
ndao é complicado de entender: online ou offline, pode tratar os documentos. Os
departamentos governamentais fornecem guias de trabalho detalhados, lancam um sistema
de orientacdo inteligente, através das vdrias formas, cendrios e situa¢cdes dos assuntos

empresariais, de forma orientada por cendrios, ajudam as empresas a completar o
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preenchimento de materiais online, e reorganizam e simplificam o processo de trabalho.

Como se observa nos trechos abaixo:

(Adm CD1,14/02)"... fornecem guias de trabalho detalhados, langam um
sistema da orientacdo inteligente, através das varias formas, cenarios e situacdes
dos assuntos empresariais..."

Percebe-se pelas falas dos entrevistados que integrar a funcdo de aceitacdo dos
assuntos de servicos governamentais atualmente dispersos em varios departamentos,
reengenharia dos processos de servicos governamentais online e offline, realizacdo de
aceitacdo unificada, e integracdao e otimizacdo do processo administrativo. 1. reduzir os
materiais. Simplificar e otimizar o processo de trabalho ao cidadao, utilizar o nimero do
bilhete identidade como cédigo de identidade Unico, evitar a apresentacdo repetida de
materiais de trabalho, certificados, e todos os materiais que podem ser partilhados e
reutilizados através da rede interno governamental, os cidaddos ndo devem ser obrigadas a
submeté-lo repetidamente; toda a informagdo que pode ser verificada através da rede nao
deve ser fornecida repetidamente por outras unidades; e todos os assuntos que podem ser
tratados online ndo devem ser obrigados a ser tratados presencial. 2. O "balcdo pode tratar
tudo". Reformar e inovar o modelo de servico publico governamental, integrar e construir
um balcdo de servico governamental abrangente, e integrar os balcdes de servigo publico
gue estavam nos varios departamentos para um balcdo Unico, de modo a evitar que os
cidaddos tratam repetidamente de varios balcGes e em varios departamentos por fazerem
uma coisa. 3. Menos a correr. Confiando no servigo do governo, para criar uma entrada e
saida unificado de servicos governamentais online, e para fornecer servicos publicos, tais
como salas fisicas dos servicos publico, portal website do governo e aplicagdao no telemdvel,
para promover os cidad3dos a fazer coisas online, e alcancar os servicos governamentais nos

varios canais. Conforme pode ser constatado nos trechos a seguir:

(Adm CD3,19/02)"... reengenharia dos processos de servicos
governamentais online e offline, realizacdo de aceitacdo unificada, e integracao e
otimizacdo do processo administrativo ...

Simplificar e otimizar o processo de trabalho ao cidaddo, utilizar o nimero
do bilhete identidade como cédigo de identidade unico... Reformar e inovar o
modelo de servico publico governamental, integrar e construir um balcdo de

76



servico governamental abrangente... Confiando no servico do governo, para criar
uma entrada e saida unificado de servicos governamentais online, e para
fornecer servicos publicos, tais como salas fisicas dos servigcos publico, portal
website do governo e aplicacdo nos teleméveis... "

No momento mais dificil de prevencdo para contra pandemia, embora os movimentos
das pessoas estejam bloqueados, Xangai criou uma variedade de novos modelos de servigo
online através de "One Net Office" para assegurar a cobertura efetiva dos servicos
governamentais. Lancou o servico de "verificacdo de identidade remota" na plataforma "One
Net Office", independentemente do tipo de registo e mudanca de negdcio que a empresa
queira tratar, o pessoal relevante ndo tem de correr para o local de cada vez, desde que faca
login na aplicagdo no telemdével, pode tratar a verificacdo de identidade através de métodos
de verificacdo biométrica, tais como o reconhecimento facial, e depois tratar de assuntos de
seguimento. Este sistema de verificacdo de identidade remota pode alcangar "trés pontos
das coberturas completas"'® para assuntos, pessoal e ambito de servico. Este sistema tem
efetivamente garantido a continuidade dos servicos empresariais nao relacionados com o
governo durante o periodo de prevencdo contra pandemia. Tradicionalmente, todos os
sécios devem estar presentes pessoalmente para lidar com tais alteragdes dos sécios de
empresa, mas € muito dificil coordenar o tempo de todos; agora, enquanto cada sécio
completar uma identificacdo remota online através do telemével, todo o processo ndo sera

atrasado. Como se observa nos trechos abaixo:

(Adm CD2,16/02)"... criou uma variedade de novos modelos de servico
online através de "One Net Office" para assegurar a cobertura efetiva dos
servicos governamentais... Langcou o servico de "verificacdo de identidade
remota" na plataforma "One Net Office"... pode tratar a verificacdo de
identidade através de métodos de verificacdo biométrica, tais como o
reconhecimento facial, e depois tratar de assuntos de seguimento "

De facto, nesta pandemia, todos os distritos e departamentos de Xangai surgiram
muitos casos de modelos de servi¢cos inovadores e capacidades de servigo reforcadas com

base no "One Net Office", e todo o servigco de assuntos municipais serd em breve totalmente

10 https://www.jfdaily.com/sgh/detail?id=703032
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restaurado em linha. Vale a pena mencionar que a proporcao dos assuntos que tratam
online no "One Net Office" aumentou de cerca de 25% para mais de 50%. Isto demonstra
plenamente que, face ao teste da pandemia, o "One Net Office", tornou toda a cidade nao

cadtica e calma e ordenada, com as suas préprias vantagens especiais.

(Adm CD4,23/03) "... a proporg¢do dos assuntos que tratam online no "One
Net Office" aumentou de cerca de 25% para mais de 50% ..."

Segundo os participantes que estiveram envolvidos na comissdo, o grupo de
guestionamentos que trata da categoria fluxos dos processos abrange aspetos como a
conveniéncia de todo o processo, bem assim, clareza dos fluxos dos processos. Os
participantes apresentaram que a conveniéncia de todo o processo de tratamento de

empresas reflete-se principalmente em trés aspetos. Como se observa nos trechos abaixo:

Primeiro, abrir o ponto bloqueado, e a conveniéncia de todo o processo de trabalho foi
grandemente melhorada. Recorrendo a Internet + servigos governamentais, esforgar-nos-
emos por promover a reengenharia de processos interdepartamentais. Xangai emitiu total
de 43 politicas especiais e documentos de apoio, desenvolveu ou atualizou 20 sistemas do
servico, reduzindo ao maximo o tempo, as ligacdes e os custos para os cidadados. Apods a
reforma, em termos de indicadores baseados nos governos locais, o relatério mostra que a
reducdo média das ligagdes de trabalho é de 30,5%, e o tempo médio de trabalho é de
52,8%. Xangai absorveu e adotou 24 propostas de reforma, tais como a implementacdo do
sistema de compromisso para construcdo civil, a abolicdo da supervisdo obrigatdria, e a
simplificagdo dos documentos etc. Segundo, concentrar-se chave, e construir o "One Net
Office", com cobertura completa, e todos os assuntos de aprova¢do e com acesso mais de
3.000 assuntos de servico a nivel municipal. Quebrar o gargalo e partilha dos dados, e mudar
as formas de "os cidaddos estdo a correr" para "os dados estdo a correr". Recolher os dados
dispersos e isolados de varios departamentos para estabelecer um grande centro de dados
municipal e alcancar o objetivo que 90% das questdes de aprovacao e servigo correm uma
vez e podem tratar todo por uma vez. Terceiro, otimizar e melhorar os servi¢cos
governamentais, tomar a reducao de certificados, aprofundar a reforma, aumentar o grau de

simplificacdo e descentralizacdo do poder, aumentar a eficiéncia do governo, e reforcar a
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protecdo da propriedade intelectual e do Estado de direito. Como se observa nos trechos

abaixo:

(Adm CD1,14/02)"... recorrendo a Internet + servicos governamentais,
esforcar-nos-emos  por promover a reengenharia de  processos
interdepartamentais ..."

