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RESUMO

A implementacdo de servicos publicos digitais, através de instrumentos adequados aos diversos fins
demandados pela sociedade, ndo so € atraente como absolutamente necessaria a uma administracao
publica voltada ao cidadao. A grande adesao aos dispositivos méveis aponta que essa plataforma é um
importante meio de disponibilizar servicos publicos. Considerando tais questoes, este estudo teve como
finalidade propor uma lista de fatores que auxiliasse na tomada de decisdo para a implementacao de
servicos publicos por meio de aplicacdes moveis. Para isso realizou-se: estudo acerca dos fatores criticos
que envolvem o governo movel; diagndstico e analise do contexto de oferta de servicos publicos méveis
aos cidadaos no Brasil e em Portugal, paises utilizados como cenario da investigacdo; identificacdo de
fatores relevantes na tomada de decisao; inquérito a especialistas da area de conhecimento em questao.
A natureza da pesquisa constituiu-se como exploratéria, com abordagem mista. A sua estratégia foi a
sondagem, e a recolha de dados primarios foi realizada por meio de um estudo Delphi acompanhado de
entrevistas. Quanto ao contributo principal dessa investigacdo, foi possivel produzir a lista proposta — que
se consolidou em um conjunto organizado e ordenado de 24 fatores decisérios para a disponibilizacao
de solucdes de governo movel acrescido de um conjunto de recomendacdes — com o intuito de contribuir

para a tomada de decisao dos gestores sobre a disponibilizacdo de servicos publicos através de APPs.

Palavras-chave: Fatores decisorios. Governo eletronico. Governo maovel. Servicos méveis governamentais.

Tomada de decisao.



ABSTRACT

The implementation of digital public services, by means of instruments appropriate to the various
purposes demanded by society, is not only attractive but absolutely necessary for a citizen-centred public
administration. The high take-up of mobile devices indicates that this platform is an important means of
providing public services. Considering these issues, this study aimed to propose a list of factors that would
help in the decision making for the implementation of public services through mobile applications. For
this purpose it was carried out: a study about the critical factors involving the mobile government;
diagnosis and analysis of the context of mobile public services offer to citizens in Brazil and Portugal,
countries used as scenario of the investigation; identification of relevant factors in decision making; survey
to specialists in the area of knowledge in question. The nature of the research was exploratory, with a
mixed approach. Its strategy was the survey, and the primary data collection was carried out through a
Delphi study accompanied by interviews. As for the main contribution of this research, it was possible to
produce the proposed list - which was consolidated into an organised and ordered set of 24 decision-
making factors for the provision of mobile government solutions plus a set of recommendations - with the

aim of contributing to the decision making of managers on the provision of public services through APPs.

Keywords: Decision factors. Electronic government. Mobile government. Government mobile services.

Decision making.
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1 INTRODUCAO

Este documento sistematiza a investigacao desenvolvida no ambito do Programa Doutoral em
Tecnologias e Sistemas de Informacdo. Neste capitulo introdutdrio, pretende-se enquadrar e descrever
sinteticamente o trabalho realizado. Para tal fim, ele se encontra organizado em quatro partes que
apresentam a contextualizacao sobre o tema governo movel, no sentido de demostrar a sua importancia,
seguida da explanacao acerca do problema e da questdo norteadora da investigacao. Além disso, expde

tanto a finalidade quanto os objetivos do estudo e, por fim, detalha a organizacao do documento.

1.1 CONTEXTUALIZACAO

O governo eletronico tem sido considerado nos ultimos anos, por muitos estudiosos, organizacdes e
governos, como um dos principais suportes para uma administracdo mais eficiente, transparente e
préxima da sociedade. O uso das mais diversas aplicacdes desenvolvidas para essa area pode modificar

a maneira de oferecer servicos aos cidadaos, além de possibilitar a participacdo popular.

A implementacao de servicos publicos digitais através de instrumentos adequados aos diversos fins
demandados & nao so atraente como absolutamente necessaria a uma administracao voltada ao cidadao.
Além disso, o processo de governo eletronico tem como aspiracdo um modo de aproximacao entre os
agentes (Estado-cidaddo) que pode conduzir a elevacao da qualidade dessa relacdo, passando de uma
situacao de atividade-estatal e passividade-cidadao para uma relacéo interativa que culmine no
pertencimento-cidadao, uma vez que essa rede de atencdo e servicos &, antes de tudo, uma rede de

informacdo e comunicacao.

O governo moével € um meio que pode ser capaz de modificar o cenario da entrega de servicos pelas
administracdées publicas, contribuindo para a qualidade da prestacao de servicos, para a sua
disponibilidade e para a satisfacao dos usuarios. Isso se deve principalmente a particularidade de

mobilidade (capacidade de ser levada para qualquer lugar) que a tecnologia mével apresenta.
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Com as caracteristicas ja tradicionais de servicos através da internet, em que se prevé uma
disponibilidade de 24X7 (vinte e quatro horas por dia, sete dias por semana), a oferta de servicos
eletronicos por meio de plataformas moveis mostra-se atrativa e efetiva para aquelas administracoes que
tém como foco o atendimento as necessidades dos cidaddos. Com a tecnologia de redes moveis sendo
ampliada continuamente e com a alta adesao dos usuarios a dispositivos méveis, 0 m-Governo (governo
movel) torna-se um canal de entrega que nao pode ser preterido pelas administracdes publicas, mas que

deve ser considerado como mais uma alternativa para qualificar e atender as demandas da sociedade.

De acordo com a Uniao Internacional de Telecomunicacdes (ITU - do inglés, /nfernational
Telecommunication Union), no periodo de 2005 a 2015 houve um aumento de 300% no numero de
telefones maoveis em todo o mundo (ITU, 2015). Conforme divulgado pela organizacdo, em novembro de
2019, o numero de assinaturas de banda larga mével ativa por 100 habitantes continuava a se expandir
fortemente, crescendo quase 13% de 2018 a 2019. Nos paises em desenvolvimento, o numero de
assinaturas de celulares moveis aumentou mais de cinco vezes entre 2005 e 2019, atingindo 103,8 por
100 habitantes em 2019. Ja nos paises menos desenvolvidos, o nimero de assinaturas de celulares
cresceu vinte vezes desde 2005, chegando a uma estimativa de 74,9 por 100 habitantes em 2019.
Nessa mesma perspectiva, a instituicao destaca que “as redes celulares moéveis dominam agora a oferta

de servicos basicos de telecomunicacgdes” (ITU, 2019).

A Organizacao das Nacoes Unidas (UN - do inglés, United Nations), em pesquisa que trata de governo
eletronico (e-Governo), aponta que ha uma tendéncia para a assinatura de banda larga sem fio em todos
0s continentes, ocasionando maior disponibilidade e acessibilidade de dispositivos moveis. Esses fatores
tém sido fundamentais a migracdo dos servicos eletronicos para servicos moveis. Em relacao a prestacao
de servicos, afirma: “A mudanca para servicos de dispositivos moveis pode ajudar a melhorar a saude,

a educacao e a produtividade” (UN, 2016, p. 95).

Relativamente ao uso de smartphones, segundo registro em Statista (2020), o niimero de utilizadores
desses dispositivos em todo o mundo, no final de 2019, ultrapassava os trés bilhdes, enquanto a previsao
de crescimento desse segmento apontava para varias centenas de milhdes nos proximos anos. Além
disso, o numero de usuarios de tablets em todo 0 mundo, também em 2019, chegou a 1,35 bilhao,

tendo dobrado nos ultimos seis anos (Buildfire, 2019).
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Brasil e Portugal, os dois paises em que, como se ressaltara mais a frente, assentou-se o trabalho
empirico conduzido no ambito deste projeto de investigacao, nao constituem excecdo a esse cenario de
crescente expansao do uso de tecnologias e plataformas méveis. Essa foi, alids, uma das razdes que

justificou a adocao desses dois paises como contextos para o estudo.

Com efeito, no Brasil, ja em 2016, varios estudos apontavam que o telefone celular era 0 meio mais
utilizado para acessar a internet. Na Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilio — Tecnologias da
Informacdo e Comunicacdo (PNAD-TIC), o destaque foi para o fato de o telefone celular ter ultrapassado
0 acesso por meio de computador (IBGE, 2016). A Pesquisa Brasileira de Midia (PBM 2016), por sua
vez, evidenciou que, de cada trés entrevistados, em torno de dois usavam a internet e o celular era o
dispositivo mais utilizado para acessar a rede (Brasil, 2016). Também naquele ano, o Consumer
Barometer with Google indicou um percentual de 62% de usuarios acessando a internet por meio de

smartphones (CBwG, 2017).

Nos anos seguintes, essa preferéncia por utilizar o celular para acesso a internet consolidou-se, conforme
pesquisas do Centro Regional de Estudos para o Desenvolvimento da Sociedade da Informacao (Cetic) -
TIC Domicilios 2017 e TIC Domicilios 2018 (Cetic.br, 2017; 2018). Relativamente ao nimero de
smartphones, em 2019, o Brasil ja tinha 230 milhdes de aparelhos em uso, segundo dados da 30°
Pesquisa Anual de Administracao e Uso de Tecnologia da Informacao nas Empresas, realizada pela

Fundacao Getulio Vargas de Sao Paulo (FGV-SP) (FGV-EAESP, 2019).

