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INOVACAO NA PRESTACAO DE SERVICOS PUBLICOS: ANALISE DOS PORTAIS
ELETRONICOS DAS PREFEITURAS MUNICIPAIS DE SERGIPE

Resumo

O objetivo desse estudo foi verificar como os governos municipais sergipanos inovam em
relacdo a prestacdo de servigos publicos por meio dos portais eletronicos. Especificamente o
estudo buscou identificar quais os servigos publicos sdo disponibilizados aos cidaddos nos
portais eletronicos das prefeituras municipais do estado de Sergipe. Para tanto, realizou-se
uma pesquisa descritiva, com abordagem quantitativa, baseado em uma adapta¢do do modelo
de Mello e Slomski (2010). A populagdo do estudo compreendeu os 75 municipios do estado
de Sergipe. A amostra intencional e ndo probabilistica contemplou os 40 municipios com até
100 mil habitantes que possuiam websites ativos durante a operacionaliza¢do da pesquisa. Os
dados do estudo foram obtidos nos portais eletronicos das prefeituras no periodo da pesquisa
entre de 10/06/2013 a 09/07/2013. Os resultados apontaram indices de inovagdo em e-servigos
nas administra¢des municipais extremamente baixos. Os resultados demonstraram ainda que
quatro municipios (10%) apresentaram indice zero e o maior indice encontrado foi de 39,58%.
Constatou-se ainda que, de modo geral, os municipios com maior populagdo possuem
melhores indices de inovagdo de e-servigos.

Palavras-chave: inovacdo em servicos, servigos publicos, governo eletronico

Abstract

The aim of this study was to determine how sergipeans municipal governments innovate in
relation to the provision of public services through its electronic portals. Specifically the study
sought to identify which public services are delivered to citizens in electronic portals of the
municipalities of the state of Sergipe. To this end, we carried out a descriptive study with a
quantitative approach, based on an adaptation of model of Mello and Slomski (2010). The
study population comprised 75 municipalities in the state of Sergipe. The Intentional and non-
probabilistic sample included the 40 municipalities with up to 100.000 inhabitants who
owned assets websites during the search period. The study data were obtained from the
homepages of the prefectures during the survey period between 10/06/2013 to 09/07/2013.
The results showed rates of innovation in e-services extremely low in the municipal
administrations. The results also demonstrated that four municipalities (10%) had zero rate
and the highest rate found was 39.58%. It was further observed that, in general, municipalities
with larger populations have higher rates of innovation in e-services.

Keywords: innovation in services, public services, e-government



1. INTRODUCAO

O surgimento da Internet vem provocando uma grande transformag¢do no mundo dos
negocios, oferecendo as empresas um novo e poderoso canal de comunicagdo com o mercado,
ao proporcionar diversas inovagdes, ¢ desencadeia em diversos casos de empreendimentos
bem sucedidos. Essa revolugdo, além de transformar as relagdes comerciais, passou a fazer
parte das agendas politicas da Administra¢do Publica. Com o surgimento de entrega de
servigo no setor publico os Governos de diversos paises ja perceberam a importancia de fazer
0 seu servigo mais eficiente, transparente e disponivel a todos os interessados (EL-
HADDADEH, WEERAKKODY, AL-SHAFI, 2013)

E nessa perspectiva que se verifica um aumento na percepgio dos diversos niveis de
governo sobre a importancia da gestdo da inovag¢do na prestagdo dos servigos publicos.
Particularmente, governos de todo o mundo estdo procurando aproveitar potencialidades
oferecidas pelas tecnologias da informagdo para criar novas dimensdes de progresso
econdmico e social (OKOT-UMA, 2000)

Entretanto, as experiéncias tém sido ainda restritas. Nesse sentido, a inovag¢do em
servigos, como um ramo dos estudos de inovagdo cuja literatura vem se desenvolvendo de
forma significativa, pode proporcionar contribui¢des tedricas e empiricas que ajudam a
compreender melhor os processos de inovagdo dentro do ambiente da administragdo publica
(LIMA E VARGAS, 2012).

Ferguson (2002) considera que o governo eletronico ¢ uma importante inova¢do na
area administrativa governamental. Segundo o autor a prestagdo eletronica de servigos
permite um acesso mais estreito com a populagdo. Assim, o estudo parte de tal premissa que
considera uma inovacdo relevante a mudanca na forma de prestacdo de servigo publico e que
tecnologia da informagdo pode fornecer métodos alternativos para entrega de servigos e
operagdes governamentais. Desta forma, faz-se necessario descobrir como essa oOtica se dd na
realidade dos municipios.

Ademais, destaca-se o crescimento e popularizagdo da internet, e a implementacdo de
diversas inovacdes da prestagdo de servicos publicos direcionadas, principalmente, para
grupos de pessoas menos favorecidas e nos mais diversos lugares do pais. Destaca-se,
portanto, a relevancia e utilidade da pesquisa que propde averiguar as diversas praticas de
inova¢do em servigos, realizados pelos governos municipais por meio dos seus portais
eletronicos, no nivel dos micros, pequenos e médios municipios, que representam, de acordo
com o IBGE (2012) 94,8% do total de cidades brasileiras.

Ademais, segundo a Pesquisa de Informagdes Basicas Municipais (2012) apresentada
pelo IBGE, houve um crescimento significativo na propor¢do de municipios que dispunham
de computadores ligados em rede e com acesso a Internet, sendo mais significativo os com
computadores ligados em rede, nas classes de municipios até 100.000 habitantes. De acordo
com a mesma pesquisa, no nordeste brasileiro, dos 1.794 municipios, 1.735 estdo nesta
condi¢do (até 100 mil habitantes) e destes, 1.322 (76,2%) possuem portais eletronicos na
internet. Especificamente em Sergipe, 97,3% dos municipios possuem até 100 mil habitantes
e destes 54,8%, possuem pagina na internet.