(Adm CD2,16/02)"... apds a reforma, em termos de indicadores baseados

nos governos locais... absorveu e adotou 24 propostas de reforma...

(Adm CD3,19/02)"... concentrar-se chave, e construir o "One Net Office",
com cobertura completa, e todos os assuntos de aprovagdo e com acesso mais
de 3.000 assuntos de servigo a nivel municipal..."

(Adm CD4,23/02) "... otimizar e melhorar os servicos governamentais,
tomar a reducdo de certificados, aprofundar a reforma, aumentar o grau de
simplificacdo e descentralizagdo do poder, aumentar a eficiéncia do governo, e
reforcar a protecdo da propriedade intelectual e do Estado de direito..."

No questionario, a questdo que a implementacdo do "One Net Office" promover e

modernizar os procedimentos administrativos, 85.19% dos participantes selecionaram a

resposta modernizar o processo administrativo, como grafico 4 a seguir:
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a) Modernizou o processo administrativo.

b) Prefefiu o processo tradicional.
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c) Na&o tem mudanga.

Grafico 4 A implementagao do "One Net Office" promover e modernizar os
procedimentos administrativos

Fonte: Questionario

Foi ressaltado por outro participante que a clareza dos fluxos nos aspetos dos

processos. Como se observa nos trechos abaixo:

(Adm CD4,23/02) "... No telemdvel, digitalize o codigo QR para introduzir o
terminal moével do "Sui Seng Ban” (nome da aplicacao) .... No computador, abra o
portal website do governo em Xangai (https://zwdt.sh.gov.cn/), encontre a caixa
de pesquisa, introduza o servico que pretende aplicar, e clique em pesquisar "

Relativamente a questdo que como o "One Net Office" influencia na interacdo dos
servidores, unidades e 6rgdos do roteiro de entrevista os participantes falaram, O centro
registo de servicos é a ligacdo entre o requerente do servico e o prestador de servigos, onde
o prestador de servicos publica a sua descricdo de servico, e o requerente do servico procura
o servico tipo web de que necessita no centro do registo de servicos. Como a tabela 6 a

seguir:

Tabela 6 A estrutura da plataforma

cetro do registo

de Servigos

prestadores de requerente de

Servigos Servigo

Fonte: de autora

Na arquitetura de one-stop servigo, os médulos funcionais da plataforma de apoio ao

servico e da plataforma de apoio as aplicacdes fornecem servigos publico via Internet, o que
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constitui um modelo de servico Web. Os mddulos funcionais sdo completados por cada
aplicacdo, e a comunicagdo e intervengdo mutua entre as varias aplicacbes é completada
pelo servico Web (Web Service), que é uma interface que descreve uma série de operacgdes.
O sistema de informacgdo do servico governamental é composto por trés partes: plataforma
de apoio a aplicagbes, plataforma de apoio ao servico, e portal interno de assuntos
governamentais. A plataforma de apoio a aplicagdes integra os utilizadores e organizacdes
do sistema existente através da construcdo de uma estrutura organizacional unificada e
modulos do sistema de gestdo de utilizadores, e atinge o objetivo de unificar finalmente aos
utilizadores. A plataforma de apoio ao servico inclui médulos funcionais tais como gestdo de
matérias, licenca eletrdnica, assinatura eletrénica, certificacao, e tratamento abrangente. As
licencas eletrénicas, assinaturas eletrdnicas e certificagdes fornecem certificacdo de
seguranca e gestdo classificada de informacdo de licencas para sistemas de aplicacdo de
servicos governamentais. O portal interno de assuntos governamentais fornece uma entrada
unificada para varios departamentos, transcendendo restricGes de tempo, espaco e
departamentos para integrar vdrias aplicagdes internas do governo. Como se observa nos

trechos abaixo:

(Adm CD1,14/02)"... os mddulos funcionais da plataforma de apoio ao
servico e da plataforma de apoio as aplicagdes fornecem servigos publico via
Internet, o que constitui um modelo de servico Web..."

(Adm CD2,16/02)"... O sistema de informacdo do servico governamental é
composto por trés partes: plataforma de apoio a aplica¢des, plataforma de apoio

n

ao servico, e portal interno de assuntos governamentais. ...

O sistema de informacdo do servico governamental é implantado sobre a plataforma
de partilha e troca de dados para fornecer servigos para o portal website do servico
governamental na Internet e aplicacdo telemével, e a plataforma de partilha e troca de
dados integra os dados de varios departamentos, unifica o formato dos dados, e fornece
uma interface unificada de acesso aos dados para o servico do sistema de informacdo do
servico governamental. Com base na plataforma unificada de partilha e troca de dados, o

sistema de informacdo do servico governamental integra o processo de vdrios
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departamentos, quebrar as barreiras organizacionais entre departamentos, realiza

reengenharia de processos, e fornece one-stop servico para os cidadaos.

(Adm CD3,19/02)"... O sistema de informacdo do servico governamental é
implantado sobre a plataforma de partilha e troca de dados para fornecer
servicos para o portal website do servico governamental na Internet e aplicacdo
telemovel..."

(Adm CD4,23/02) "... a plataforma de partilha e troca de dados integra os
dados de varios departamentos, unifica o formato dos dados, e fornece uma
interface unificada de acesso aos dados para o servico do sistema de informacao
do servico governamental..."

Foi ressaltado por outro participante que o servico governamental na Internet e a
aplicacdo no telemdvel sdo a "rececdo" do one-stop servico do governo, e com base no
sistema de informac¢do do servico governamental, a interface para fornecer varios servicos
para os cidaddos. O portal website do governo concentra-se na divulgacdo abrangente de
leis e regulamentos, documentos politicos, avisos e anuncios, diretrizes de trabalho, regras
de revisdo, perguntas frequentes, bem como informagdes publicas; O cidaddo pode tratar de
varios assuntos no portal website, realizar a aceitagcdo online, tratamento online, feedback
online, e todo o processo de processamento de transacGes é online; O cidaddo pode
interagir com o departamento governamental no portal website. Ao mesmo tempo, uma
plataforma telemodvel de servigo publico com WeChat e uma aplicacao de alipay é fornecido

no terminal telemével para facilitar os cidadaos.