Portugal também apresenta uma série de indicadores sobre a expansado do uso de smartphones.
Considerando o ano de 2016, o indice de Densidade Digital Portugal ja demonstrava que, de cada dez
utilizadores de celular, sete possuiam um smartphone (Accenture, 2016). Em 2017, o Barémetro de
Telecomunicacdes revelou que mais de dois tercos do total de portugueses possuiam um smartphone
(Grupo Marktest, 2017) e, em julho de 2018, esse dado abrangia cerca de trés quartos do total dos
portugueses, algo em torno de 6,9 milhdes de individuos. Os numeros revelam uma tendéncia
ascendente ao longo dos ultimos anos em relacdo a posse desse tipo de telefone, passando de 32,5%

em 2012 para os 75,1% observados em julho de 2018 (Grupo Marktest, 2018).

Quanto ao tipo de dispositivo utilizado para acessar a internet, 0 Consumer Barometer with Google

destacou que, em 2016, era de 59% o percentual de pessoas em Portugal que usavam um smartphone
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para aceder a rede (CBwG, 2017). O estudo Bareme Internet, em sua edicao de 2019, constatou que,
pelo segundo ano consecutivo, a utilizacdo da internet via telefone celular ultrapassou a utilizacao por
computador (67% e 59,9%, respectivamente), confirmando uma vez mais a tendéncia dos usuarios em

acessar a rede através desses dispositivos (Grupo Marktest, 2019).

Diante do exposto, cabe mencionar que a implementacao de servicos publicos digitais nos mais diversos
canais € uma importante decisao estratégica para quem pretende atender grupos heterogéneos e
grandes populacdes (Johansson & Andersson, 2015), como é o caso do Brasil, com sua extensdo
continental, e de Portugal, cujo territério situa-se na zona ocidental da Peninsula Ibérica e em
arquipélagos no Atlantico Norte. Ainda que apresente a necessidade de resolver algumas lacunas de

conectividade, a banda larga movel parece ser a plataforma de maior adocao.

No Livro Verde da Sociedade da Informacao (Brasil), ja se evidenciava a promocao dos meios eletronicos

€ 0 acesso a eles como uma premissa para uma administracdo mais eficiente e transparente:

[...] o Governo deve promover a universalizacdo do acesso e o uso crescente dos meios eletrénicos de
informacéo para gerar uma administracdo eficiente e transparente em todos os niveis. A criacéo e
manutencdo de sericos eqiitativos e universais de atendimento ao cidadao contam-se entre as

iniciativas prioritarias da acao publica. (Takahashi, 2000, p. b)

No ano de 2018, foi aprovada a Estratégia Brasileira para a Transformacao Digital (E-Digital), que
estabelece um conjunto de cem acdes para impulsionar a digitalizacdo de processos produtivos e da
sociedade brasileira em um horizonte de quatro anos. O documento reitera que “as tecnologias digitais
proporcionam as ferramentas para uma profunda transformacao na atuacdo do proprio governo, na
competitividade e produtividade das empresas, assim como na capacitacdo e inclusdao na sociedade,
para que todos possam se desenvolver e prosperar” (Brasil, 2018, p. b). Essa iniciativa contou com o

envolvimento de ministérios, setor produtivo, comunidade cientifica e académica e sociedade civil.

Em relacao a Portugal, € importante ressaltar que o pais destaca-se em realizacao, projeto e boas praticas
em e-Governo, segundo Fernandes (2015). A autora ressalta a posicdo de Portugal em indices

internacionais de e-Gov:
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Tal é o caso do indice de EGOV das Nacdes Unidas, publicado bianualmente desde 2003, e em que
Portugal se tem mantido sempre nos 25% de paises mais bem classificados. Mas é também o caso do
estudo de avaliacdo comparativa dos servicos publicos digitais mais comuns da Comissao Europeia,
em que Portugal aparece em lugar de destaque (tipicamente nos trés primeiros lugares) em métricas
tao relevantes como os servicos centrados no cidadao, a transparéncia e os facilitadores-chave em

tecnologias da informacao. (Fernandes, 2015, p. 9-10)

Além disso, como Estado-membro da Unido Europeia (EU), Portugal é signatario da politica de
administracao on-line (European eGovernment Action Plan 2016-2020), que se baseia em sete principios:
(1) Digital por padrado, (2) Uma vez s6, (3) Inclusdo e acessibilidade, (4) Abertura e transparéncia, (5)
Transfronteiras por padrao, (6) Interoperabilidade por padrao, (7) Confiabilidade e seguranca. A visao do
plano de acao proposto é tornar as administracbes publicas e instituicdes publicas da UE abertas,
eficientes e inclusivas, prestando servicos publicos on-line integrais, livres de fronteiras, personalizados

e de facil utilizacdo a todos os cidadaos e empresas. (European Commission, 2016).

O crescimento do uso redes e dispositivos moveis no Brasil e em Portugal, assim como no restante do
mundo, é surpreendente e ocorre de forma célere. Isso levara, provavelmente, ao esgotamento rapido
da populacdo sem acesso a esse tipo de servicos. A disseminacao desse mercado e a grande adesao
das populacdes as plataformas de comunicacdo movel tornaram-se um desafio para os governos, na
medida em que eles vislumbram nesses instrumentos 0os meios para atingir metas de ofertas de servicos

de maneira mais agil, flexivel e efetiva.

Torna-se, pois, necessario averiguar como as redes e os dispositivos moveis tém sido utilizados. Nesse
sentido, Buildfire (2019) afirma que 90% do tempo em dispositivos moveis € gasto em aplicacdes (APPs).
Ademais, destaca que, além de a penetracdo de smartphones ainda estar crescendo a um ritmo
constante, 0 mesmo acontece com o uso de aplicativos — e sem quaisquer sinais de desaceleracao ainda
previsiveis. 1sso significa que o uso de aplicacdes mdveis cresce em popularidade e cada vez mais passa

a fazer parte do modo de vida contemporaneo.

Entretanto, a adesao a essa tecnologia requer o conhecimento de suas potencialidades e de seus limites
para que seja empregada da melhor forma possivel. Tal fato pressupde avaliar uma realidade que é

complexa, ja que apresenta muitos aspectos a serem considerados, 0s quais envolvem varios fatores,
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entre eles infraestrutura, custo, seguranca, qualidade dos aplicativos e, especialmente, compreensao da
populacédo a que se destinam as APPs, para que a tomada de decisao sobre o uso desse canal na oferta
de informacdo e servicos possa ser sustentada por requisitos que possibilitem atingir os objetivos

aspirados pela organizacao proponente.

Questdes como as anteriormente expostas, que apontam ndo s6 para o potencial do m-Governo, mas
também para a complexidade subjacente a sua disponibilizacado e utilizacdo, instigaram o presente
estudo e mostraram-se fundamentais para a identificacdo do problema subjacente a este doutoramento.
A proxima seccao apresenta com maior detalhe o problema em analise, enuncia a questao de

investigacao formulada e estabelece o propésito do estudo.

1.2 PROBLEMA E QUESTAO DE INVESTIGACAO

0 potencial do governo movel — ancorado pelo aumento do uso de tecnologia mével (dispositivos e banda
larga), pela grande adesao da populacao aos smartphones e pela facilidade de implantar essa tecnologia
(em relacao as redes fixas) —, aliado a expectativa em relacdo a esse canal de atendimento aos cidadaos,

incentivou e orientou este projeto de doutoramento.

Em conjunto com esse potencial, dois outros aspectos contribuiram para a questao norteadora deste
projeto de investigacao: (i) o grande niimero de servicos publicos prestados aos cidaddos pelos governos
nas mais diversas areas e (ii) o entendimento de que a decisdo sobre o uso de aplicacdes moveis (APPs)
deve ser pautado no conhecimento de requisitos que sustentem a tomada de decisédo na oferta de

servicos por meio desse canal.

Cabe ressaltar que a enorme disseminacdo e adocdo de dispositivos de comunicacdo movel tem-se
constituido em um desafio para os governos e as instituicdes publicas, que se veem confrontados com
a possibilidade e até mesmo com a necessidade de (re)pensar a maneira como oferecem seus servicos
aos cidadaos, em particular, e sobretudo se oferecerdo os seus servicos através de aplicativos para
dispositivos modveis — caso decidam fazé-lo, é preciso também avaliar quais servicos serdo

disponibilizados por essa via.
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Contudo, ha muitas outras questdes e desafios. Com efeito, 0 m-Governo é um fendmeno que, dada a
quantidade de fatores envolvidos - certamente afetados tanto pela realidade quanto pelo contexto em
que se pretende inseri-lo —, requer conhecimento e compreensdo de seu universo por parte de quem
decide adota-lo para que a opcdo por seu uso nao incorra em decisdes equivocadas ou fundamentadas

em condicdes que nao garantam a sua efetividade.

Considerando a expressiva amplitude de cobertura - atual e projetada — de plataformas méveis (seja de
redes, seja de dispositivos moveis relativamente a populacao atingida), essa tecnologia demanda atencao
aos instrumentos, sistemas e modelos que a compdem para que as politicas de governo eletrénico,

relativas ao uso de tecnologia movel, sejam as mais exitosas possiveis.

Apesar da importancia que poderia ter a existéncia de informacéao, de referenciais ou de modelos que
pudessem auxiliar os gestores na tomada de decisao acerca da disponibilizacdo ou ndo de servicos por
meio de dispositivos moveis, foi possivel constatar, de acordo com a revisdo de literatura efetuada, uma
caréncia de tais expedientes (informacdes, referenciais ou modelos), identificando-se, assim, a existéncia
de um espaco de investigacdo no que concerne ao objetivo deste projeto de doutoramento, qual seja:
propor uma lista de fatores que auxilie na tomada de decisdo para a implementacdo de servicos

governamentais por meio de aplicacdes moveis.