Além da importancia académica, o estudo possibilitard aos gestores publicos
municipais apreciar fatores a serem melhorados nas praticas de prestagdo de servigo publicos
por meios digitais, e, consequentemente, resultard em uma melhor prestagdo desses servigos
aos cidaddos. Este artigo busca, portanto, na averiguagdo da prestagdo de servigos publicos
eletronicos, ou seja, a disponibilizagdo de canais digitais para entrega de servicos e informagdes
publicas das plataformas eletronicas das Prefeituras Municipais do Estado de Sergipe com até
100 mil habitantes.



Destarte, a proposta central deste estudo € verificar como 0s governos municipais
sergipanos inovam em relagdo a prestagdo de servigos publicos por meio dos portais
eletronicos, especificamente o estudo vai buscar identificar quais os servigos publicos sdo
disponibilizados aos cidaddos nos portais eletronicos das prefeituras municipais sergipanas.
Para consecugdo dos objetivos, utilizou-se uma adaptag¢do da base metodoldgica adotada por
Mello e Slomski (2010).

O artigo estd estruturado em cinco se¢des. Apds essa introdugdo sdo abordados, no
referencial tedrico, os conceitos de gestdo da inovagdo em servigos; gestdo da inovacdo em
servigos publicos e o uso da tecnologia; e, governo eletronico e inovagdo em servigos. A
terceira se¢do aborda o percurso metodoldgico utilizado na pesquisa. A secdo seguinte ¢
composta da descri¢do e andlise dos dados. Finalmente, sdo apresentadas as consideragdes
finais.

2. GESTAO DA INOVACAO EM SERVICOS

A inovagdo € a saida para responder as mudangas no ambiente externo/interno e elevar
o nivel de desempenho (DAMANPOUR, WALKER E AVELLANEDA, 2009). Segundo esses
autores, as organizagdes interagem com o ambiente e fazem mudangas adaptativas em
resposta as demandas e oportunidades ambientais, sob a orientacdo de seus lideres. Todavia,
segundo Gallouj e Weinsten (1997), a teoria da inovacdo foi desenvolvida essencialmente
com base na andlise da inovagdo tecnoldgica nas atividades de manufatura.

Entretanto, segundo Moreira e Vargas (2012) as atividades de servigcos desenvolvem-se
constantemente como resposta as demandas emergentes por novas funcionalidades, sejam elas
provenientes da industria, sejam mesmo de outros servigos, o que explica a gera¢do de uma
dindmica inovadora no setor.

Os estudos sobre a inovagdo de servigos sdo relativamente novos e tém sido
classificados em trés grupos (GALLOUJ, 1994; VRIES, 2006). No primeiro grupo estio
aqueles com uma abordagem de assimilag@o ou tecnélogica (estudos tecnicistas baseados na
inova¢do manufatureira). Fazem parte de um segundo grupo aqueles que tomam a abordagem
orientada a servicos (estudos que criam uma teoria especifica para a inovagdo em servigos).
Em outro grupo estdo aqueles que tomam uma sintese, abordagem integrativa (que tenta
reunir os conceiros de inovagao de servigos e de produtos.

Entretanto, na visdo de Vargas e Zawislak (2006) a inovacdo em servigos deve
pressupor um conceito de inovacdo bastante amplo, tipicamente schumpeteriano em que a
inovagdo pode ser identificada em determinadas situacdes, tais como: introdugdo de novo
servigo ou de nova qualidade de servigo; e a introdugdo de novo método para prestagdo de
Servico.

Essa inser¢do de um novo servigo ou de um novo método para prestagdo dos servigos
podem acontecer de diversas maneiras. Gallouj e Weinsten (1997) propuseram uma tipologia
dos modos e modelos de inovago, conforme observa-se no quadro 01:

Quadro 01: Tipos de Inovagio

TIPOS DE INOVACAO DEFINICOES

Indica a criag@o de um produto totalmente novo,
isto ¢, aquele definido em termos de
caracteristicas ndo relacionadas com aquelas de
um produto antigo

Inovacio radical

Consiste simplesmente de melhorar certas
Inovacao de melhoria caracteristicas, sem qualquer alteragdo na
estrutura do sistema.




Caracteriza-se por uma substitui¢do ou adigéo
de caracteristicas ao produto ou servi¢o. Nesse
tipo de inovagdo a estrutura geral do sistema
Inovacio incremental permanece a mesma, mas o sistema é alterado
ligeiramente através da adi¢do de novos
elementos ou através da substituicdo de
elementos.

Pode ser definida em termos gerais como uma
constru¢do de uma solugdo para um problema
especifico colocado por um determinado cliente.
E uma forma muito importante de inovagio em
servigos de consultoria, onde o conhecimento e
as experiéncias acumuladas ao longo do tempo
sdo aproveitados e colocados para trabalhar em
sinergia para criar novas solucdes.

Inovacao ad hoc

Explora as possibilidades abertas pelas novas
combinagdes de varias caracteristicas finais e
técnicas, derivadas de um estoque de
conhecimento  estabelecido. A  inovagio
Inovacio recombinativa recombinativa tornou-se um modo fundamental
de criagdo de inovagdes. E um modelo muito
importante na inovagdo em servigos, visto que
as 1inovagdes tornam-se cada vez mais
sistémicas.

Existe um modelo final, no qual ndo ¢ a
quantidade ou a qualidade que varia, mas sim a
"visibilidade" e do grau de padronizacdo das
varias caracteristicas. Este modelo, que ¢
Inovaciao formalizada chamado de modelo de formalizag@o, consiste
em colocar as caracteristicas do servigo “em
ordem”, especificando-as, tornando-as menos
obscuro, tornando-se concreto, dando-lhes uma
forma.

Fonte: Gallouj e Weinsten (1997)

Segundo Gallouj e Weinsten (1997), os varios modelos de inovagdo tem por base a
variagdo qualitativa ou quantitativa de caracteristicas técnicas ou competéncias (adicdo,
eliminagdo, o aperfeicoamento, a agregacdo, a separacdo). Entretanto, Gallouj e Weinsten
(1997) afirmam que a inovacgdo recombinativa (fundamental para as inovagdes) tem certas
implicagdes fundamentais, particularmente para os servigos. Primeiro que a capacidade de
inova¢do depende da capacidade de explorar e mobilizar um conjunto de conhecimentos e
técnicas. Isto tem implicagdes importantes para o papel das formas sociais de fluxo e
apropriacdo da informagfo e do conhecimento e para os modos de organizagdo ¢ de inovagéo
dentro das empresas.