(Adm CD4,23/02) "... o servigo governamental na Internet e a aplicagdo no
telemével sdo a "rececdo" do one-stop servico do governo.... O cidaddo pode
tratar de varios assuntos no portal website, realizar a aceitacdo online,
tratamento online, feedback online, e todo o processo de processamento de
transacdes é online; O cidaddo pode interagir com o departamento
governamental no portal website"

Os critérios e iniciativa para mensuracgao de produtividade foram pontos de destaque
na discussdo desta categoria. Relativamente a questdo de que forma o “One Net Office”
impacta na produtividade e entrega dos servicos, mensurar o tempo utilizado para analise e

a quantidade de processos analisados sdo indicadores apontados. Os entrevistados
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sinalizaram que a produtividade pode ser percebida através dos demais tdpicos discutidos,
uma vez que melhora a eficiéncia, a tramitacdo e a celeridade o resultado e refletido na

produtividade, mas de forma ainda ndo padronizada. Como seve nas transcrigdes a seguir:

Em torno da construcdo do portal website "One Net Office", o estabelecimento de um
mecanismo de tratamento colaborativo, o reforco do apoio a gestdo e outros aspetos da
implantacdo, destacando o conceito de reforco da gestdo de servicos na perspetiva e
necessidades do utilizador, e promovendo a modernizagdao das capacidades de governagao
governamental de Xangai. Promover o "One Net Office" é otimizar ainda mais o ambiente
empresarial. A primeira é refinar as tarefas alvo. Os grandes objetivos e tarefas de
"otimizacdo dos processos governamentais" foram refinados em pequenas tarefas, e as
guias de trabalho envolvendo licenciamento administrativo, confirmagdo administrativa,
decisGes administrativas, recompensas administrativas, outros poderes administrativos, e
assuntos de servico publico foi refinada e gerida. A segunda é a clarificacdo de
responsabilidades. Decompor e implementar varias tarefas em departamentos, com
objetivos claros e responsabilidades claras. A terceira é clarificar o prazo para terminar as
tarefas. Estipular o prazo de cada tarefa para assegurar que o servico do "One Net Office"

serd grandemente melhorada.

(Adm CD1,14/02)"... A primeira é refinar as tarefas alvo..."

7

(Adm CD2,16/02)"... segunda é a clarificagdo de responsabilidades.
Decompor e implementar varias tarefas em departamentos, com objetivos claros

n

e responsabilidades claras ...

(Adm CD3,19/02)"... terceira é clarificar o prazo para terminar as tarefas..."

Foi ressaltado por outro participante que o "One Net Office" ndo é apenas uma
componente importante dos servicos governamentais de Xangai, mas também uma medida
importante para otimizar o ambiente empresarial e melhorar a sua competitividade central.
No préximo passo, Xangai continuara a aderir a abordagem centrada no utilizador, a dar
mais proeminéncia a reforma e inovagdo, a dar mais proeminéncia a reengenharia dos

processos empresariais, a destacar a partilha de dados, e a destacar servicos mais
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conveniéncia aos cidadaos, e a esforcar-se por aprofundar a reforma de "One Net Office" e a

melhorar continuamente a satisfacdo dos cidadaos.

(Adm CD4,23/02) "... Xangai continuard a aderir a abordagem centrada no
utilizador, a dar mais proeminéncia a reforma e inovacdo, a dar mais
proeminéncia a reengenharia dos processos empresariais, a destacar a partilha
de dados, e a destacar servigos mais conveniéncia aos cidadaos, e a esforcar-se
por aprofundar a reforma de "One Net Office" e a melhorar continuamente a
satisfacdo dos cidaddos..."

5.3.2 Dimensao B - avaliagdao do portal website do governo

B1 - Se o portal website do governo facilita a tomada de decisGes relacionadas com
programas do e-governo.

As questdes da entrevista passam a focar aspetos avaliativos sobre a avaliacdo do
portal website do governo. Neste caso, as perguntas visam coletar as impressGes ou
percebes quanto a considerar que o portal do governo facilita a tomada de decisdes

relacionadas com programas do e-governo.

Sendo um canal importante para a integracdo das realizacbes de construcdo do
governo digital, divulgacdao atempada de informagdao governamental, e prestacao de servicos
governamentais convenientes, o portal website do governo tem sido altamente valorizado
pelo Estado nos ultimos anos. A fim de promover ainda mais a implementacao das
"Diretrizes para o Desenvolvimento do Portal Website Governamental”, liderar o
desenvolvimento do portal website governamental a todos os niveis no sentido da
normalizacdo, intensificacdo, praticidade e inteligéncia, e promover o portal website
governamental para aprofundar a reforma, otimizar o ambiente empresarial, facilitar os

cidad3dos. Pode encontrar essas indicadores no apéndice 3.

No questiondrio, a resposta sobre porque razdes para implementacdo o e-governo,
92,59% dos participantes escolheram a) melhorar a eficiéncia do trabalho e os niveis de
servico, b) 70,37% dos participantes para proporcionar a partilha de recursos e acelerar a

troca das informacdes. Este resultado é consistente com os indicadores de avaliacdo de
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desempenho do portal website do governo acima mencionados, indicando que o "One Net
Office" contribui para a tomada de decisdes relacionadas com iniciativas de e-governo.

Como gréfico 5 a seguir:

0% ‘-l
44 44%
92.59%
11.11% ’
33.33%
70.37%
® o) EEIBUESRENT ® b) EHEELE, mEEss
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b =) IMREEE: ' f) Other {please specify)

a) Melhorar a eficiéncia do trabalho e os niveis de servigo.

b) Proporcionar a partilha de recursos e acelerar a troca das informacdes.
c¢) Mudar aimagem do governo.

d) Competir com outras regides.

e) Acelerar o intercambio de informacao.

Grafico 5 Razoes para implementagao o e-governo

Fonte: Questionario

A avaliagdao do portal website como um Ferramenta de Benchmarking os governos
analisam e testam uma variedade de medidas e indicadores, com o objetivo de encontrar
uma avaliagdo comparativa com métodos mais praticos. A avaliacdo do website pode ajuda
melhor entender as medidas e indicadores que atingir sobre implementacdo do e-governo

do municipio de Xangai.

B2 - Pontos Fortes/Pontos Fracos
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Embora Xangai tenha uma boa base em "Internet + servicos governamentais", tem

infraestruturas Internet avancadas e a acumulag¢do de inteligéncia artificial, e como nova

medida, ainda enfrenta muitos problemas no processo de promoc¢do da implementacado, os

principais problemas sao como seve nas transcrigdes a seguir:

1.

4.

O fendmeno da apresentacao repetida dos principais materiais ainda existe, sistema
de gestdo deficiente. A Comissdo Nacional de Desenvolvimento langou
conjuntamente "facilitar a¢cdes para os cidaddos", e descobriu que 13 dos quais

envolveram a submissdo repetida de materiais.

O funciondrio ndo tem bom competéncia, o material ndo foi totalmente partilhado,
submeteram mais materiais as vezes. Embora os materiais eletrénicos tenham sido
implementados através da construcdo, ha ainda muitos materiais que precisam de
ser submetidos pelo cidaddo devido a tradicional partilha de recursos de dados entre

departamentos.

O ambiente legal é imaturo, falta de relevancia e coordenagdo das unidades de
negécio. Atualmente, embora muitas regides tenham realizado o servico "One Net
Office", o negdcio entre diferentes departamentos estd ainda principalmente
dividido em funcdes e poderes, existe uma falta de mecanismo de partilha, a
distribuicdo de recursos de informacado é fragmentada, e ndo foi formada uma vasta

gama de aplicagBes de partilha de recursos de informacao.

A transformacdo do processo de aprovacdo é dificil. O "One Net Office" cobre
basicamente as questdes de registo de empresas necessdrias para as empresas, mas
a cobertura e precisdao do tratamento das empresas nao sdao suficientes,
especialmente envolvendo empresas mais complexas, tais como reducdo de capital,
reestruturacdo, e mudanca de tipo de empresa, pelo que as empresas s6 podem
requerer a declaracdo do processo ou processamento offline, resultando em

procedimentos complicados.
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5. Os processos incompletos. A falta de informacdo carregada ocorre frequentemente,
resultando no preenchimento repetido de materiais por funciondrios e prolongando

o processo de tratamento dos assuntos.