Dessas consideracdes emergiu a questdo de pesquisa norteadora deste estudo: “Quais os fatores
determinantes para a tomada de decisdo na definicdo da oferta de servicos moveis por meio de APPs?”.

E a tal questio de investigacdo que este projeto visa responder.

1.3 FINALIDADE E OBJETIVOS

Levando-se em consideracao o que foi apresentado nas seccdes anteriores, e em particular o problema
identificado na seccao 1.2 (relativo a caréncia de referenciais ou modelos que apoiem os gestores na
tomada de decisdo sobre a disponibilizacdo de servicos via aplicacdes moveis), é finalidade desta
investigacao propor um referencial que elenque um conjunto de fatores que auxiliem na tomada de
decisao para a implementacdo de servicos governamentais por meio de APPs. Para tanto, as seguintes
acoes foram empreendidas: (i) identificacdo de fatores que possam influenciar a tomada de decisdo

sobre 0 uso desse canal, (i) diagnostico e analise do contexto de oferta de servicos publicos moéveis aos
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cidadaos no Brasil e em Portugal e (iii) inquérito a especialistas dessa area de conhecimento. Os objetivos

especificos definidos para alcancar tal finalidade sdo os seguintes:

a) ldentificar, por meio de revisdo de literatura, fatores que possam influenciar a adocdo do
governo movel.

b) Caracterizar os servicos moveis ofertados no Brasil e em Portugal; elencar os servicos
oferecidos; identificar quem os oferece e a quem se destinam; compor um catalogo de
informacdes sobre aplicacdes para dispositivos moveis governamentais nos dois paises.

c) Classificar as aplicacdes de governo movel, a partir de critérios e categorias definidos com base
em revisao de literatura, e efetuar uma analise comparativa entre os resultados obtidos sobre
as aplicacbes moveis do Brasil e de Portugal.

d) Inquirir stakeholders sobre quais os fatores relevantes para a decisdo de disponibilizacao de
servicos moveis por meio de APPs.

e) Contribuir para o debate, a reflexdo e o avanco do conhecimento na area do m-Governo.

A opcao de basear a componente empirica deste projeto de investigacao nos paises Brasil e Portugal
justificou-se por varios aspectos. Em primeiro lugar, sobretudo pela grande adesdo manifestada nos dois
paises a tecnologia de dispositivos madveis, conforme evidenciado na sec¢ao anterior € a frente na seccao
3.2.2. Em segundo lugar, pelas experiéncias que os dois paises tém vivenciado na promocao de e-
Governo e da adesado ao modelo digital de prestacao de servicos, apresentadas detalhadamente nas
seccoes 3.1.2 e 3.1.3, que os tornam interessantes na busca de melhores praticas, disseminacao do

conhecimento e troca de experiéncias.

A atribuicdo do foco sobre os dois paises, Brasil e Portugal, neste projeto de investigacdo é ainda
justificada por outros fatores que por vezes os distinguem e por vezes os aproximam. Quanto a regido
geografica onde se encontram, as suas dimensdes e as suas economias — e, de forma mais especifica,
em relacdo ao estagio de desenvolvimento de e-Governo a partir de indices internacionais —, eles se
diferenciam. No que diz respeito ao fato de 0 m-Governo se constituir em uma alternativa viavel e efetiva
aos dois paises, eles se aproximam: se, por um lado, o Brasil apresenta extensao continental, por outro

Portugal é constituido por uma parte continental e dois arquipélagos (Acores e Madeira).
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Para além das justificacdes anteriores, € importante ressaltar que a investigadora tem nacionalidade
brasileira e esta realizando o doutoramento em Portugal, uma condicao que se acreditou ser favoravel
em relacdo a facilidade de acesso e interacao com fontes de informacdo nos dois paises, o que acabou

por se confirmar no decorrer do estudo.

Nesta seccdo, a finalidade e os objetivos especificos do estudo proposto foram explicitados. A proxima

seccao trata sobre a organizacao deste documento.

1.4 ORGANIZACAO DO DOCUMENTO

Esta seccdo apresenta a organizacao deste documento e faz uma breve descricdo de seu contetdo. O
primeiro capitulo trata sobre o problema, a questdo, a finalidade e o propdsito desta investigacao,
incluindo seu enquadramento e sua justificativa. O segundo capitulo apresenta o estado da arte da
investigacdo em governo eletrdnico; para isso, descreve o processo de revisao de literatura utilizado e

considera as dimensoes, as analises e os resultados da pesquisa realizada no dominio do governo movel.

0O terceiro capitulo descreve um conjunto de conhecimentos, conceitos, cenarios, perspectivas e relacoes
considerados necessarios para o entendimento do estudo proposto. Além disso, apresenta os conceitos de
governo eletronico e governo movel, tendo em perspectiva Brasil e Portugal, analisando o desenvolvimento do

governo eletronico e o potencial do governo mével nos dois paises que configuram os cenarios do estudo.

0 quarto capitulo explica os procedimentos metodoldgicos, indicando a abordagem e o delineamento da
investigacao, o que permite conhecer as suas fases e 0 seu relacionamento, a fim de proporcionar uma
visao encadeada do trabalho. O quinto capitulo apresenta os fatores que influenciam o processo decisorio
em m-Governo, tais como os fatores criticos de sucesso e tomada de decisdo nas organizacdes. Na
seccao sobre tomada de decisao, sao exibidos os elementos envolvidos nesse processo, as classificacoes
quanto aos tipos de decisdo e uma relacdo entre a tomada de decisdo em organizacdes publicas e
privadas. Esses conteudos contribuem para destacar tanto a importancia da informacédo no processo de
decisao quanto as particularidades da administracéo publica e também reforcam o tema da investigacao.
O capitulo encerra-se com a derivacdo de um conjunto de fatores decisérios para a disponibilizacdo de

solucdes de governo movel.
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O sexto capitulo aborda 0 mapeamento das aplicacdes moveis, a definicdo do ambiente de analise, a
analise e os resultado da avaliacao realizada sobre as APPs no Brasil e em Portugal. O sétimo capitulo
descreve o estudo Delphi, incluindo o método, o modelo do estudo, os procedimentos adotados para
selecionar especialistas e os fatores decisorios que integraram o estudo. Além disso, oferece informacoes
sobre as rondas realizadas, sendo complementado por uma analise detalhada do estudo e por

consideracoes sobre os resultados obtidos.

0 oitavo capitulo trata sobre as entrevistas e explica como os especialistas foram selecionados, indicando
o0 planeamento das entrevistas e as informacdes disponibilizadas para cada um dos peritos selecionados
para essa fase da investigacao. Exibe, ainda, o processo das entrevistas, sua analise e as consideracdes
a respeito desse expediente. Por fim, o nono capitulo apresenta as conclusdes desta investigacao,
considerando as contribuicoes, as limitacoes e os trabalhos futuros advindos deste estudo. Nas
contribuicdes, destaca-se a apresentacdo da lista ordenada de fatores decisérios para a tomada de

decisdao na implementacao de aplicacbes moveis, assim como as orientacoes associadas.

O proposito deste capitulo foi apresentar a investigacao relatada nesta tese. Para isso, exibiu-se o tema
e sua importancia na época atual, o problema identificado e a questdo que a orientou, incluindo também
a finalidade e os objetivos desta investigacao, bem como a forma como ela se encontra estruturada. Na

sequéncia deste capitulo, apresenta-se a investigacao realizada sobre o estado da arte em governo movel.
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2 INVESTIGACAO EM GOVERNO MOVEL

Este capitulo apresenta o estado da arte da investigacao que tem sido desenvolvida, nos ultimos anos,
sobre o tema Governo Movel e tem como objetivo servir as finalidades apontadas por Okoli e Schabram
(2010) para a realizacao desse tipo de revisdo. Segundo os autores, a revisdo de literatura serve a varios
propositos, notadamente fornecer um fundo tedrico para investigacao subsequente; aprender a
amplitude da pesquisa sobre um tema de interesse; responder a perguntas praticas por entender o que
a pesquisa existente tem a dizer sobre o assunto (Okoli & Schabram, 2010, p. 1). Nesse sentido, ela
esta alinhada ao objetivo de “aprender a amplitude da investigacdo sobre um tema”, proposto pelos

autores.

Os procedimentos adotados para a realizacdo da revisdo — que possibilita ter uma visdo geral da
investigacdo que tem sido conduzida em m-Governo sob alguns aspectos e determinado periodo de
tempo — estao descritos na seccao 2.1. Na seccao 2.2, destacam-se os principais resultados decorrentes
da analise efetuada. Por fim, na seccao 2.3, elaboram-se consideracdes acerca dos resultados

apresentados e encerra-se o0 capitulo.

2.1 PROCESSO DE CONDUCAO DA REVISAO DE LITERATURA

O processo de revisao de literatura levado a cabo foi estruturado tendo em consideracéo as orientacoes
de Okoli e Schabram (2010), que sustentam que uma revisao sistematica deve estar organizada por uma
série de etapas que permitam, em ultima instancia, que tal revisdo seja reproduzida. Seguindo essa
diretriz, os autores deixam claro que, ao mencionar o termo revisdo sistematica, “[...] nos referimos a
uma revisao gque tem a visao explicita de ser realizada sistematicamente” (Okoli & Schabram, 2010, p.