Por outro lado, a implementacgdo dessa forma de inovagdo em servigos ¢ baseada em
alguns pressupostos importantes. Supde-se que o "produto" pode ser decomposto em
elementos claramente identificados e definidos. Isso pode levar a uma maior formaliza¢do das
atividades existentes, ou seja, contribui para o desenvolvimento de servi¢os padronizados. A
terceira implicagdo do modelo de inovagdo recombinativa estd localizado ao nivel da



industria. Aglomerados de inovagdes emergentes de diferentes industrias de servigos sdo
combinados de tal forma que passam a constituirem novos sistemas € novos servigos.

Gallouj e Weinsten (1997) citam o exemplo da organizacdo dos processos de Pesquisa
e Desenvolvimento em servicos, em que novas combinagdes de competéncias ou
caracteristicas podem significar novas combina¢des de individuos (especialmente quando a
especializagdo ¢ altamente tacita). Essa constatagdo ajuda a explicar a tendéncia para a criagdo
de grupos de projetos flexiveis para gerir a inovagdo em empresas de servigos.

3. GESTAO DA INOVACAO EM SERVICOS PUBLICOS E O USO DA
TECNOLOGIA

Na literatura, a inovagdo nos servi¢os ¢ frequentemente associada a adogdo de
sistemas técnicos (tecnologia da informagdo) oriundos da inventividade dos setores
industriais, em detrimento do desenvolvimento de outras formas de inova¢do mais intangiveis
ou menos especulares (GALLOUJ; SANSON, 2007). Essa realidade também ndo ¢ diferente
nas organizacdes publicas.

Além disso, segundo Damanpour, Walker e Avellaneda (2009) as inovagdes em
organizacdes de servicos sdo principalmente incrementais. Ou seja, se é incremental, depende
de agdes coordenadas de varias partes e da experiéncia interna, a inovagdo nas empresas de
servigo, ndo esta isolada e por isso ndo pode ser tida como inovagdo em um unico tipo.

Desde as primeiras acep¢des da teoria da inovagdo em servigos, Barras (1986) ja
apontava para grandes rupturas ou melhorias incrementais. Segundo o autor, 0s servigos
inovadores seriam resultantes apenas da adog¢do de novas tecnologias por empresas de
servigos. Barras (1986) destaca ainda o importante papel das tecnologias de informag¢do no
desenvolvimento econdmico e assevera que o setor de servigos absorve mais apropriadamente
os artefatos tecnoldgicos.

Essa visdo de Barras (1986) aborda a introdugdo de sistemas tecnoldgicos nas
organizagdes. O que foi definido posteriormente por Gallouj (1994) como uma abordagem
tecnicista da inovag¢do em servigos. Para as organizagdes publicas, segundo Araujo ¢ Laia
(2004), as tecnologias da informagdo podem representar a possibilidade de uma inovagéo na
prestacdo dos servicos publicos.

De acordo com Diniz et al (2009), dentre as causas determinantes da adoc¢do das TICs
de forma estratégica e intensiva pelos governos em seus processos internos e na melhoria dos
servigos publicos prestados a sociedade destacam-se: o aumento do uso das Tecnologias da
Informacdo e Comunicagdo pelos cidaddos, empresas privadas e organizagdes nao
governamentais; a mudanca da maneira de como a informagfo ¢ disseminada, passando do
meio impresso para os meios eletronicos, e; o avango e universalizacdo da infraestrutura
publica de telecomunicagdes e da internet. Verifica-se conforme o autor, o importante papel
das TICs na inovagao das formas de prestagdo dos servigos publicos.

Pois, segundo Funai e Rezende (2011), os cidaddos, ao solicitarem determinados
servicos a prefeitura, ndo querem, e ndo devem, se preocupar com complexidade, escopo,
esfera e nivel governamental para se obter e fornecer determinada informagao. Simplesmente,
querem o servigo a sua disposicao.

A convergéncia das tecnologias de voz, dados e imagem trouxe diversas inovagdes na
prestacdo de servigos. Segundo aponta Diniz (2005) surgiu um vasto campo para os servigos
publicos moveis, também conhecido como M-Gov (Mdbile Government). Verifica-se um
aumenta na quantidade de aparelhos portateis, que acompanham o cidaddo em seu cotidiano
(telefones celulares, smartphones, , notebooks, tablets) ¢ uma oportunidade para o



desenvolvimento de novas formas de prestacdo de servicos ou melhoria nos servigos ja
existentes.

Nesse sentido, conforme aduz Santana Junior et al (2009), o Estado deve estruturar-se
para poder inovar e fornecer ao cidaddo os melhores servigos. Todavia, segundo Raupp e
Pinho (2012), Para garantir que qualquer cidaddo possa ter acesso a informacgdes e servigos, €
necessario levar em conta diversas questdes, como a disponibilidade de infraestrutura de
comunicacgdo e os meios tecnologicos. Esse fato é reforgado por Komaladewi et al (2012) que
afirma que o ponto central das inovagdes em servicos ¢ que ha um desequilibrio entre as
necessidades dos consumidores e dos processos de inovacgdo das empresas.

Portanto, conforme afirmam Lima e Vargas (2012), para uma melhor compreensdo da
tematica de inovagdo nos servigos publicos € necessario uma analise de novas perspectivas e,
ainda, examinar o fendmeno de outras perspectivas. Dessa forma, segundo os autores,
agrega-se as contribui¢des de pesquisas que abordam o nivel micro na analise dos dados e que
adotam a concepg¢do da teoria da inovagdo em servigos, de uma maneira que envolva toda a
diversidade e complexidade presente nas organizac¢des publicas.

Assim, na perspectiva de Diniz (2005), para uma melhor andlise das inovacdes
tecnologicas no setor publico sdo necessarios estudos mais aprofundados, visto que sua
intervengdo, além da desburocratizagdo, aprimora sobremodo o desenvolvimento dos
processos internos estimulando a efetividade da gestdo publica administrativa, com isso gera-
se uma cultura interna em que os administradores publicos persigam constantemente novos
conhecimentos para manterem-se sempre com o espirito inovador.