(Adm CD1,14/02)"... O fendmeno da apresentacdo repetida dos principais
materiais ainda existe, sistema de gestdo deficiente..."

(Adm CD2,16/02)"... O funcionario ndo tem bom competéncia, o material

ndo foi totalmente partilhado, submeteram mais materiais as vezes ...

(Adm CD3,19/02)"... A transformacdo do processo de aprovacdo é dificil..."

(Adm CD3,19/02)"... O ambiente legal é imaturo, falta de relevancia e
coordenagao das unidades de negdcio..."

(Adm CD4,23/02) "... Os processos incompletos. A falta de informacdo
carregada ocorre frequentemente, resultando no preenchimento repetido de
materiais por funcionarios e prolongando o processo de tratamento dos
assuntos..."

No questionario, a resposta sobre as principais dificuldades encontradas na
implementacdo do e-governo, 74.07% dos participantes escolheram f) A transformacdo do
processo de aprovacdo é dificil, corresponde com os principais problemas que existe. Como

grafico 6 a seguir:
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a) Financiamento insuficiente para a informatizacao.
b) O ambiente legal é imaturo.

c¢) Sensibilizacdo insuficiente da lideranca.

d) Sistema de gestdo deficiente.

e) O funciondrio ndo tem bom Competéncia.

f) A transformacado do processo de aprovacao é dificil.

Grafico 6 As principais dificuldades encontradas na implementag¢ao do e-governo

Fonte: de autora

B3 — Outros Destaques

Até agora, os beneficios da inovacdao do sector publico s6 foram medidos através de
medidas subjetivas, tais como a percecao dos inquiridos sobre o nivel de melhoria dos
servicos, uma maior satisfacdo dos utilizadores, um melhor acesso dos utilizadores a
informacdo, procedimentos administrativos simplificados, uma prestacdo de servicos mais
rapida, e uma reducao dos custos da prestacdo de servigos.

A aplicacdo na pratica do e-governo para organiza¢cdes governamentais envolve uma
mudanca no estilo de gestdo de cada departamento e posicdo. As mudancgas na estrutura
organizacional, processos de trabalho e ambiente de trabalho do e-governo afetaram a
percecdo tradicional da gestdo do governo por funciondrios publicos, afetaram as praticas
habituais dos funcionarios publicos e, em certa medida, contribuiram para o seu receio de
incdégnitas e incertezas. Em segundo lugar, um impacto importante do e-governo na
estrutura organizacional do governo é promover a transformacdo da estrutura
organizacional original do governo em piramide para uma estrutura organizacional plana do
governo, e o ajustamento desta estrutura ird provocar a realocacao dos interesses do poder
organizacional do governo.

No fim, o entrevistado considerou que o controlo dos custos operacionais nao foi
realizado de forma satisfatdria porque no sector publico haveria uma cultura de visualizacdo
dos orcamentos como um nicho para cada agéncia e ndo como um todo, o que é necessario
na politica de gestdo publica - Horizontal na natureza - por exemplo, e-governo. O
entrevistado explicou essa barreira constatada, relacionando-a a problemas orgcamentdarios
com origem na falta de vinculacdo das diretrizes emanadas do governo em relacdo aos
projetos de e-governo. Esse descompasso acarretava, ao final, niveis de execucdo muito
diferenciados entre as organizagcdes governamentais, o que acabava impactando o macro
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planejamento inicial para a¢des de e-governo como um todo. A causa dessa execug¢ao
orcamentdria em niveis diferenciados é devida, na opinido dos entrevistados, a dispersao
dos recursos de governo eletrébnico no orgcamento publico, sem que houvesse uma
coordenacdo centralizada capaz de “proteger” as dotacdes de futuros cortes objetivando
“gerenciar os recursos or¢camentdrios pensando efetivamente numa politica global e ndo
gue possam ser cortados recursos”.

5.4 Reflexao acerca dos resultados

Este estudo tem como objetivo geral entender como a implementacdo do e-governo
através de portal website do governo pode influenciar na dindmica de gestdo de processos
administrativos da instituicio e do processo com melhoria os aspetos de eficiéncia,
modernizagao e transparéncia. Neste ambito, tais foram os achados: Os resultados indicam
que em geral os participantes tem uma percecdo geral muito positiva sobre a
implementacdo do e-governo. Isto e recorrentemente refor¢cado nas falas em todas as
categorias de questionamentos e nas expressdes ndao verbais dos participantes
demonstrando o alto nivel de satisfacdo. Os ganhos apontados pelos participantes quanto
aos aspetos tangiveis e mapeados no processo de planejamento da pesquisa, permeiam os
conceitos de eficiéncia, modernizacdo e transparéncia atendendo as proposi¢cbes da

pesquisa.

No que diz respeito especificamente as categorias estudadas, vale ressaltar alguns
aspetos: verifica-se que a eficiéncia sofreu influencia direta dos fluxos processuais
administrativos e isto fica evidenciado nas mais diversas contribui¢cdes dos entrevistados e
durante as analises do conteldo pesquisa. 2021 é o ano da reforma sobre o "One Net
Office". Com o objetivo de mais eficientes, continuaremos a aprofundar a reengenharia dos
processos administrativos, e a promover a reforma do "One Net Office" para expandir da
area dos assuntos governamentais para a drea dos servigos publicos, tornou-se o cenario
mais importante para a inovacao do modelo de prestacao de servigos publicos. Aprofundar a
reengenharia dos processos administrativos, e a reengenharia dos processos administrativos
pode permitir a varios departamentos gerir em colaboracdo, melhorar muito a eficiéncia, e
encurtar o tempo de aprovacao.

A transparéncia na gestdo dos processos parece ser outras dimensdes inter-
relacionadas e em dados momentos da pesquisa torna-se dificil distinguir realmente o que é
pertinente a cada um destes aspetos. Porque da perspetiva do modo de servigo, "One Net
Office" é do tradicional servico administrativo para o "servico online + servico offline" forma
paralela de fornecer servigos administrativos abrangentes, o departamento governamental
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mudou o modo do servico tradicional, a utilizacdo das tecnologias de informacdo e
comunicacao (TIC) para melhorar a eficiéncia do trabalho. Os servicos de emergéncia foram
langados na plataforma do "One Net Office” durante a pandemia, e estes servigos ndo sdo
uma mudanga que acontece agora, mas a pandemia acelerou o ritmo da transformagao dos
servicos governamentais. Como observado nos relatérios, a transparéncia da gestdo dos
processos esta também inextricavelmente ligada a eficiéncia, e a utilizagao das tecnologias
de informacdo e comunicagdo (TIC) ndo s altera a forma tradicional de servico, tornando
toda a gestdo de processos mais transparente, como também melhora a eficiéncia do
trabalho.

Sem duvida nota-se que a influéncia na moderniza¢dao através da implementacdao do
"One Net Office" melhorou na produtividade e entrega dos servicos. O departamento
governamental forneceu um guia de trabalho detalhado e langcou um sistema de orientacdo
inteligente para ajudar as empresas a preencher os materiais de pedido online de forma
orientada por cenarios, e a reorganizar e simplificar o processo de trabalho. O governo criou
os novos modelos e servigos publico online no "One Net Office" e promoveu a modernizagao
da governacdo e dos servicos publicos, a produtividade foi ainda mais reforcada em termos
de responsabilidades claras e de prazos da autorizacao.