5), ou seja, que adote uma metodologia clara e bem-estruturada que permita a sua precisa replicacao.

Considerando as orientacdes dos autores, o processo empreendido para realizar a revisao foi dividido
em sete etapas, a saber: (1) tema de interesse; (2) escolha de uma base de dados; (3) critérios de

selecdo (tipo de documento, periodo de abrangéncia, palavras-chave e campos da pesquisa); (4) analise
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da selecdo de artigos extraida da base de dados; (5) selecdo de documentos; (6) analise do conjunto

final de artigos e (7) sintese. A Figura 1 ilustra o processo adotado.

Figura 1 — Processo de revisao da literatura

1 -TEMA DE INTERESSE —> 2 - ESCOLHA DA BD

V

€ 3 - CRITERIOS DE SELECAO

4 - ANALISE DO CONJUNTO DE
DOCUMENTOS APRESENTADOS

!

5 - SELECAO DOS ESTUDOS 5 6 - ANALISE DO CONJUNTO DE
(INCLUSAO E EXCLUSAO) ESTUDOS
7 - SINTESE

Expde-se a seguir como cada uma dessas etapas foi realizada, com o intuito de demostrar como se

desenvolveu o processo.

Aetapa 1 - tema de interesse —, e face ao objetivo desta revisao de literatura, demonstrou que o tema

pesquisado foi incontornavelmente “Governo Movel”.

A etapa 2 - escolha das bases de dados - definiu que as bases de dados escolhidas para a pesquisa
foram Scopus e Web of Science (WoS). A primeira é considerada a maior base de dados de resumos e
citacbes de literatura (revistas cientificas, livros e trabalhos de conferéncia) revisada por pares,
apresentando, assim, uma visao abrangente do resultado da pesquisa mundial nos campos de ciéncia,
tecnologia, medicina, ciéncias sociais, artes e humanidades (Scopus, 2017). A segunda permite o0 acesso
as principais bases de dados de citacdes do mundo, contando com informacdes multidisciplinares de
mais de 18.000 periddicos de alto impacto, mais de 180.000 atos de conferéncia e mais de 80.000

livros de todo o mundo (WoS Group, 2017).
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A etapa 3 - critérios de selecao - adotou como palavras-chaves “mobile government” OR “m-
Government”. A pesquisa foi realizada em lingua inglesa e, além do formato por extenso, utilizou-se a
contracao atribuida ao termo governo mével. O periodo escolhido foi de 2000 a 2017, considerando-se
a intencdo de abranger duas revisdes que investigaram a tematica Governo Movel: (i) Contemporary
Research on Mobile Government (Napoleon & Bhuiyan, 2010), com periodo de 2001 a 2010, e {ii)
Current state of m-Government research: identifying future research opportunities (Albesher & Stone,
2016), com um processo de coleta de documentos iniciado em 2012 e concluido em 2015. Na definicdo
de fjpo de documento, optou-se por “article” + “conference papers”. A opcao por esses documentos
deve-se ao fato de estar concentrada, nesses formatos, a maior quantidade de trabalhos disponiveis em
bases de dados, tais como as escolhidas. Os campos definidos para a busca pelas palavras-chaves nos

documentos foram “article title”, “abstract” e “keywords”. A dafa em que as bases de dados foram

acessadas e a pesquisa realizada foi 10 de outubro de 2017.

Esta pesquisa retornou um total de 376 documentos, sendo 251 na Scopus e 125 na Web of Science.
Do total de 376 documentos, 96 deles constavam nas duas bases de dados; portanto, eram documentos

duplicados. Considerando-se esse fato, o retorno da pesquisa foi de 284 documentos.

A etapa 4 - analise do conjunto de documentos apresentados — correspondeu a leitura dos
resumos e das palavras-chave, visando averiguar se os documentos faziam parte do escopo da
investigacao. A etapa 5 - selecao dos estudos — empreendeu a exclusao dos documentos que nao
atenderam aos critérios estabelecidos para a investigacdo. Nessa revisao, os critérios foram: (i) tratar
especificamente sobre m-Governo; (ii) ser um artigo ou paper de conferéncia. Em funcao desses critérios,
retirou-se um total de 48 documentos, estando aptos para compor o conjunto de documentos para

analise 236 artigos publicados em periddicos cientificos e conferéncias.

As etapas 6 e 7 — analise do conjunto dos estudos e sintese - compreenderam as funcdes de
agrupar, classificar, compilar e, por fim, sintetizar os achados de acordo com o que foi definido

previamente em relacao ao objetivo e a abrangéncia da investigacao.

Com objetivo averiguar o que tem sido estudado na area de governo movel e apresentar uma visao geral
do campo, sob diferentes aspectos, analisou-se um conjunto de dimensdes, a saber: periodo das

publicacdes, tipo de publicacao, numero de autores, afiliacdo dos autores, area tematica, tipo e técnica
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de investigacdo. As dimensdes de analise referem-se ao que foi observado em cada um dos documentos
selecionados. A Tabela 1 demonstra quais foram elas, suas respectivas categorias e os estudos que

serviram como referéncia para as categorias utilizadas.

Tabela 1 — Dimensdes de andlise

ID DIMENSAO CATEGORIA ESTUDO REFERENCIA
1 | Periodo Ano da publicacéo -
Artigo -
Paper de conferéncia
3 | Numero de autores | Numero de autores por publicacéo -

2 | Tipo de publicacao

CPP - Ciéncia Publica e Politica Rodriguez et al. (2010) e
CNGE - Contabilidade, Negocios, Gestdo e Economia | Heeks, R. & Bailur, S.
BCI - Biblioteconomia e Ciéncia da Informacao (2007)

CC - Ciéncia da Computacao
MC - Marketing e Comunicacao
4 | Afiliacao do autor Sl - Sistemas de Informacéo
EGOV - Governo Eletronico
PRAC - Praticantes

AP - Administracao Publica

O - QOutra
NC - Nao consta
A - Avaliacédo Albesher & Stone (2016)

AA - Adocao e aceitacao

| - Implementacao

5 |Tema D - Desafios

RU - Requisito dos usuarios
S - Seguranca

0 - Qutro

AG - Geracéo de artefato Gronlund (2004)
D - Descritivo

6 | Tipo de estudo TG - Geracao de teoria
TT - Teste de teoria

0 - Outro

AA - Avaliacao de aplicacédo Heeks, R. & Bailur, S.
AD - Analise de documentos (2007)

E - Entrevista

Q - Questionario

RL - Revisao de literatura

REP - Reflexdo sobre a experiéncia do projeto
MIX — Reunido de duas ou mais técnicas

O - Qutro

NE - Nao especificado

S/A - Sem acesso

7 | Tipo de técnica
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Ainda sobre as categorias, & importante ressaltar que nem todas as categorias propostas pelos estudos
originais foram utilizadas. Além disso, algumas categorias foram acrescidas, dada a necessidade
verificada durante a analise dos documentos. Na dimensao “Tema das publicacdes”, foram acrescidas
as categorias “Seguranca” e “Outro”, enquanto a categoria “Avaliacdo” referiu-se ao estado atual dos
governos e das aplicacoes e a categoria “Implementacdo” abrangeu tanto aplicacdes quanto modelos de

m-Governo.

Em “Tipo de estudo”, o item “Geracdo de artefato” passou a integrar o conjunto de categorias. Em
“Afiliacdo do autor”, utilizou-se a opcao “Nao consta” quando nao havia referéncia sobre o departamento
do autor ou quando nao foi possivel definir a sua localizacao a partir de pesquisa na web. Ja em “Tipo

de técnica”, duas opcdes foram acrescentadas: “Avaliacao de aplicacao” e “Sem acesso”.

Cabe ainda apresentar as definicoes relativas as categorias propostas por Gronlund (2004) na dimensao

“Tipo de estudo”, incluindo o modo como foram definidas as categorias “Geracao de artefato” e “Outro”.

» Descritivo (D): descreve um fendmeno em sua aparéncia sem qualquer uso da teoria.

* Geracdo de teoria (GT): tentativas de analise/interpretacdo de dados quantitativos ou
qualitativos de forma sistematica para fins de construcdo de modelos.

* Teste de teoria (TT): tentativas de testar uma teoria usando-se dados quantitativos ou
qualitativos de forma sistematica, ou seja, ndo apenas testes tedricos rigidos.

» Geracao de artefato (GA): artefato, no contexto dessa analise, refere-se a um produto (aplicativo,
plataforma/sistema) que apresente uma aplicacdo pratica.

e Qutro (0): usado quando o estudo nao se encaixa em nenhuma das categorias propostas.

A respeito de algumas das categorias da dimensao “Tipo de técnica”, faz-se necessario esclarecer como

foram compreendidas. Para tanto, apresenta-se uma breve descricao.

* Revisdo de literatura (RL): considera todo tipo de revisdo de literatura; sendo assim, ndo foi
utilizada apenas para classificar revisdes sistematizadas.

» Reflexdo sobre a experiéncia do projeto (REP): refere-se ao relato de um projeto ou descricdo
de uma implementacéo/solucao pratica (software, plataforma, etc.).

e Avaliacao de aplicacdo (AA): refere-se a avaliacdo de uma aplicacdo movel.

e Qutro (0): refere-se a utilizacao de outra técnica além das que compdem a dimensao.
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* Nao especificado (NE): refere-se a impossibilidade de identificar a técnica na leitura do estudo.

e Sem acesso (S/A): utilizou-se quando nao foi possivel ter acesso ao documento.