4. GOVERNO ELETRONICO E A INOVACAO EM SERVICOS

Conforme afirmam Funai e Rezende (2011), a disponibiliza¢do de servigos eletronicos
por meio das plataformas de governo eletronico trazem beneficios para os cidaddos, via
modificacdo dos servicos governamentais. Dessa forma, oferece-se aos governos municipais
uma forma alternativa de disponibilizar novos servigos aos cidaddos e trazer inovagdo as suas
operagdes internas. Essas alternativas inovadoras s@o viaveis por que, conforme Araujo e Laia
(2004) encontram-se nos portais de governos na internet, onde informagdes e servigos
publicos podem ser acessados a qualquer tempo e local.

As politicas de inovacdo relacionadas ao Governo Eletronico expandiram-se no Brasil
a partir de 1995, com os movimentos de reforma gerencial do Estado e a expansdo da oferta
de servigos publicos ao cidaddo pela internet. A partir desse momento, em que o governo
eletronico entrou na agenda do primeiro escaldo federal, movimentou as estruturas técnicas e
politicas dos Estados e Municipios (MELLO; SLOMSKI, 2010).

Dessa maneira, segundo Funai e Rezende (2011), o Governo Eletronico por meio das
ferramentas de tecnologia da informacdo, pode oferecer métodos alternativos para
disponibilizagdo de servigos e operagdes pelos entres governamentais, entretanto ¢ essencial
identificar as necessidades de cada municipio. Para configura¢do do governo eletronico, deve-
se ouvir os diversos atores envolvidos no processo (cidaddos, servidores publicos, agentes
politicos), e verificar os recursos disponiveis e as politicas prioritarias de cada municipio.

Guimardes e Rezende (2005) afirmam que outros aspectos que incentivam o
surgimento da inovacdo. Um desses fatores apontado pelos autores é a necessidade das
administracdes aumentarem sua arrecadacdo e melhorarem seus processos internos € o outro
fator é a pressdo da sociedade para que o governo aperfeicoe seus gastos e atue, cada vez
mais, com transparéncia, qualidade e de modo universal na oferta de servigos aos cidaddos e
as organizacdes em geral.

Na otica de Funai e Rezende (2011), denomina-se servigos publicos eletronicos ou e-
servicos publicos o uso das TICs nas organizagdes do setor publico com o objetivo de
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fornecer acesso e entrega de servicos publicos fundamentais de maneira mais eficaz aos
cidaddos e a outras organizag¢des publicas e privadas que interagem direta ou indiretamente
com o governo. Nesse contexto, o uso dos e-servigcos permitem uma melhoria da utilizagao de
canais digitais proporcionando formas inovadoras de acesso e entrega de solug¢des eletronicas.

Todavia, segundo Araujo e Laia (2004), a ideia de governo eletronico, embora
associada ao uso de tecnologia de informacdo no setor publico, ultrapassa essa dimensao.
Pode ser associada a diversas inovagdes na prestacdo dos servigos publicos.

Dessa forma, o governo eletronico representa uma das principais formas de
modernizagdo e inovacdo dos Governos nas suas diversas esferas e estd fortemente sustentado
numa visdo inovadora do uso das tecnologias da informagdo para a prestagdo de servigos
publicos, transforma-se assim, a maneira pela qual o governo relaciona com o cidaddo, outros
governo e empresas privadas (DINIZ et al, 2009).

5. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Trata-se de um estudo dedutivo, pois, conforme asseveram Collis e Hussey (2005),
pois para o estudo foi desenvolvida uma estrutura conceitual e tedrica que posteriormente foi
testada pela observagdo empirica. No tocante a tipologia relacionada aos objetivos, o estudo
caracteriza-se como descritivo, visto que partiu-se de um objetivo bem definido e a pesquisa
foi conduzida para descrevé-lo precisamente (NEUMAN, 2006).

Para o delineamento de pesquisa utilizou-se da documentagdo direta (os dados sdo
coletados pelo pesquisador), utilizando-se de um formulario estruturado. De acordo com
Beuren, Moura e Kloeppel (2013) essa ¢ forma interessante para operacionalizacdo da
pesquisa, visto que os dados estdo em fontes publicas e podem ser facilmente coletados. Além
disso, os dados sdo transparentes, permitem uma facil replicag@o e sdo de facil interpretagéo.

O universo da pesquisa compreendeu os 73 (setenta e trés) municipios sergipanos, que
sdo classificados, de acordo com o IBGE, como micro (até 10.000 habitantes), pequenos (de
10.001 até 20.000 habitantes) e médios (de 20.001 até 100.000 habitantes). O universo da
pesquisa representou 97,3% dos municipios do estado, pois apenas as cidades de Nossa
Senhora do Socorro e a capital Aracaju ndo enquadraram tais condigdes.

Entretanto, dos 73 municipios, 33 (17 micro, 10 pequenos e 06 médios) ndo possuiam
ou o portal eletronico estava em manuten¢do, no momento da coleta de dados que ocorreu
entre 19/06/2013 e 16/07/2013, e foram excluidos do estudo. Assim a amostra intencional
contemplou os 40 municipios restantes conforme demonstra o quadro 02.

Quadro 02: Classificagdo dos municipios da amostra

Micro Pequenos Médios

Municipio Populacio | | Municipio Populacio Municipio Populacio

Araui 9495 | | Campo do Brito 16987 | | Barra dos 26059
Coqueiros

Divina Pastora 4487 | | Carmoépolis 14130 | | Boquim 25727

Macambira 6492 | | Cristingpolis 16859 | | CanindédesS. 25733
Francisco

Malhada dos Bois 3494 | | Frei Paulo 14162 | | Capela 31402

N. S. de Lourdes 6271 Japaratuba 17213 | | Estancia 65226

Pedrinhas 8970 | | Japoata 12926 | |Itabaiana 88501

Pinhao 6084 | | Maruim 16478 | | Itabaianinha 39432

Pirambu 8538 | | Moita Bonita 11038 | | ltaporanga 31165
d'Ajuda
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Riachuelo 9509 | | Nedpolis 18493 | | Lagarto 96602
Santa Rosa de Lima 3773 | | Pacatuba 13379 | | Laranjeiras 27442
i‘igixig“e' do 3736 g;arft'::" do 19414 | Poco Redondo 31614
Siriri 8169 Tomar do Geru 12858 Poco Verde 22287
Porto da Folha 27370
Propria 28612
Tobias Barreto 48776
Umbaiiba 23223

Fonte: Estimativa de populagéo divulgada pelo IBGE em 31/10/2012.