Uns participantes refereram que o ponto importante que a implementagdao do e-
governo no municipio em Xangai, foi promovido a transformacdo da estrutura organizacional
original do governo em piramide para uma estrutura organizacional plana do governo,
através da plataforma do centro de dados. Esta mudanca estrutural que acelera a integracao
e optimiza¢do dos processos de servigos governamentais, desde a exploracdao de inovagao
locais a promocdo da governacdo nacional, e alcanca a inovacdo organizacional. Este
inovagdo organizacional trouxe também algumas outras mudangas, considerando a
implantacdo do e-governo como inovagao no sector publico, um lado, estdo os aspectos
relacionados as competéncias dos servidores publicos, que, no presente contexto, ora atuam
como provedores de servico, ora atuam como clientes (considerando um processo
administrativo e suas etapas inerentes). Assim, os recursos humanos foram considerados
elementos-chave para a implantacdo da iniciativa do e-governo. De outro lado, a
implementacdo do e-governo estd sendo considerado um marco para a administracdo
publica, primordialmente no que tange a inova¢do tecnoldgica institucionalizada pelo
processo nacional, mas também como uma oportunidade de reestruturar as bases do
servico publico alavancando uma discussdo sobre a sua capacidade de acompanhamento e
atendimento das demandas comtemporaneas do cidadao.

90



CAPITULO VI. CONCLUSAO

No mundo de hoje, a paz e o desenvolvimento ainda s3ao o tema dos tempos, Xangai,
como a janela da frente da reforma e abertura da China e uma metrépole internacional, nao
sO a assumir o impacto provocado pelas profundas mudangas no ambiente externo, mas
também a enfrentar as mudangas no sistema de governacao global e nas regras econdmicas
e comerciais, especialmente as novas oportunidades trazidas pela liderang¢a da China para
promover a econdmica no municipio de Xangai. Em resumo, embora a implementacdo do e-
governo como inovagao no sector publico tenha alcangado resultados notaveis, existe ainda
um fosso entre a distancia e as expectativas dos cidaddos. Isto exige que melhoremos
continuamente o modelo de desenvolvimento do e-governo com caracteristicas de china.

Este estudo visa através da implementacdo do e-governo no municipio de Xangai como
inovacdo do sector publico, no sentido da implementagcdo do e-governo, auxiliando a
explorar aspectos relacionados a inovagao do sector publico. A conclusdo alcancada é a de
gue, os participantes tém uma percepcdo geral muito positiva sobre a implementacao do e-
governo como inovagcao no sector publico. A partir das andlises, foi verificado que um
impacto importante da implentacdo do e-governo através o centro de dados, foi promovido
a transformacdo da estrutura organizacional original do governo em piramide para uma
estrutura organizacional plana do governo, é também esta mudanca estrutural que acelera a
integracdo e optimizacdo dos processos de servicos governamentais, desde a exploracao de
inovacdo locais a promogdo da governacgdo nacional, e alcanca a inovagdo organizacional.
Outra contribuicdo é a de que, estd sendo considerado um marco para a administracao
publica, a implementacdo do e-governo (as novas tecnologias) do municipio de Xangai como
ferramenta da inovacdo, primordialmente no que tange a inovacdo tecnoldgica
institucionalizada pelo processo nacional, mas também como uma oportunidade de
reestruturar as bases do servigo publico alavancando uma discussdo sobre a sua capacidade
de acompanhamento e atendimento das demandas comtemporaneas do cidaddo, diversos
resultados a partir da implementacdo do e-governo principalmente no que tange a eficiéncia,
transparéncia e modernizacgao.

Em seguida, serdo abordadas as limitacdes do estudo e oportunidades de pesquisas
futuras.

6.1 Limitacao do estudo

A presente estudo ndo estd livre de limitagdes, considerando as escolhas
metodoldgicas e tedricas da pesquisadora, as quais podem ser solucionadas em trabalhos
futuros. O questionario e as entrevistas foram feito em Xangai, e a populacdo alvo era
apenas o pessoal do Centro de gestao dos Dados, e ndo se estendeu a todos os sectores
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publicos, o que tornou a eficacia dos resultados apenas aplicdvel a regido e ndo foi
amplamente divulgada.

Outra limitacdo atribui-se a restricdo de tempo para atender aos prazos definidos no
estudo. A existéncia de um cronograma de pesquisa que precisava ser cumprido, a fim de
coletar e analisar os dados, e a necessidade de autorizacdo para proceder a pesquisa,
tornou-se algo limitante. Caso houvesse mais tempo, talvez os numeros pudessem ser
maiores, assim como as andlises poderiam ter sido mais ricas. Dessa maneira, sugere-se a
replicacdo do presente estudo em contextos diferentes, de modo a retificar ou ratificar os
achados da presente estudo.

6.2 Pista para estudo do futuro

Os esforcos de e-governo da China comecam realmente com o desenvolvimento
intencional das suas infra-estruturas de uma forma concebida para reforgar as suas
capacidades de vigilancia e dar a impressao de ter um controlo completo sobre a informacao
fluxos. Ao incorporarem estes valores nas infra-estruturas, os lideres chineses demonstram
um dedicacdo a longo prazo para manter o poder do Estado.Entretanto, algumas questoes
de relevancia ainda se mantém sem explicacdo aparente e podem ser abordadas em estudos
futuros. As pistas a seguir: Qual a motivacdao do servidor publico para inovar? Investigacao
de possiveis influéncias de aspectos relacionados a gestdo de pessoas no processo de
implantacdo de iniciativas de e-governo; Investigacdo de elementos que atuam como
facilitadores e como barreiras a implementacdo de iniciativas de e-governo e da inovacao
em servicos; Desenpenho das contribui¢des da inovagao em servicos para a geragao de valor
publico; Conducdo de pesquisas qualitativas que utilizem procedimentos metodolégicos
diferentes do empregado na presente estudo.
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APENDICE 1:

Sample questionnaire sent to public sector professionals working on e-government.

RIEGNERTESE TN AT RBFSHAE.

Apéndice A em portugués:

O objectivo deste questiondrio é avaliar a implementacdo do "One Net Office" em
Xangai. Para o portal de assuntos governamentais de Xangai, com base na sua experiéncia
pessoal, escolha a opcdo mais adequada para as seguintes questdes. outro objectivo deste
questionario é compreender a sua compreensdo do website do governo electrénico de
Xangai e a sua experiéncia e opinidoes apos a sua utilizacado.

Os resultados do questionario sao utilizados apenas para a utilizacdo de tese de pods-

graduacao.

Existem 24 perguntas neste questionario. Demorara cerca de 2-4 minutos a responder

a este questionario.

O questiondrio ndo envolve o estado, segredos comerciais e privacidade pessoal.

Mais uma vez obrigado pela sua participagao!

NOTA

1. Por favor, leia atentamente o questionario e depois responda as questdes
levantadas no questionario.

2. E melhor utilizar dados estatisticos oficiais para responder ao questiondrio que
envolve dados estatisticos.

3. Se ndo souber a resposta a uma pergunta, por favor preencha o formuldrio Nao
Sabe ou Nao Tem Solugao.

4. Faca os comentarios necessarios sobre as perguntas correspondentes, de acordo

com os requisitos do questionario.
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5. Por favor, responda as perguntas relevantes neste questiondrio com sim, ndo, ndo

sabe ou ndo tem solugao.