Uma vez expostos os procedimentos para a realizacdo da revisao sistematica, a proxima seccao

apresenta os resultados da revisao realizada.

2.2 RESULTADO DA REVISAO DE LITERATURA CONDUZIDA SOBRE
INVESTIGACAO EM GOVERNO MOVEL

Esta seccado apresenta os resultados da revisao realizada a partir das dimensdes definidas e observadas
em todos os documentos selecionados. A primeira delas trata sobre o periodo das publicacdes e
permite conferir a evolucdo anual de publicacdes sobre o tema. Sobre essa dimensao, & necessario
informar duas questdes em relacéo ao periodo estipulado para selecdo de documentos: (i) embora o
intervalo determinado na pesquisa seja de 2000 a 2017, os documentos iniciais — com 0s critérios
estipulados pela pesquisa — aparecem a partir de 2004; (ii) o ano de 2017 compreende os meses de

janeiro a meados de outubro, quando foi realizada a pesquisa.

A partir da analise dos dados coletados, os anos que apresentam o0s maiores numeros de artigos
publicados sdo 2010 (31 documentos), 2014 (26 documentos) e 2016 (30 documentos). A evolucao

anual pode ser acompanhada no Grafico 1.

Grafico 1 — Evolucdo anual das publicacdes
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Nota-se que houve um crescimento gradual do nimero de publicacoes até 2010, periodo a partir do qual
0 numero de publicacoes revela alguma variabilidade, com picos nas publicacdes nos anos de 2014 e

2016. Esse ano, particularmente, foi influenciado por publicacdes do tipo “artigos” (ver o Grafico 2).

Quanto ao tipo de publicacao, levando-se em conta o total de documentos utilizados nesta investigacao
(236 artigos), 36,4% desse conjunto correspondem a artigos de periddicos e 63,6% a papers de
conferéncia - estes ultimos respondem por dois tercos da producao na area. O Grafico 2 apresenta a

evolucao anual por tipo de publicacao.

Grafico 2 — Tipo de publicacéo por ano
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Pode-se observar que, no inicio do periodo, prevalecem publicacdes do tipo “papers de conferéncia”,
com artigos emergindo mais tarde. Tal fato possivelmente pode ser atribuido a uma maior maturidade

sobre o0 tema, a mais conhecimento acumulado e também a estudos mais longos.

No que diz respeito ao nimero de autores por documento, pode-se averiguar que a maioria das
publicacdes tém dois (35,2%) ou trés autores (30,9%). Essa caracteristica de autoria também se repete
guando a analise é feita por tipo de documentos: os percentuais podem ser observados na Tabela 2, em

que se destaca ainda o numero de quatro autores — com 17,4% em documentos do tipo “Artigos”.
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Tabela 2 — Numero de autores por documento

N° DE AUTORES ARTIGOS (%) PAPERS DE CONFERENCIA. (%) TOTAL (%)
1 14,0 18,0 16,5
2 31,4 37,3 35,2
3 34,9 28,7 30,9
4 17,4 8,0 11,4
5 2,3 6,0 4,7
7 0,0 2,0 1,3

Na dimensao afiliacao do autor, o propdsito foi, em certa medida, relacionar as areas de conhecimento
envolvidas nas producdes nesse campo. A informacao que esta disponivel nas publicacdes e que permite
essa associacao diz respeito ao departamento ao qual o autor esta vinculado. Verificou-se que, em um
universo de 608 autores considerados, trés categorias respondem por quase 70% do total. Sdo elas:
Ciéncia da Computacdo (39,2%), Contabilidade, Negocios, Gestdo e Economia (19%) e Sistemas de

Informacao (11,4%).

No que se refere ao tema das publicacdes, os que mais apareceram foram “Implementacao” e
“Adocao e aceitacdo”, os quais também se destacam quando se considera o tipo de documento (Gréafico
3). Na classificacao “Outro”, apareceram temas como usabilidade e qualidade, mas ndo em quantidade
suficiente para a criacdo de uma nova categoria, tal como aconteceu com o tema “Seguranca”, que se

destacou no conjunto.

Grafico 3 — Temas por tipo de documento
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Ainda sobre a dimensao tema, agora relacionada conforme maior ocorréncia por ano e por tipo de
documento, observou-se que aquele que se destacou em 2010 e 2011, com maior frequéncia, foi
“Implementacao” nos dois tipos de publicacdes. Nos papers de conferéncia, tal destague mantém-se
nos anos seguintes. A partir de 2014, “Adocao e aceitacdo” prevaleceu nos artigos, a respeito do qual
foi possivel notar que, dos 63 documentos classificados nessa categoria, 0 uso do modelo TAM prevalece
em relacao a qualquer outro modelo de adocao de tecnologia. Em muitos casos, os modelos propostos
adaptam-no, estendem-no ou sdo baseados no TAM, como, por exemplo, em Bilkova e Kralova (2017),

Ahmad e Khalid (2017), Shareef et al. (2016).

Em tipo de estudo, as duas categorias que mais apareceram no conjunto de documentos analisados
foram “Descritivo” (42,2%) e “Geracdo de teoria” (36,9 %), perfazendo em torno de 80%., E possivel que
tal resultado seja justificado pelo fato de o tema ser relativamente novo, tornando-se expectaveis estudos

descritivos e de analise ou interpretacdo de dados, considerando-se a natureza do fendmeno.

A dimensao tipo de técnica teve o proposito de observar as técnicas de investigacao utilizadas no
conjunto de documentos analisados. Nessa perspectiva, aquelas que mais apareceram foram MIX,
Revisdo de literatura (RL) e Reflexdo sobre a experiéncia do projeto (REP), conforme demonstra o Grafico
4. Nos artigos, aquelas que mais se destacaram foram MIX, Questionarios e RL, enquanto nos papers

de conferéncia destacaram-se MIX, seguido de REP e RL, com a mesma incidéncia.

Grafico 4 - Técnica de investigacao
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Técnicas mistas (MIX) apareceram em 79 documentos com as mais diferentes combinacdes. Nessas
associacoes, Revisao de literatura e REP foram as técnicas que mais se destacaram em conjunto com
as demais apresentadas. Houve ainda estudos que utilizaram até quatro técnicas. Pesquisa-acao,
Observacao e Grupos focais, em associacdo a outras técnicas, também foram identificadas em estudos

classificado como MIX.

2.3 CONSIDERACOES ACERCA DOS RESULTADOS

Ao longo deste capitulo, analisou-se uma série de informacdes referentes a revisao de literatura conduzida
sobre a investigacdo em governo movel, sob a perspectiva de um conjunto de dimensdes previamente
definidas. Nesta seccao, apresenta-se uma sintese dos resultados obtidos, assim como o objetivo da

realizacao da investigacao sobre o tdpico governo movel.

Os resultados produzidos a partir da analise dos documentos permitem averiguar que dois tercos dos
estudos sobre o tema sao publicados em papers de conferéncia, o que permite concluir que este é o
principal meio de difusdo de investigacdes na area. Os departamentos aos quais estdo associados 0s
autores e que respondem por mais de 70% da investigacdo em m-Governo sdo os seguintes: (a) Ciéncia
da Computacdo, (b) Contabilidade, Negécios, Gestdo e Economia e (c) Sistemas de Informacdo. Além

disso, os estudos sao escritos, em sua maioria, em conjunto por dois ou trés autores.

Os temas relacionados aos estudos que apareceram com maior frequéncia nessa investigacao foram
“Implementacdo” e “Adocdo e aceitacdo”. O destaque a ambos pode significar/retratar o carater
empirico (baseado na experiéncia) da investigacdo nesse campo. A categoria “Seguranca” foi adicionada
a essa dimensao, ja que obteve destaque no conjunto de documentos. Na dimensao Tipo de estudo, as
categorias que se destacaram foram Descritivo e Geracdo de teoria, ao passo que, em Tipo de técnica,
foram MIX (conjunto de mais de uma técnica com destaque para RL ou REP acompanhada de outros),

Revisdo de literatura e REP.
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Sobre a evolucao das publicacdes, pode-se observar que 0s anos que apresentaram maior numero de
publicacdes foram 2010 e 2016. A Tabela 3 resume os resultados da analise realizada, ordenando os

valores a partir das maiores incidéncias.