Para a defini¢do das praticas de inovacdo de servigos, adotada nesta pesquisa, foi
utilizada uma adaptagéo das variaveis do modelo proposto Mello e Slomski (2010). O modelo
dos autores consideram as seguintes praticas: conteudo, servigos, participagdo cidada,
privacidade e seguranca e usabilidade. Contudo, devido ao objetivo deste trabalho foram
consideradas apenas as variaveis correspondentes as praticas de servigos. Além disso, Foram
feitas algumas adaptagdes nas varidveis propostas por Mello e Slomski (2010) para atender a
realidade dos municipios que ligeiramente diverge dos estados.

O quadro 03 mostra as 16 variaveis das praticas de servigcos que serdo utilizadas para
medir o nivel de inovagdo na prestacdo de servigos pelas Prefeituras Municipais do Estado de
Sergipe com até 100 mil habitantes

Quadro 03: Variaveis para operacionaliza¢do da pesquisa

VARIAVEIS PRATICAS DE SERVICOS (PServ)

PServl Disponibilizar e-mails, telefones e enderegos para solicitar informagdes

PServ2 A pégina principal deve ser personalizada para facilitar o acesso do cidaddo aos servigos.
Permitir o acesso a informagdes privadas utilizando senhas, como em registros

PServ3 . o .
educacionais, médicos, cadastro civil etc.

PServd Perr‘nit‘ir 0 acesso a ipformggées ‘relacionadas a educagdo, indicadores econdomicos,
institui¢des educacionais, meio ambiente, satde, transporte etc.

PServs Identiﬁcar. o responsdvel ou gerenciador do site para possivel contato ou
responsabilizacio.

PServ6 Disponibilizar um relatério das violagdes de leis e regulamentos administrativos.

PServ? Disppnibilizar um mecanismo para submissdo, monitoramento de queixas/dentncias
publicas.

PServ8 Disponibilizar as noticias e informacdes sobre politicas publicas.
Permitir o preenchimento de guias de impostos, taxas, contribui¢des de melhorias, multas

PServ9 etc. Essa pratica deve permitir o acesso a informagdes, calculo do tributo e possivel multa
e juros.

PServ10 Permitir o pagamento on-line de impostos, taxas, contribui¢des de melhorias, multas, etc.

PServll Publicar os editais de abertura de licitagdes e seus respectivos resultados.
Permitir a obtengdo eletronica de documentos tributarios, como: consultas e certiddes

PServ12 g o
tributdrias, nota fiscal eletronica etc.

PServ13 Permitir o registro do cidaddo e/ou empresa para servigos online.

PServld Conceder liceergas, registros ou permissdes, como: licengas, registros, permissdo e alvara
para construgdo etc.

PServlS | Permitir inscri¢do e/ou a compra de bilhetes para eventos publicos etc.

PServi6 Possuir um mecanismo de compras eletronicas mediante a realizagdo de pregdo

eletronico.

Fonte: Adaptado de Melo e Slomski (2010)




Na formacdo do indice, para minimizar o problema de interpretacdo da escala,
conforme propdem Mello e Slomski (2010) inicialmente foi estabelecida uma referéncia a
qual serviu de base para criar a escala utilizada na obten¢do dos dados; essa escala leva em
consideragdo as caracteristicas de cada varidvel, conforme visualiza-se no quadro 04:

Quadro 04: Escalas de referéncia

Escala Descricao
0 Pratica ndo identificada
1 Existem poucas informagdes sobre a pratica.
2 Pratica identificada, mas de maneira incompleta
3 Pratica identificada

Fonte: adaptado de Mello e Slomski (2010)

A seguir foram estabelecidos pesos as escalas de referéncia. Em seguida, considerando
o numero de praticas de inovagdo em servigos, estabeleceu-se a pontuagdo de cada pratica
dentro do grupo, conforme ser verifica:

Quadro 05: Procedimentos para elaborac¢do do indice

Procedimentos Servicos
Numero de praticas 16
Pontua¢do maxima de cada

pratica dentro do grupo 6,25
Pontuagdo para resposta 0 0
Pontuagdo para resposta 1 2,08
Pontuagédo para resposta 2 4,17
Pontuagéo para resposta 3 6,25

Fonte: elaboragio do autor (2013)

Apbs a aplicacdo dos critérios acima mencionados, o indice de inovagdo em e-servigos
¢ representado pelo resultado do somatorio de todas as variaveis.

6. ANALISE DOS RESULTADOS

A partir do processamento dos dados utilizados para composicdo do indice de
inova¢do em e-servi¢os dos municipios, foi possivel verificar o nivel de cada cidade que
participou do estudo. Além disso, foram feitas andlises especificas das praticas de inovacdo
em servicos correlacionando de acordo com o porte e populacdo de cada municipio.

Todavia, antes da apresentacdo dos dados insta salientar o alto percentual de
municipios do estado de Sergipe que ainda ndo possuem portal eletronico. Confirma-se assim
a alegacdo do estudo de Funai e Rezende (2011) que concluiu que a simples presenga na
internet com um portal eletronico, ja representa uma inovagdo para os governos municipais.
Dentre os municipios que ndo participaram do estudo (33), apenas seis estavam com o site em
manutengdo. O restante (27) ndo possuia pagina na internet, ou seja, 37%.

Destaca-se que foram feitas no periodo da coleta de dados trés tentativas de acesso
para cada portal. Os resultados foram organizados por porte dos municipios, conforme
previsto na metodologia. No quadro 06 tem-se o resultado, com o indice de cada um dos
micro municipios.