Parte | Situacdo Geral

1) Identificacdo:
2) Cargo/Funcdo:

3) Papel naimplementacdo do e-governo:

Part Il: As implementacdes do e-governo

1, as razbes para levar a cabo o governo electrénico:

a) Melhorar a eficiéncia do trabalho e o nivel de servico;

b) Proporcionar a partilha de recursos e acelerar a troca de informacoes;
¢) Mudar a imagem do governo;

d) Concorréncia com outras regioes;

e) Acelerar a troca de informacdes;

f) Inovacao

g) Outros (por favor especifique)

2, classificacdo dos sistemas mais comummente utilizados pelo governo:
a) portal do governo;

b) documentos eletrdnicos;

c) escritério colaborativo;

d) Aprovacdo online;

e) Videoconferéncia;

f) Outros (por favor especifique)
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3, o modo de construcdo do sistema de informacdo governamental:
a) os departamentos governamentais autoconstruidos;

b) terceirizacdo;

c) desenvolvimento cooperativo;

d) compra direta;

e) Outros (especifique, por favor)

4, Se alguma das seguintes areas de planeamento do e-governo é externalizada:
Sim Nao

a) Arquitetura em rede e desenvolvimento de prestacao de servicos em linha

b) Desenvolvimento de website

¢) Formacdo em recursos humanos

d) TransagGes e colegdes

e) Outros

5, O desempenho do governo eletrénico na melhoria da eficiéncia do departamento:
a) melhorar a eficiéncia do trabalho e o nivel de servico;

b) Proporcionar a partilha de recursos;

c) Facilitar a comunicacdo de informacao dentro da organizacao;

d) Melhorar a transparéncia na tomada de decisdes;

e) Aumentar a vontade do publico de participar na politica;

f) Outros (por favor especifique)

6, as principais dificuldades encontradas na implementacdo do e-governo:
a) financiamento insuficiente para a informatizacao;

b) o ambiente juridico é imaturo;

c) compreensdo insuficiente da lideranca;

d) sistema de gestao deficiente;

103



e) as capacidades de informatizacdo do pessoal ndo conseguem acompanhar o ritmo;

f) A transformacao do processo de aprovacao é dificil;

g) Outros (por favor especifique)

7, o custo de investimento acumulado do governo eletrénico (incluindo as despesas de
funcionamento):

a) menos de 500.000 por ano;

b) de 500.000 a 2 milhdes;

c) 2 milhdes a 5 milhdes;

d) 5 a 10 milhdes;

e) mais de 10 milhdes;

f) outros (por favor especifique)

8, Problemas de avaliacdo do E-governo:

a) concentragdo na avaliacdo do website; b) falta ao governo a motivacdo intrinseca
para avaliar;

c) Falta de organismos de avaliagdo imparciais de terceiros;

d) Avaliar apenas os resultados e ndao examinar os contributos;

e) outros (por favor especifique)

9, as dreas mais importantes para o melhoramento do website do governo:
a) expandir os servicos em linha do sitio web;

b) aumentar a interagdao com os cidadaos;

c) Melhorar a eficiéncia do trabalho;

d) Expandir a participacdo do publico;

e) Divulgacdo de informacao;

f) Processo de aprovacao;

g) Outros (por favor especifique)
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Parte Ill Sistema de Aplicacao de e-governo

10. Qual é o modo de circulacdo de documentos do website do e-governo de Xangai?
a) modo DC;

b) Modo de manobras;

¢) modo Confluéncia;

d) modo de refluxo;

e) Outro (por favor especifique)

11. Que tipo de tecnologia de aplicacdo de escritdrio colaborativa é aplicada pela rede
de e-governo de Xangai?

a) Trabalho colaborativo baseado no fluxo de trabalho;

b) Escritdrio colaborativo com base em redes de tomada de decisdo;

c) Outros (por favor especifique)

Parte IV Sistema de Servico Publico

12. Qual dos seguintes métodos de divulgacdo de informacdo é utilizado pela rede de
e-governo do municipio de Xangai? *

a) Lancamento do portal governamental de uma sé paragem;

b) Langamento de informagao distribuida;

c) Outros (por favor especifique)
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13. O sistema de compras eletrénicas da Rede de e-governo do municipio de Xangai
personifica os principios de abertura, equidade e imparcialidade? *

a) Sim;

b) N3o;

c) Outro (especifique, por favor)

14. Quais sdo as deficiéncias da aprovag¢dao administrativa do e-governo do municipio
de Xangai? *

a) Ma funcao de ligacdo;

b) Regulacdo inadequada;

c) Processo de aprovacdo incomodo C

d)Outros (por favor especifique)

Parte V Sistema para aplicacdo de seguranca

15. Qual é a capacidade de prote¢do da seguranca da informacdo e da rede? *
a) mais forte;

b) fraco;

c) Basicamente desprotegido

d)Outros (por favor especifique)

16. O governo de Xangai emitiu leis e regulamentos relevantes relacionados com a
seguranga? *

a) Sim;

b) Nao;

c) Outro (especifique, por favor)
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17. Acha que existem riscos de seguranca na rede de e-governo do municipio de
Xangai? *

a) Sim;

b) Nao;

c) Outro (especifique, por favor)

18. De onde vém os riscos de gestdo da rede de e-governo do municipio de Xangai?
a) Sistema de gestdo imperfeito;

b) A politica de segurancga é imperfeita;

c) Falta de sistema de resposta a emergéncias;

d) Outros (por favor especifique)

Parte VI Avaliacdo dos efeitos da aplicacao

19. A implementacdo da rede de e-governo do municipio de Xangai para apoiar os
procedimentos de tomada de decisGes governamentais:

a) basicamente ndo ha apoio;

b) apoio;

c) Altamente apoiado;

d) Outros (por favor especifique)

20. Eficiéncia de processamento operacional apds a implementacdo da rede de e-
governo:

a) Nenhuma melhoria;

b) Melhoramento;

c) Melhoria substancial;

d) Outros (especificar)
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21. Quer a aplicacdio da rede de e-governo do municipio de Xangai tenha
desempenhado um papel na reducdo do custo dos servicos:

a) Sim;

b) Nao;

c) ndo é d6bvio;

d) Outro (especifique, por favor)

22. Pensa que o nivel de implementacdo do e-governo do municipio de Xangai no pais
pertence a:

a) a um nivel elevado;

b) a um nivel intermédio;

c) relativamente atrasado;

d) Outro (especificar)

23. A implementacdo do e-governo do municipio de Xangai aumentou a transparéncia
dos gabinetes governamentais:

a) Melhorou a transparéncia dos gabinetes do governo;

b) um pouco reduzida;

c) basicamente nada mudou;

d) outros (por favor especifique)

24. A implementagdo do e-governo do municipio de Xangai modernizou os
procedimentos administrativos:

a) a modernizacdo dos procedimentos administrativos;

b) mais inclinado para o tradicional escritério de papel;

c) basicamente nada mudou;

d) Outros (por favor especifique)
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b) 73 Aii A5 2 KA
c) Other (please specify)

13. LB THSWHNE T RMAZEGWEI 1 2FF. AF 2ERRN? *

’

a)

=
b) 75;

c) Other (please specify)

14. ESBFBSTEFEAMAMLERE? *
a) Bk ThREZ;
b) ME A AE;
c) B i B
d)Other (please specify)
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BLh#y RERR

155 R EMEL2BRIPRE a7 *
a) B,
b) #55;
c) BATPI I fE
d)Other (please specify)

16. LBBR S HBIL 5 ME L2 B RNREREN? *

=
c) Other (please specify)

1780 LR THSWEAFELZERE! *

c) Other (please specify)