Tabela 3 = Resumo dos resultados da analise

ID DIMENSAO RESULTADO
2010=31 2015 =18
2016 = 30 2012 =16
2014 =25 2008 =13

1 | Periodo (ano) 2013=25 2007 =11
2011 =23 2006 = 10
2017 =19 2005 =14
2009 = 19 2004 =2

) L Paper de conferéncia = 150

2 | Tipo de Publicacao Artigo - 86
2 autores = 83 4 autores = 27

3 | N° de autores por publicacao 3 autores =73 5 autores = 11
1 autor = 39 7 autores = 3

CC - Ciéncia da Computacao = 231
CNGE - Contabilidade, Negdcios, Gestdo e Economia = 112
S| - Sistemas de Informacao = 67

0 - Qutro = 52
NC - Nao consta = 46
4 | Afiliacao do autor PRAC - Praticantes = 40

AP - Administracao publica = 20

EGOV - Governo eletrénico = 10

CPP - Ciéncia Publica e Politica = 4

BCI - Biblioteconomia e Ciéncia da Informacao = 3
MC - Marketing e Comunicacao = 1

| - Implementacao = 94

AA - Adocéo e a aceitacao = 63

O - OQutro=34

5 |Tema S - Seguranca = 17

A - Avaliacdo = 15

D - Desafios =7

RU - Requisito dos usuarios = 6

D - Descritivo = 100

TG - Geracao de teoria = 87

6 | Tipo de estudo AG - Geracéo de artefato = 46

TT - Teste de teoria = 2

0-0Qutro=1

MIX — Reuniao de duas ou mais técnicas = 79
RL - Revisao de literatura = 48

REP - Reflexdo sobre a experiéncia do projeto = 41
Q - Questionario = 35

NE - Nao especificado = 11

S/A - Sem acesso = 7

7 | Tipo de técnica
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ID DIMENSAO RESULTADO
O-Outro=5

AA - Avaliacao de aplicacao = 4

AD - Analise de documentos = 4

E - Entrevista =2

Por fim, cabe mencionar que o estado da arte da investigacao sobre governo movel, apresentado neste
capitulo, teve como principal propdsito apreender a amplitude dos estudos ja conduzidos sobre esse
campo. Além disso, permitiu a investigadora conhecer e explorar os trabalhos com temas conexos ao

proposto nesta investigacédo e estender seu conhecimento sobre a area de estudo.

Este capitulo tratou sobre a investigacao em governo movel a partir de revisdo de literatura, apresentando
0s seguintes aspectos: os procedimentos utilizados na conducao da revisao; a analise, a interpretacédo e
os resultados decorrentes desse processo; uma sintese dos resultados e a finalidade de sua realizacdo.
O capitulo subsequente explora os conceitos de governo eletronico e governo movel, bem como os

contextos nos quais ocorrem.
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3 GOVERNO ELETRONICO E GOVERNO MOVEL:
CONCEITOS E CONTEXTOS

Este capitulo aborda os conceitos fundamentais para o desenvolvimento desta tese de doutoramento,
que tem como finalidade propor uma lista de fatores que auxilie na tomadade decisdo sobre a
implementacao de servicos governamentais por meio de aplicacdes moveis. Assim, aqui sao abordados
tanto o conceito de governo eletrénico, como elemento enquadrador desta investigacdo, quanto os
conceitos e as especificidades acerca do governo movel, uma vez que ele se constitui como elemento

central desta proposta de investigacao.

A estrutura deste capitulo € composta por duas seccdes. A primeira trata do conceito de governo
eletronico, suas classificacdes e seus estagios, apresentando o e-Governo no Brasil e em Portugal,
inclundo alguns marcos historicos sobre o tema nos dois paises e expondo a colocacao de ambos em
rankings internacionalmente reconhecidos. A segunda apresenta o conceito de governo movel e o

potencial de m-Governo no Brasil e em Portugal.

3.1 GOVERNO ELETRONICO

Esta secao compreende subsecdes que versam sobre o conceito de governo eletrénico, descreve o
governo eletronico no Brasil e em Portugal, apresenta alguns marcos historicos sobre o tema nos dois

paises e expde a colocacdo de ambos em rankings internacionalmente reconhecidos.

3.1.1 Conceito de governo eletrdnico

O conceito de governo eletrénico, compreendido de forma ampla, pode referenciar a adocao pelo setor

publico de Tecnologias de Informacdo e Comunicacéo (TIC), plataformas e aplicativos disponiveis.

A Organizacédo para a Cooperacao e Desenvolvimento Econdmico (OECD - do inglés, Organisation for

Economic Co-operation and Developmen) define-o como “o uso da informacdo e tecnologias de
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comunicacao, nomeadamente a internet, como uma ferramenta para alcancar um melhor governo”
(OECD, 2005), considerando-o uma importante ferramenta para ajudar a atender & demanda do publico
por um governo mais agil, eficiente, eficaz e participativo. De forma mais restrita, conforme relatério da
Organizacado das Nacoes Unidas (UN, 2001), o governo eletronico é definido como “a utilizacdo da

internet e da World Wide Web para a entrega de informacdes e de servicos do governo aos cidaddos”.

A Comunidade Europeia, embora reconheca que as tecnologias e a internet podem de fato ajudar as
administracdes publicas a enfrentar muitos desafios, ressalva que o governo eletronico ndo deve ter o
foco exclusivo nas TIC. Segundo essa entidade, o governo eletrénico deve combinar o uso dessas
tecnologias com mudancas organizacionais € novas competéncias a fim de melhorar os servicos

publicos, os processos democraticos e as politicas publicas (European Commission, 2003).

O conceito de governo eletrénico é caracterizado por ser abrangente e conter diversas abordagens. Lenk

e Traunmller (2001) apontam quatro perspectivas a respeito de e-Governo, a saber:

1) a perspectiva do cidadao - visa oferecer servicos de utilidade publica ao contribuinte;

2) a perspectiva de processos — repensa 0 modo de operacdo dos processos produtivos existentes
no governo;

3) a perspectiva da cooperacao — centra-se na integracao dos varios 6rgaos governamentais e
destes com as organizacOes privadas e nao governamentais, de modo que o processo decisorio
possa ser agilizado, sem perda de qualidade;

4) a perspectiva da gestdo do conhecimento - trata do gerenciamento e da disponibilidade do

conhecimento gerado ou acumulado por seus varios 6rgaos.

No que diz respeito as relacdes de governo com seus diferentes publicos, o governo eletrdnico pode ser

classificado em quatro grandes areas (Takahashi, 2000):

1) G2G (Governo-Governo) - corresponde a funcdes que integram acdes do governo
horizontalmente (p. ex.: nivel Federal ou do Executivo) ou verticalmente (p. ex.: entre o Governo
Federal e um governo estadual ou municipal);

2) G2B (Governo-Empresa) — compreende acdes do governo que envolvem a interacdo com

empresas;
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3) G2C (Governo-Cidadao) — abrange a prestacao de informacdes e servicos ao cidadao por meio
eletronico pelo governo;
4) G2E (Governo-Servidor) — contempla a relacdo entre o governo e os servidores/empregados

publicos.

Segundo a OECD, o governo eletronico é importante por varias razdes, entre elas: melhora a eficiéncia
da administracao publica; melhora a qualidade dos servicos; ajuda a alcancar os resultados de politicas
especificas; contribui para o alcance de objetivos de politica econémica; pode vir a ser um importante
contribuinte para reformas; colabora para o aumento da confiabilidade entre governos e cidaddos (OECD,

2005).

O impacto das novas tecnologias nos governos tem exigido que seus organismos oferecam servicos de
melhor qualidade, assertividade, velocidade e pontualidade. Diante disso, existem varios modelos de
classificacao dos diversos estagios evolutivos ou de maturidade de governo eletrénico na direcao da oferta
de melhores servicos a sociedade e a eficiéncia publica. Um desses modelos foi proposto pela UN e
adota cinco estagios de maturidade do desenvolvimento do governo eletrénico, a saber: emergente,

informacao avancado, interativo, transacao e virtual/totalmente integrado (UN, 2001).

Ha também o modelo desenvolvido pelo Banco Mundial, que conta com trés estagios: publicacao,
interacao e transacdo (Al-Hashmi & Darem, 2008), e outro do Gartner Group, no qual existem quatro
estagios de governo eletronico: presenca, interacdo, transacao e transformacao (Karokola & Yngstrom,
2009). Existem muitos outros modelos de estagios de desenvolvimento do governo eletronico, e Nielsen
(2016) sistematiza uma série desses modelos, analisando as suas principais similaridades, diferencas e

criticas.

Dentre esses modelos, destaca-se o proposto pelas Nacdes Unidas, que tem sido utilizado para
caracterizar o estado de desenvolvimento do governo eletrénico dos varios paises que sdo Estados-
membros da UN, conforme uma série de estudos publicados (a partir do ano de 2008 bienalmente) por
essa instituicao (UN, 2001; 2002; 2003; 2005; 2008; 2010; 2012; 2014; 2016, 2018) (Karokola &
Yngstrom, 2009):

1) Emergente: é caracterizado por constituir presenca on-line, dispor de informacdes estaticas em

um unico sentido e manter pouca interacdo com o cidadao.
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2) Informacdo avancada: sao apresentadas mais informacbes sobre politicas publicas e
governanca. O cidadao tem acesso via web a documentos arquivados, formularios e relatorios;
outros canais sao usados para distribuir informacoes basicas.

3) Interativo: consiste em apresentar um portal web interativo com a disponibilizacdo de novos
servicos on-line, uso de multimidia (videos, audio), mapa do site, redes sociais e uso de celular
para informacdes ou alertas.

4) Transacao: acontece nos dois sentidos a interacdo entre os cidaddos e o governo, havendo
opcdes para pagamento, registro, documentos e pedidos de servicos.

5) Virtual/totalmente integrado: corresponde ao nivel mais sofisticado de prestacéo de servicos
de governo eletronico; todos os servicos e funcdes em todos os niveis do governo estao
integrados; combina integracdo vertical e horizontal com a interoperabilidade e o
estabelecimento de ligacdes entre os varios intervenientes (governo, empresas, instituicdes
académicas, organizacdes ndo governamentais — ONGs - e sociedade civil). Sdo também
proativos em solicitar informacdes e opinides dos cidadaos através da web e outras ferramentas
interativas. Nesse estagio, o enfoque do governo ¢ voltado ao cidadao, e os servicos eletronicos
sao direcionados a eles através de eventos de ciclo de vida e grupos segmentados para oferecer
servicos sob medida. O nivel de participacdo do cidadao € mais sofisticado e possibilita

engajamento no processo de tomada de decisdo do governo.