Quadro 06: Indice de inovagdo em e-servigos dos micro municipios

MICRO MUNICIPIOS

2 |7} =) > .E g 8 g é

S |z | £ £ |2 | |8| 2|2 |E|52|2]|F

= g (= s S = 'E = ° s | £ t 3

& < T = = 2 - ° @ s | = = g

s S & | & |22 | 2| 2

7 a

Populacio 9.495 | 8970 | 8.538 | 9.509 | 8.169 |6.084 | 3.736 | 3.773 |6.492 | 3.494 |4.487| 6.271
PServl 2,08 0 0 2,08 | 417 | 0 | 2,08 0 0 0 [208] 0
PServ2 2,08 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
PServ3 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
PServ4 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
PServs 0 2,08 | 2,08 0 0 [208] 0 0 0 0 0 0
PServ6 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
PServ7 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
PServ8 625 | 417 | 4,17 | 4,17 0 0 0 0 [417] 0 [208] O
PServ9 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
PServ10 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
PServil 0 0 2,08 0 0 0 0 0 0 0 0 0
PServ12 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
PServ13 0 2,08 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
PServl4 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
PServls 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
PServ16 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
TOTAL 10,41 | 833 | 833 | 6,25 0 |[2,08]| 2,08 0 [417]| 0 |[416]| O

Fonte: elaboragdo do autor (2013)

Nota-se que, no geral, os indices de inovagdo na prestacdo de servigos publicos nos
sites dos micro municipios sergipanos sdo extremamente baixos. O maior indice encontrado
neste grupo foi na cidade de Araud, com 10,41 e o menores foram encontrados nas cidades de
Siriri, Santa Rosa de Lima, Malhada dos Bois ¢ N. S. de Lourdes, que obtiveram o indice 0
(zero).

Foi possivel verificar que, nos municipios que obtiveram indice zero, servigos simples
como a disponibilizagdo de e-mails, telefones e enderecos para solicitar informagdes e
disponibilizagdo de noticias e informagdes sobre politicas publicas ndo sdo realizadas. Em
alguns desses municipios ndo é possivel sequer saber o nome dos representantes politicos e
administrativos da cidade.

Em outra andlise possivel a partir dos resultados do grupo de micro municipios
permitiu inferir que das 16 (dezesseis) variaveis, 10 (dez) ndo foram encontradas em nenhum
dos municipios do grupo. Desta maneira, percebe-se que apenas 6 (seis) praticas estio
presentes em alguns dos municipios do grupo. Entretanto, essa presenga ainda ¢ representada
pela identificag@o das praticas de maneira incompleta ou com pouquissimas informagdes.

A pratica mais identificada neste grupo de municipios foi a PServ8 - disponibilizagdo
de noticias e informagdes sobre politicas publicas — que estava presente nos portais de 6
municipios, seguido da pratica Pservl - disponibiliza¢do de e-mails, telefones e enderegos
para solicitar informagdes e ndo sdo realizadas — que estava presente em cinco, mesmo que de
maneira parcial.

Em seguida, verifica-se, no quadro 07, os resultados dos indices de e-servigos nos
municipios de pequeno porte.
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Quadro 07: Indice de inovag@o em e-servigos dos pequenos municipios

PEQUENOS MUNICIPIOS
=) =

) T 5 2 @ ° = 8
= R S 2 | s 3 5 g g = = 2 =

2z 3 e
§ g E 6‘ 8 R = A = = Z E
Populacgio 16987 |12.858 |16.859 |14.130 |19.414 |[12926 |16.478 |13.379 |14.162 |17.213 |18.493 |11.038
PServl 6,25 0 2,08 | 4,17 | 4,17 0 0 4,17 | 2,08 | 2,08 0 0
PServ2 0 2,08 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
PServ3 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
PServ4 0 0 0 0 0 0 0 2,08 0 0 0 0
PServ5 0 2,08 0 0 4,17 | 2,08 0 0 0 0 6,25 0
PServ6 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
PServ7 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
PServ8 4,17 0 417 | 4,17 | 4,17 0 4,17 0 4,17 | 2,08 | 2,08 | 4,17
PServ9 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
PServ10 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
PServil 2,08 0 2,08 0 0 0 0 0 0 0 0 0
PServi2 | 2,08 0 0 2,08 0 0 0 0 0 0 0 0
PServl3 | 2,08 0 0 2,08 0 0 0 0 0 0 0 0
PServ14 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
PServ15 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
PServ16 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
TOTAL | 16,66 | 4,16 | 833 | 12,5 | 12,51 | 2,08 | 4,17 | 625 | 625 | 416 | 833 | 4,17

Fonte: elaboragdo do autor (2013)

Assim, como no grupo de micro municipios houve pouca variagdo nos indices
apurados. De uma maneira geral, os indices de inovagdo da na prestacdo de e-servigos pelos
municipios de pequeno porte ainda estd aquém de um patamar minimo desejado. Todavia,
diferentemente do grupo anterior, no grupo dos pequenos municipios ndo houve indice 0
(zero). Desta forma, € possivel concluir que nestes municipios, pelo ou menos uma das
dezesseis praticas de prestacdo de servicos esta implantada. Entrementes, vista de outra
vertente, nos sites dos de 3 (trés) governos municipais (Japoatd, Maruim e Moita Bonita) dos
12 (doze) desse grupo hd somente uma pratica instalada, e mesmo assim de maneira parcial.

Visto de uma maneira macro, dos 100 pontos possiveis, verifica-se que o maior indice
foi encontrado na cidade de Campo do Brito (16,6) e o menor em Japoatd (2,08). Ademais,
nesse grupo 8 (oito) das 16 (dezesseis) varidaveis ndo foram identificadas em nenhum dos
municipio, ou seja, 50% das praticas de prestacdo de servigos ndo foi identificada em nenhum
dos municipios de pequeno porte.