8. LB THSMINEEMN KB WE?
a) B A e
b) % 4= SRS A IR,
c) BRZ N TR,
d) Other (please specify)

NS BRI
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19, BB TES ML BATRRASFE T
a) ZEABAT SFF
b) 5 T3
c) M SCH;
d) Other (please specify)

20, LHEERTHEMELSAEEER
a) WH R,
b) & Prit;
c) KMEEZ A
d) Other (please specify)

21, LREBTHSMINAREEE [ BRERSAANIER:
a) %;
b) #5;
c) AN
d) Other (please specify)

22, fRIAAH BB FEESMNLEKEELEET
a) B KT
b) H & /KF;
c) tLBE A,
d) Other (please specify)

23, LBETBESMASEEE S8 Y BUSIMARERE:
a) & 1 BUSIMA HIEWE;
b) 17 T AIK;
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c) AR A A,
d) Other (please specify)

24, LB T HS MO ETEREFEIIMARL:
a) AT B Fr BN ELARAL;
b) Sk 1) T AL Ge 4kl I
c) BB A AW,
d) Other (please specify)
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APENDICE 2

Roteiro de Entrevista -Congnitiva Entrevista

Piiblico Alvo: Administradores do mivel médio no centro dos dados.

Esta entrevista faz parte do projeto de pesquisa no ambito do Mestrado em
Adeministracdo Publica da Escola de Economia e Gestdo da Universidade do
Minho,orientado pelo Prof. Dr. Joaquim Filipe Ferraz Esteves de Araujo.

O estudo tem como objetivo geral entender como a implementacdo do e-governo
através de portal website do governo pode influenciar na dindmica de gestdo dos processos
administrativos da instituicdo e na autorizacdo do processo com melhoria os apectos de
eficiéncia e transparéncia.

Caso seja do seu interesse conhecer o resultado final deste estudo, por favor, envie um
e-mail para o endereco eletronico celinazou2010@gmail.com.

Genero:()Feminino () Masculino

Vinculo Institucional:()Docente

() Técnico Administrativo ()Terceirizado

XK 7& UMINHO K5 28 5F 15 8 B2 e o0 JL A8 3 - 22 Sk e o H 1 — 380
HH Joaquim Filipe Ferraz Esteves de Araujo %483 X IUHE T H AR 2 BUR [ ik 55
FL IR 5% HA) St A SR RIE 04T BURRE 5 B 3h 2 48 B S R RURE W 1L 1 0 30 5 0 W R 5
TR Bt WIREENMNE T MAM RN AR, WRIEHE TR

celinazou2010@gmail.com.

DIMENSAO A-AVALIACAO DE RESULTADOS
Al- Eficiéncia
1. De que forma “One Net Office” no municipio de Xangai contribui (ou ndo) em

termos dos fluxos processuais administrativos?

1. £ — W I PR AT BURE 7 J5 T A ik (BN Tk 2

A2- Fluxo e Segurancga
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2. Fale sobre a influéncia da implementacdo do “One Net Office” no quesito seguranca
dos processos e informacgdes?

(Reengenharia de processos, prazos de aprovacado do processo, proteccdo e seguranca
dos dados......)

2R R— M BIIRAEAE B2 e 2 GRS, AL IR Bodls 22 40y
1.0

A3- Transperéncia
Como o “One Net Office” influencia em termos de transparéncia na gestdo dos
processos?

(Modo de servico)

3. MBI METURR E B E W T A TR 2 (IS5 J7 20

A4- Economicidade

4. Considera que a implementacdo do “One Net Office” resultou em economia para a
instituicdo/orgao

no que tange uso de papel, espago para armazenamento, transporte, pessoal e outros
suprimentos?

TR INTy— B I SE OB FE R WA R T AR5k, A0k, 2%, A AN A
FH A ?

A5- Modernizacao - influéncia
5.1 Como o “One Net Office” impactou os fluxos existentes? *( Fluxo de trabalho, guia

do processo)

5.1 —MBA TR A AR CIARRRE, 703487

5.2 Esse fluxo é claro para o usudrio? No quais aspectos?

5.2 PEIUREXT P & VST 7 ZEmREE T E Y

5.3 Como o “One Net Office” influencia na interacdo dos servidores, unidades e orgaos?

(A estrutura da plataforma do Centro de Dados).
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5.3 —WBI UL . STTAIHUA I Bsh e OB L 5 254D

5.4 De que forma o “One Net Office” impacta na produtividade e entrega dos

servicos?(Melhorou/piorou, tornou mais produtivo..)

5.4 — RBP4 JIRIIR 5 S A ROREI 7 (G B4, AR TR LD

DIMENSAO B= AVALIACAO DO PORTAL WEBSITE DO GOVERNO

B1- Se o portal website do governo facilita a tomada de decisdes relacionadas com
programas do e-governo

B1 — WURFI T 3l 2 15 e 3k 1L 95 T RIAH 5 TR 3K

7. Vocé considera que o portal do governo facilita a tomada de decisdes relacionadas

com programas do e-governo?

7. SR USB43R RO el e ? 2

B2- Pontos Fortes/ Pontos Fracos
8.Voce considera que o “One Net Office” trouxe dificuldades ou problemas durente
fluxo ? Se sim, quais?

A —RBTERTE DAL E R AE B A B4 7 QiR A, WRes?

B3- Outros Destaques
9. Ha algo a acrescentar que nao tenha sido abordado nas questGes anteriores e na sua

opinido merece destaque? Aguma sugestao?

9. £ ME R BGR A A  KOIF DO ERRIER AN E N 24
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APENDICE 3 Os indicadores sobre a avaliagdo do portal website do governo

19 dos indicadores | 22 dos
indicadores Pontos de avaliacdo
Divulgacao das | Divulgagao das
informacdes informacodes 1. Pode consultar facilmente as informacdes gerais
basicas da regido.
2. Se é conveniente consultar a informacao
funcional dos departamentos de desenvolvimento
e reforma, educacao e outros.
3. Pode consultar facilmente o curriculo do lider e
fotografias e outras informacgdes.
4. Se a coluna de noticias dindmicas pode ser
atualizada e mantida em tempo util.
5. Se a coluna de documentos de politica pode ser
atualizada e mantida em tempo util.
Divulgacao de
informagdo em | 1. Se pode consultar facilmente o 142 Plano

areas chave

Quinquenal, planeamento especial e outras
informacdes.

2. Se é conveniente consultar a supervisdo do
mercado e informacdo sobre a aplicacdo da lei.

3. Pode consultar facilmente a informacao
normalizada sobre prevencao e controlo de
epidemias.

4. Pode consultar facilmente as informacgdes
relevantes, tais como fundos financeiros.

5. Pode consultar facilmente informacgdes
relevantes, tais como protecdo ecoldgica.

6. A uniformizacdo e normalizacdo da divulgacao
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dos assuntos governamentais.
7. As empresas e instituicdes publicas, como a

educacdo e a saude, estdao abertas ao cidadao.

1. Se pode facilmente consultar dados

Libertacao e | governamentais e visualizar a situacao.

abertura dos | 2. Acesso facil aos conjuntos dos dados abertos

dados pelo governo.

Interpretacdao das | Chegada da
politicas politica 1. Se se deve construir uma biblioteca de

documentos de politica.
2. A classificagdo  multidimensional  dos
documentos da politica, bem como a situacdo de
empurrao ativo com tipos de utilizadores e
necessidades de trabalho.