Esta seccao apresentou algumas das definicdes de governo eletronico, suas caracteristicas, abordagens
e perspectivas. Além disso, expds diversos modelos de niveis de maturidade do e-Governo. As subseccoes

a seguir versam sobre o tema de e-Governo em relacdo ao Brasil e a Portugal, respectivamente.

3.1.2 Governo eletronico no Brasil

O desenvolvimento do governo eletrénico no Brasil tem como principios a utilizacdo das modernas
tecnologias de informacao e comunicacao para democratizar 0 acesso a informacao, ampliar discussoes
e dinamizar a prestacao de servicos publicos com foco na eficiéncia e na efetividade das funcdes
governamentais. A politica de e-Governo no pais & pautada por um conjunto de diretrizes que visam a

pratica sob trés perspectivas: na esfera junto ao cidaddo, na melhoria da prépria gestao interna e na
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integracdo com parceiros ou fornecedores (Brasil, 2015). Algumas das acoes fundamentais relacionadas

ao Programa de Governo Eletronico Brasileiro estao sistematizadas na Tabela 4.

Tabela 4 - Acdes do programa de e-Governo brasileiro

ANO ACAO

« Criacao do Comité Executivo de Governo Eletronico (CEGE) com o objetivo de formular politicas,
estabelecer diretrizes, coordenar e articular as acdes de implantacao do Governo Eletronico.

2000 « Decreto Presidencial institui o Grupo de Trabalho Interministerial.
« Publicacdo do Livro Verde da Sociedade da Informacao no Brasil.
« Criacdo da Infraestrutura de Chaves Publicas (ICP-Brasil) para o desenvolvimento de um modelo
2001 para uso de assinaturas eletronicas, certificacdo digital e validade legal dos documentos que
tramitam por meio eletrénico.
2002 « Publicacdo do documento de avaliacao das atividades dos dois anos de Governo Eletronico.
« Decreto institui os Comités Técnicos do CEGE: (1) Implementacdo do Software Livre; (2) Inclusdo
2003 Digital; (3) Integracdo de Sistemas; (4) Sistemas Legados e Licencas de Software; (5) Gestdo de

Sitios e Servicos On-line; (6) Infraestrutura de Rede; (7) Governo para Governo — G2G; (8) Gestao
de Conhecimentos e Informacéo Estratégica.

« Criacdo do Departamento de Governo Eletronico (Decreto n° 5.134).

2004 « Publicacdo da primeira versdao do documento Padrdes de Interoperabilidade em Governo
Eletronico (e-PING).

 Lancamento do Modelo de Acessibilidade de Governo Eletrénico (e-MAG), que recomenda a
acessibilidade nos portais e sites eletronicos da administracao publica para uso das pessoas com

2005 _ .
necessidades especiais.

« Regulacédo das compras governamentais por meio eletrénico (Decreto n°® 5.450).
« Criacao do Portal de Inclusao Digital.

2006 « Primeira pesquisa de avaliacdo dos servicos de e-Governo com uso da Metodologia de Indicadores
e Métricas de Servicos de Governo Eletronico.

2007 « Publicacédo do resultado da pesquisa dos e-Servigos.

2008 « Os Padrdes Brasil e-Governo sdo publicados em formato de cartilhas como recomendacdes de
boas praticas.

2008 « Lancamento do Portal de Convénios (Siconv) para a realizacdo, por meio da internet, de convénios
e contratos de repasse com recursos voluntarios da Uniao.

« Seguindo os principios da sustentabilidade, é recomendado aos orgaos publicos que comprem
computadores menos poluentes (IN n° 01/20100).

2010 « Comité Gestor da Internet no Brasil (CGl.br) e Secretaria de Logistica e Tecnologia da Informacao
do Ministério do Planejamento (SLTI/MP) divulgam a primeira pesquisa realizada no Brasil sobre
e-Governo.

« Lancamento da versdo beta do Portal Brasileiro de Dados Abertos para promover a

2011 implementacéo da Infraestrutura Nacional de Dados Abertos (INDA).

« Apresentacao do novo Sistema de Cadastramento Unificado de Fornecedores (Sicaf).
« O Sistema do Portal de Convénios (Siconv) ganha novas funcionalidades.
« O Sistema Integrado de Administracao de Servicos Gerais (Siasg) € disponibilizado para entidades

2012 privadas sem fins lucrativos que recebem recursos do Governo Federal.

« A publicacao de dados abertos é regulamentada pelo governo.
« O Portal Brasileiro de Dados Abertos é disponibilizado.
« A nova versao do e-PING é disponibilizada para os 6rgaos publicos.
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ANO

ACAO

2013

« Lancamento do projeto Identidade Digital de Governo, que visa padronizar os portais dos 6rgaos
publicos federais e alinhar as informacdes para otimizar a comunicacao com o cidadao.

2014

« Firmada a parceria com a Universidade Federal da Paraiba (UFPB) para o desenvolvimento da
Suite V Libras (conjunto de ferramentas computacionais de codigo aberto, responsavel por traduzir
automaticamente conteudos digitais em Lingua Brasileira de Sinais - Libras).

2015

« Decreto n°® 8.414: Programa Bem Mais Simples Brasil.
« Decreto n° 8.539: Processo Eletronico Nacional.

2016

« Decreto n° 8.638: Politica de Governanca Digital.

« Estratégia de Governanca Digital (EGD).

« Decreto n°® 8.777: Politica de Dados Abertos.

« Decreto n°® 8.936: Plataforma de Cidadania Digital.

« Decreto n° 8.789: Compartilhamento de Bases de Dados.

2017

« Decreto n° 9.094: Simplificacdo dos Servicos Publicos.

« Decreto n° 9.203: Politica de Governanca Publica.

« Lei n® 13.444: Identificacao Civil Nacional.

« Decreto nao numerado: Conselho Nacional para a Desburocratizacdo — Brasil Eficiente.

2018

« Decreto n°® 9.319: Estratégia Brasileira para a Transformacao Digital (E-Digital).

Fonte: Brasil (2015; 2018b).

Destaca-se ainda, nesse contexto histérico, a publicacdo, em 2006, pelo Tribunal de Contas da Unido

(TCU) de um sumario executivo que tratava da Avaliacdo do Programa Governo Eletronico na época e

que apresentava aspectos importantes verificados durante as auditorias, recomendacdes para melhorar

o desempenho do programa e boas praticas identificadas (Brasil, 2006). O relatério destacava vinte itens,

que iam desde a observacao do enfraquecimento da formulacao da politica de governo eletronico até a

identificacao de iniciativas adequadas. O documento propunha também recomendacdes, entre as quais

se destacavam:

Revisar o modelo institucional vigente; definir portal Unico de acessos a servicos eletronicos;
concluir projeto de construcédo de indicadores de desempenho e de avaliacdo dos servicos do
Governo Eletronico; identificar e divulgar ferramentas, técnicas e boas praticas aos gestores
publicos; e, ainda, definir cronograma de implementacdo do Plano Nacional de

Desenvolvimento de Governo Eletrénico. (Brasil, 2006, p. 40-41)

A divulgacao desse trabalho visava oferecer informacoes suficientes e fidedignas aos parlamentares, aos

orgdos governamentais, a sociedade civil e as ONGs para que pudessem exercer o controle das acoes

de governo e fornecer um panorama do e-Governo no periodo.
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Na pesquisa E-Government Survey, realizada pela UN, os indices utilizados expressam-se sob a forma de
uma pontuacao, através da combinacao dos resultados que sdo obtidos a partir de um conjunto de
indicadores. Tais indicadores denotam a variacdo de valores de acordo com o potencial e a evolucao de
cada governo eletrdnico nos paises-membros. E importante frisar a metodologia adotada pela UN, que
exp0e critérios e medidas que se tornaram comuns para a avaliacao do desenvolvimento de governos

eletronicos (UN, 2001; 2003; 2005; 2008; 2010; 2012; 2014; 2016; 2018).

Como resultado das referidas pesquisas, o Brasil, apesar de estar entre as dez primeiras economias

mundiais, ficou avaliado no ranking mundial nas posi¢cdes apresentadas abaixo (Tabela 5).

Tabela 5 - Classificacdo do Brasil no ranking mundial

ANO CLASSIFICACAO
2010 61°
2012 59°
2014 57°
2016 51°
2018 44°

Fonte: UN (2010; 2012; 2014; 2016; 2018).

Em relacdo ao continente americano, a Tabela 6 expde a classificacdo obtida pelo Brasil.

Tabela 6 - Classificacdo do Brasil no continente americano

ANO | CLASSIFICACAO OUTROS PAISES DO CONTINENTE
2010 10° Coldémbia (3?), Chile (4?), Uruguai (5°) e Argentina (7°).
2012 10° Chile (37), Colombia (4?), Uruguai (7¢) e Argentina (92).
Estados Unidos (1?), Canada (2?), Uruguai (37), Chile (4%), Argentina (57), Colémbia
2014 8? .
(6?) e Costa Rica (77).
2016 62 Estados Unidos (1°), Canada (2°), Uruguai (3°), Argentina (4°) e Chile (5°%).
2018 6° Estados Unidos (1?), Canada (2?), Uruguai (3%), (47) Chile e Argentina (5?).

Fonte: UN (2010; 2012; 2014; 2016; 2018).