Os dados apontam ainda que das praticas identificadas a grande maioria (26) sdo
praticas incompletas ou que oferecem pouca informagdo e em apenas duas praticas, uma no
municipio de Campo do Brito e outra no municipio de Neopolis foi possivel identificar a
implantacdo de maneira completa. Nesse grupo de municipios a pratica de presta¢do de e-
servigos mais freqliente, ainda que de maneira incompleta, foi a disponibilizagdo de noticias e
informagdes sobre politicas publicas, que foi identificada em 09 (nove) dos 12 (doze)
municipios do grupo. Outra pratica bastante disseminada, assim como nos pequenos
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municipios foi a disponibilizagdo de e-mails, telefones e enderegos dos oOrgdos e
departamentos governamentais.

Outro fato relevante diz respeito a disponibilizagdo de informacdes referentes a
educagdo, indicadores econOmicos, instituicdes educacionais, meio-ambiente, saude e
transporte do municipio. Nessa variavel apenas 01 municipio (Pacatuba) disponibiliza tais
informagdes ainda que de maneira superficial. Todavia, a maioria dos médios municipios (11)
sequer disponibiliza qualquer informagao relativa a tais temas.

No proximo grupo a ser apresentado estdo os municipio de médio porte, conforme
visualiza-se no quadro 08.

Quadro 08: Indice de inovagdo em e-servigos dos médios municipios

MEDIOS MUNICIPIOS
S =) «
2 £ E E|lz| 3
= 2 3 3 = % ] £ S 5 ,E =
! o ] 'i_.: E EQ = -E ‘- (o -g £ § v 5 "g :g
I~ Tt | s 3| £ @ 3 Ao ) &= > = o = & = =
< < o = = o= [ %) <§ I~ =) = [ (=] o < S =
B o | = T = o) = = $o o 9 = = = 159 = = =
® R O =} =) ] =] 7] = =) 8 8 =) ® =S <
- RO M = — ®)] = =5 =¥ = — — =¥ =) =¥ @)
Populagio | 96.602 | 26.059 | 25727 |48.776 |88.501 |31.402 | 65226 |28.612 |22287 |23223 |39.432 |31.165 |31.614 |27.442 |27.370 |25.733
PServl 6,25 0 6,25 | 2,08 | 4,17 | 4,17 | 2,08 | 4,17 | 6,25 | 4,17 0 0 4,17 | 2,08 0 0
PServ2 0 2,08 | 2,08 0 0 0 0 4,17 0 2,08 0 0 0 0 0 0
PServ3 0 0 2,08 | 4,17 0 0 0 0 0 0 0 2,08 0 0 0 0
PServ4 2,08 0 4,17 0 2,08 | 2,08 | 2,08 0 0 0 0 0 0 0 0 0
PServ5 6,25 | 6,25 0 4,17 0 6,25 0 2,08 | 2,08 | 2,08 0 0 6,25 0 0 6,25
PServ6 0 0 2,08 0 4,17 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
PServ7 0 0 2,08 0 4,17 0 0 4,17 0 0 0 0 0 0 0 2,08
PServ8 4,17 | 6,25 | 6,25 | 2,08 | 6,25 | 4,17 | 4,17 | 4,17 0 4,17 | 4,17 | 4,17 | 4,17 | 4,17 | 4,17 | 2,08
PServ9 0 0 6,25 | 6,25 0 0 0 0 0 0 4,17 | 6,25 0 0 0 0
PServ10 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
PServll 4,17 | 2,08 | 4,17 | 2,08 | 6,25 | 4,17 | 6,25 | 2,08 0 0 6,25 0 2,08 0 2,08 0
PServ12 2,08 | 4,17 | 4,17 | 6,25 | 6,25 | 2,08 | 2,08 0 0 0 6,25 | 6,25 0 0 0 2,08
PServl3 | 2,08 | 4,17 0 4,17 | 6,25 | 2,08 | 2,08 0 0 0 4,17 | 6,25 | 2,08 0 0 2,08
PServl4 0 0 0 0 0 0 0 0 0 4,17 0 4,17 0 0 0 0
PServl5s 6,25 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
PServ16 0 0 0 0 0 0 6,25 0 0 0 0 0 0 0 0 0
TOTAL |33,33| 25 |[39,58|31,25|33,34| 25 25 20,84 833 | 16,67 | 25 (29,17 |18,75| 6,25 | 6,25 | 14,57

Fonte: elaboragdo do autor (2013)

O grupo dos médios municipios foi o que apresentou os melhores indices de inovagdo
na prestagdo de e-servigos pelos governos. De uma maneira geral, os indices estdo bem acima
dos apresentados pelos pequenos e micro municipios. Neste grupo foi possivel verificar
praticas mais interacionais com os clientes/cidaddos, frente a praticas meramente
informacionais dos outros dois grupos.

No municipio de Boquim, que apresentou o maior indice (39,58), foi possivel
identiciar varias praticas relacionais e interacionais com os cidaddos como, por exemplo, o
preenchimento de guias de impostos, taxas e multas e ainda, obtencdo eletronica de
documentos tributdrios e consultas a certiddes tributdrias. Ademais, outra pratica bastante
difundida em 9 (nove) dos 16 (dezesseis) municipios desse grupo foi a emissdo de nota fiscal
eletronica. Os municipios de Laranjeiras e Porto da Folha apresentaram os menores indices
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desse grupo (6,25). Esse indice apurado nesses municipios foram menores do que os apurados
em § (oito) municipios de menor porte.

De uma maneira geral foi possivel inferir que esse grupo de municipios apresentam as
praticas mais consolidadas, ou seja, inovagdes que ja foram implantadas de uma maneira
integral. Nesse grupo apenas a pratica PServl0 — pagamento on-line de impostos, taxas,
contribuicdes e multas — ndo foi encontrada em nenhum dos portais eletronicos dos
municipios. Todavia, as outras 15 praticas foram identificadas em pelo ou menos um portal
eletronico dos municipios.

Nesse grupo de municipios a pratica de prestagdo de e-servicos mais freqiiente e
consolidada, assim como nos grupos de micro e pequenos municipios foi a disponibiliza¢do
de noticias e informagdes sobre politicas publicas, que foi identificada em 15 (quinze) dos 16
(dezesseis) municipios do grupo. Apenas o municipio de Pogo Verde ndo apresentou nenhuma
pratica relativa a essa informagao.