Proporcdes da

interpretacao 1. Propor¢ao de interpretagdo de documentos
politicos emitidos em nome do governo local que
envolvem uma vasta gama de questdes e tém um
elevado grau de preocupacao social.
2. Proporc¢ao de interpretacao de documentos de
politica emitidos em nome do gabinete geral
(gabinete) da regido que envolve uma vasta gama
de temas e que tem um elevado grau de
preocupacdo social.
3. Proporgao de interpretacdes do Governo Local.

LigacOes da

interpretagao 1. Se o documento politico e o material de

interpretacdo estdo inter-relacionados, fornecer a
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entrada para a pagina do material de interpretacao
na pdagina do documento, e associar o contetudo
relevante do documento politico na pagina de
interpretagao.

2. Se deve reimprimir atempadamente os artigos
comentados pelos meios de comunicagdo social
gue estdo em vigor para a interpretacdo do espirito

do documento das politicas.

Qualidade da

interpretagao

1. Se publicar varias formas de interpretacao,
comentarios e entrevistas, detalhando a base de
fundo da politica, objetivos e tarefas, principais
conteudos, e problemas a resolver.

2. Quer seja exibido através de digitalizacao,
ilustracdo de graficos, dudio e video, animacdo e

outras formas.

Servicos Online

Guia do trabalho

Inspecdo aleatdria de 5 artigos de servico do
escritorio:

1. Se as categorias de elementos-chave do guia de
trabalho (incluindo o nome do assunto, a base para
a fixacdo, as condi¢Ges de aplicacdo, os materiais
de manuseamento, o local de manuseamento, a
agéncia de manuseamento, a norma de cobranga,
o tempo de processamento, o nimero de telefone
de contacto, e o processo de manuseamento)
estao completos.

2. Se os requisitos de formato para o
manuseamento de materiais sdo claros (tais como
a ndo especificacdo do original/cépia, versdo em

papel/versdo eletrdnica, nimero de cépias, etc.).
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3. Se existem ambiguidades na expressao (tais
como "outros materiais que devem ser submetidos
de acordo com as leis e regulamentos relevantes").
4. Se os documentos da politica mencionados nas

diretrizes sdo especificos.

Formulario da

amostra

Verificar aleatoriamente o guia de trabalho,
exigindo que o funciondrio forneca formularios de
candidatura, formularios de candidatura, etc., mas
nao fornecendo um canal de acesso ao formulario

normalizado.

Estatisticas do

trabalho

1. Divulgar (ou ndo) os dados estatisticos.
2. Se os dados estatisticos do trabalho sdo

atualizados no dia util.

Servico de cendrio

particular

1. Se integrar informagao relevante e recursos de
servicos de conveniéncia, tais como registo de
novos carros, selecdo de matriculas, seguro de
compra, mudanca de veiculo, transferéncia de
transacdo, etc., em torno do registo de veiculos
automoéveis, e fornecer servicos de conveniéncia
baseados em cenarios.

2. Se integrar informacgao relevante e recursos de
servicos convenientes, tais como seguranca social,
educacdo e formacdo, saude e saude, transportes,
cultura, desporto e lazer em torno do bem-estar
dos idosos, e fornecer servicos tematicos baseados

em cenarios.
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Servigo
Cendrio

Empresarial

de

1. Se integrar informagao relevante e recursos de
servicos convenientes, tais como aprovacao do
nome, licenca comercial, selo oficial, registo fiscal,
registo de seguros, etc, em torno do
estabelecimento de empresas, e fornecer servigos
tematicos baseados em cenarios.

2. Se integrar informacgao relevante e recursos de
tais como

servigos convenientes, registo de

projetos, aprovagao de projetos, registo de

informacdes, etc., em torno da aprovacdo de
e fornecer tematicos

investimentos, servigos

baseados em cenarios.

Comunicacgao

interativa

Integracao

canal

do

1. A integracdo de canais semelhantes, tais como
mensagens, solicitacdes e entrevistas.
2. Integracdao do portal website governamentais

com outros canais de interagao, tais como o 12345.

Resposta

mensagem

de

1. Se pode receber a resposta no prazo de 5 dias
uteis.
2. Se ha prevarica¢do ou perfunctério no contetdo

da resposta.

As cartas

1. A carta estd aberta aos cidadaos.

2. Se os elementos da mensagem estdo completos
ou ndo abrange elementos como tempo de
mensagem, unidade de

tempo de resposta,

resposta, e conteddo da resposta.

Pedido

dos
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inquéritos

1. Se se deve realizar um inquérito de solicitacdo
em torno do trabalho central e dos pontos quentes
da sociedade.

2. Se deve responder aos resultados do inquérito
de solicitacdo de forma atempada e responder a

adogado.

Interacao

Inteligente

1. Se se deve estabelecer o automatico inteligente.

2. A qualidade das respostas ao servigo inteligente.

Mostre o portal

website

Nome do portal

1. Se o nome do website é claro e padronizado.

website 2. Se o nome do portal website é claro e
estandardizado.
Identidade do | Identidade do portal website do governo, o cddigo

portal website

de identificacdo do site, o niumero de registo ICP,
identidade de registo do ¢rgao de seguranca
publica, o organizador do portal website e as
informacdes de contacto estdo claramente listados
na area funcional na parte inferior da pagina

completa do portal website.

Entrada de

correcdo de erros

1. O website do portal é pendurado com a entrada
"Encontrei o website errado do governo".
2. O website do departamento acrescentou a

entrada "Encontrei o website do governo errado".

motor da

pesquisa

1. Se o portal website fornece pesquisa e esta
disponivel.
2. Se os resultados da pesquisa do portal website

estdo categorizados.
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3. Se a agregacdo baseada em palavras-chave é

fornecida.

Espalhe a | Indice de | A inclusdo do portal website em pesquisas
aplicacao pesquisa publicas.
Visitas dos | 1. O numero médio de visitas fotograficas por dia
utilizadores ao portal website.
2. O numero médio visitados por dia no portal
website.
Satisfacdo dos | 1. Weibo e WeChat para a facilidade de utilizacao
utilizadores do portal website.
2. A reputagdo dos utilizadores de Weibo e
WeChat pela praticidade do portal website.
Supervisao e | Condigdbes para | 1. Disponibilidade da pagina inicial e links
gestao utilizar (incluindo imagens, anexos, links externos, etc.) do
website.

2. A atualizagdo e manutengdo da pagina inicial e
de cada coluna do portal website, quer existam
colunas em branco, nao atualizadas a longo prazo e

outros fendmenos.

Verificacdes

1. Se devem ser efetuadas verificagbes no portal
website dos governos locais.
2. Se os resultados das verificacbes sdo tornados

publicos.

Notificacdo

1. O portal website do governo foi notificado pelo

Gabinete Geral do Conselho de Estado.
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2. Se os problemas relatados pelo Conselho de
Estado e expostos pelos meios de comunicagao

social foram retificados no dia util.

Selecdo de casos | Intensificacdo A exploracdo e aplicacdo do portal website do
de inovagdo e governo em aspetos intensivos.
desenvolvimento | Inteligéncia A exploragdao e aplicagdo do portal website do

governo em termos de inteligéncia.

Normalizagao A exploragao e aplicagdo do portal website do

governo em termos de padronizacao.

Novos meios de | Utilizar os novos meios de comunicagdao para
comunicagdo para | assuntos governamentais para promover assuntos
0 governo governamentais abertos, responder a
preocupacgodes sociais, fornecer servigos

convenientes e realizar intercAmbios interativos.
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