Outra inovagdes também ja estdo bastante consolidadas nesse grupo de municipios
como ¢ o caso da publicacdo de editais de abertura de licitagdes e divulgagdo dos resultados,
que esta presente em 11 (onze) dos 16 (dezesseis) portais governamentais, e a obtengdo
eletronica de documentos tributarios e consulta de certiddes, que foi identificada em 10 (dez)
portais eletronicos.

Por fim, sdo apresentados nos quadros 09 e 10 os melhores e piores indices de inovagdo em e-
servigos identificados no estudo.

Quadro 08: Maiores indices de inovagdo em e-servigos

‘ Cidade Populacio Porte ‘ Indice
‘Boquim 25727 MEDIO | 39,58
Itabaiana 88501 MEDIO | 33,34
Lagarto 96602 MEDIO | 33,33
‘Tobias Barreto 48776 MEDIO | 31,25
Fonte: elaboracgdo do autor (2013)

Quadro 09: Menores indices de inovagdo em e-servicos

‘ Cidade ‘ Populacao ‘ Porte ‘ indice
Siriri 8169 | MICRO | 0

‘ Divina Pastora ‘ 4487 ‘ MICRO ‘ 0
N.S.De Lourdes 6271 | MICRO | 0
‘Malhadas dos Bois ‘ 3494 ‘ MICRO ‘ 0

Fonte: elaboragéo do autor (2013)

Conforme observa-se nos quadros 08 e 09, os municipios com os melhores indices sdo
os médios municipios. Os indices mais baixos estdo justamente em quatro micro municipios,
que apresentaram indice zero. Portanto, infere-se que aparentemente ha uma influéncia do
tamanho da populacdo do municipio e o nivel de inovagdo da prestagdo de servi¢os on-line
pelas prefeituras municipais sergipanas.

7. CONSIDERACOES FINAIS

Conforme analisaram Funai e Rezende (2011) os servigos publicos eletronicos
disponibilizados pelas prefeituras necessitam de avaliagdes permanentes, a fim de se analisar
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a sua conveniéncia para o usudrio, possibilitando uma melhoria continua do servigo e das
acoes corretivas, quando necessario.

Nesse sentido a intengdo desse estudo foi verificar como os governos municipais
sergipanos inovam em relagdo a prestagdo de servigos publicos por meio dos portais
eletronicos, especificamente o estudo buscou identificar quais os servigos publicos sdo
disponibilizados aos cidad@os nos portais eletronicos das prefeituras municipais sergipanas.

Os resultados apontaram que os indices de inovacdo em e-servicos nas administragdes
municipais sdo extremamente baixos. Observa-se, portanto, que a quantidade de praticas de
prestacdo de servigos aos cidaddos que ja foram adotadas pelas prefeituras municipais ainda é
muito limitada. Todavia, o valor do indice apurado nas cidades Boquim, Itabaiana, Lagarto,
Tobias Barreto (acima de 30%) revelam boas perspectivas futuras de inovagdes na prestagao
de e-servigos pelos governos.

Entretanto, os resultados da pesquisa podem ser vistos de outro angulo. Conforme
analisa Pinho (2008) pode-se considerar, devido ao porte dos municipios apontados na
pesquisa, que esses governos ainda ndo apresentam condigdes de incorporar toda uma nova
cultura de inovagdo na prestagdo de servigos eletronicos, ou seja, ndo estdo devidamente
preparados para esse novo periodo, ou que, talvez, estejam ainda em construgdo. Ademais, s6
o fato de esses governos estarem presentes na internet ja representa um avango, visto que, do
universo da pesquisa, 37% das prefeituras municipais do estado de Sergipe sequer estdo
presentes na rede.

Entrementes, de maneira geral, percebeu-se que muitas das praticas ndo identificadas
podem ser facilmente resolvidas e que, na maioria das vezes, requer pequenos esfor¢os das
administracdes, como € o caso por exemplo das praticas ligadas aos aspectos informacionais.
Isto posto, sugere-se a adocdo de praticas simples como disponibilizar uma lista de links de
orgdos internos e externos, com a localizagdo dos setores, contato com horario de
funcionamento, enderegco, e responsdveis; disponibilizar um calendario de eventos da
comunidade, fornecer um quadro de antncios/informativos da prefeitura, e, ainda
disponibilizar um portal de acesso as informagdes publicas; ou simplesmente, disponibilizar
as noticias e informagdes sobre politicas publicas, o que ainda ndo ¢ encontrado em diversos
portais.

Dessa forma, isso leva a acreditar, conforme analisaram Raupp e Pinho (2012), Laia et
al (2011) que a tecnologia ja existe, mas ainda ndo ¢ utilizada com o objetivo de interagdo
entre o cidaddo e o ente governamental. Fato € que vivencia-se um processo ainda lento de
efetivacdo de praticas inovadoras, principalmente na esfera municipal de micro, pequenos e
médios municipios como foi evidenciado por este estudo.

Em relagdo as limitacdes deste estudo, destaca-se que os dados coletados
empiricamente representam a situacdo do periodo da pesquisa. Assim, diversas agdes
inovadoras ja podem ter sido adotadas e/ou implementadas pelas administra¢des municipais.
Outrossim, esse estudo ficou restrito as administragdes publicas no ambito do executivo, ndo
abordando outras esferas de atua¢do governamental.

Algumas contribui¢des foram trazidas a tona. A primeira diz respeito a contribui¢do do
estudo para a tematica da inovagdo em servigos publicos em um nivel micro.. A segunda esta
relacionada com a tentativa de preencher uma lacuna tedrica ao desenvolver o estudo nos
micro, pequenos e médios municipios. E por fim, o estudo traz uma contribuicdo pratica para
os gestores publicos municipais ao fornecer possibilidades de melhoria nas politicas de
prestacdo de servigos publicos por meio dos portais eletronicos das prefeituras, e,
consequentemente melhor prestagdo de servigos aos cidadaos.
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