Nesses estudos, verifica-se que o Brasil necessita adotar uma série de medidas e acdes para que seu
indice seja condizente com seu o tamanho e as necessidades de sua economia. Nesse sentido, pode-se
destacar que, ja na pesquisa de 2010, foi diagnosticada a necessidade de unificacdo dos sites das trés
esferas de governo, o aprimoramento das telecomunicacdes, sobretudo relativo a banda larga, a

expansao da internet e seu acesso no territorio nacional, estruturas de acesso e seguranca da
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informacao, marketing e desburocratizacao dos servicos prestados pelo Estado. Verifica-se, no entanto,

como aspecto positivo uma gradual melhoria quanto aos niveis de inclusao digital (UN, 2010).

Na 17 Conferéncia da Comunidade dos Paises de Lingua Portuguesa (CPLP) de Governo Eletronico,
realizada no ano de 2013 em Portugal, o Diretor do Departamento de Governo Eletrénico da Secretaria
de Logistica e Tecnologia da Informacdo (Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestdo do Brasil)
reiterou as diretrizes gerais do governo eletrdnico no pais, a saber: promocao da cidadania como
prioridade; indissociabilidade entre inclusao digital e governo eletronico; utilizacdo do software livre como
recurso estratégico; gestdo do conhecimento como instrumento estratégico de articulacao e gestao das
politicas publicas; racionalizacdo dos recursos; adocao de politicas, sistemas, normas e padroes;
integracao com outros niveis de governo e com os demais poderes. Relatou ainda que o portal de servicos

do governo federal contava a época com 500 servicos on-line disponiveis (Oliveira, 2013).

O diretor apresentou ainda as licdes aprendidas pela experiéncia nesse ambito: atencdo ao atendimento
as necessidades do cidadao e da sociedade, colaboracao intragoverno, participacdo social como
essencial, dados abertos como estratégia de interoperabilidade e inovacdo e adocdo de software livre
(conhecimento aberto e seguro). Além disso, sinalizou os pontos em que se faz necessario avancar: na
transparéncia de dados e de processos, principalmente para fortalecer o combate a corrupcao; na
exploracao de aplicacdes moveis e sensiveis ao toque (mais intuitivos); na unificacdo de processos e,
consequentemente, de servicos, inclusive entre o6rgaos diferentes; nos niveis de seguranca das
comunicacoes de governo; na diminuicdo da exigéncia de presenca fisica e de apresentacao de
documentos; no georreferenciamento de servicos — ligacdo com equipamentos publicos e unificacdo dos

processos fisicos e digitais (Oliveira, 2013).

Cabe ressaltar que as informacoes apresentadas por Oliveira refletem sobremaneira a realidade da
aplicacdo do governo eletronico na esfera federal e no periodo até entao, devendo ser consideradas ainda
as experiéncias em ambito estadual e municipal, considerando-se a extensao do pais e sua divisdao

federativa (26 estados, o Distrito Federal e 5.570 municipios).

Em marco de 2018, foi publicada a portaria que aprova a Estratégia Brasileira para a Transformacao Digital
(E-Digital). Essa publicacao resultou de um trabalho que teve a coordenacédo do Ministério da Ciéncia,

Tecnologia, Inovacdes e Comunicacdes (MCTIC), envolveu mais dez ministérios e contou com a parceria
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do setor produtivo, da comunidade cientifica e académica e da sociedade civil. O documento foi submetido
a consulta publica em setembro de 2017 e estabelece um conjunto de cem acdes para impulsionar a

digitalizacao de processos produtivos e da sociedade brasileira em um horizonte de quatro anos.

Segundo o documento, “as tecnologias digitais proporcionam as ferramentas para uma profunda
transformacao na atuacdo do préprio governo, na competitividade e produtividade das empresas, assim
como na capacitacdo e inclusao na sociedade, para que todos possam se desenvolver e prosperar”

(Brasil, 2018a, p. 5).

A estratégia contempla ao todo nove eixos, sendo cinco eixos habilitadores e quatro eixos tematicos de
transformacao digital. Os eixos habilitadores sao: (1) Infraestrutura de redes e acesso a internet; (2)
Pesquisa, desenvolvimento e inovacao; (3) Confianca no ambiente digital; (4) Educacdo e capacitacao
profissional e (5) Dimensao internacional. Os eixos tematicos, por sua vez, compreendem: (1) Economia
baseada em dados; (2) loT — mundo de dispositivos conectados; (3) Novos modelos de negdcios e (4)

Transformacao digital da cidadania e do governo.

0 documento refere ainda que existem trés grandes linhas norteadoras para as politicas publicas na area
de cidadania e governo digital. A tecnologia digital devera ser utilizada para (i) aumentar a transparéncia
e o controle social das atividades estatais, (ii) ampliar a participacédo social na formulacao das politicas

publicas e (iii) prover mais e melhores servicos publicos digitais (Brasil, 2018a, p. 93).

Além disso, menciona que a aplicacdo das TIC no setor publico deve incorporar um novo paradigma e,
assim, dar o salto do “governo eletrénico” para o governo digital, ressaltando que “nao basta mais a
introducdo de tecnologias para o aperfeicoamento pontual de processos e servicos: € necessaria a
estruturacdo de um ecossistema digital que simplifique e facilite as interacdes entre Estado e os demais
atores sociais” (Brasil, 2018a, p. 93). Desse modo, o fundamento do governo digital é a geracao de valor
publico para a sociedade por meio da utilizacdo das TIC, ou seja, deve-se aplicar o seu potencial

transformador para gerar beneficios a sociedade, tais como:

» bens ou servicos mais adequados as necessidades dos cidadaos;
» simplificacao do acesso a servicos prestados a sociedade;
« oferta de servicos publicos que atendam aos anseios dos cidadaos por justica, equidade,

eficiéncia e efetividade;
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« distribuicdo dos beneficios publicos de forma eficiente e justa;

» geracao de valor a partir dos dados abertos de governo.

Nesse sentido, expde-se que o “Estado deve ser concebido como uma entidade inserida no ambiente
digital, no qual as politicas publicas sdo desenhadas como solucées digitais. E necessario sair do mero
consumo de tecnologias para a imersdao no meio digital como um modo de gerir, prestar servicos e

aprimorar o exercicio da cidadania” (Brasil, 2018a, p. 94).

Em abril de 2018, o Ministério do Planejamento, Desenvolvimento e Gestao lanca o documento Estratégia
de Governanca Digital: Transformacao Digital — Cidadania e Governo — 2016-2019. Esse documento
atualiza a estratégia, instituida em 2016, que tem o propdsito de orientar e integrar as iniciativas de
transformacao digital dos o6rgaos e entidades do Poder Executivo Federal, por meio da expansao do
acesso as informacdes governamentais, da melhoria dos servicos publicos digitais e da ampliacao da

participacdo social (Brasil, 2018b).

No documento de 2018, o Secretario de Tecnologia da Informacdo e Comunicacao afirma: “nos ultimos
anos, o governo federal tem acelerado o processo de transformacdo digital, no intuito de cumptrir o
compromisso de simplificar e ampliar a oferta dos servicos publicos”. Essa iniciativa pretende estar
alinhada com os recentes marcos legais, com destaque para a Estratégia Brasileira para a Transformacéao
Digital (E-Digital), referida anteriormente. Nesse sentido, ela define desafios, oportunidades, objetivos,
iniciativas, indicadores e metas para implementar a Politica de Governanca Digital e a transformacao
digital de governo, prevista no eixo de transformacao digital na E-Digital, norteando os investimentos do

governo federal (Brasil, 2018b).

0 documento aponta que o avanco das tecnologias e das demandas da sociedade, apds 17 anos, requer
um reposicionamento das acdes do governo eletrénico no Brasil. Desse modo, o conceito de governo
eletronico foi expandido para o de governanca digital, tendo em vista que, enquanto o primeiro refere-se
a ideia de informatizar os servicos prestados pelo governo para a sociedade, o segundo prevé que o
cidadao se torna participe da construcao de politicas publicas, que ja nascem em plataformas digitais
(Brasil, 2018b). A Tabela 7 apresenta os principios elencados no documento, os quais deverao orientar

as atividades de governanca digital na Administracao Publica Federal (APF).
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Tabela 7 - Principios orientadores para a governanca digital

NO

PRINCIPIO

DESCRICAO

Foco nas necessidades da
sociedade

A perspectiva da sociedade, incluindo pessoas fisicas e juridicas, é o
principal instrumento para o desenho e a entrega de servicos publicos
digitais.

Abertura e transparéncia

Ressalvado o disposto em legislacdo especifica, dados e informacdes sdo
ativos publicos que devem estar disponiveis para a sociedade, de modo a
dar transparéncia e publicidade a aplicacao dos recursos publicos nos
programas e servicos, gerando beneficios sociais e econémicos.

Compartilhamento da
capacidade de servico

Orgaos e entidades deverdo compartilhar infraestrutura, sistemas e
servicos, de modo a evitar duplicacdo de esforcos, eliminar desperdicios
ou custos e reduzir a fragmentacao da informacao em silos.

Compartilhamento de dados

Orgos e entidades da administracdo publica federal direta, autarquica e
fundacional deverdo compartilhar dados entre si, sempre que houver
oportunidade de simplificar os processos administrativos e a prestacao de
servicos a sociedade.

Simplicidade

O objetivo deve ser o de reduzir a complexidade, a fragmentacéo e a
duplicacao das informacdes e dos servicos publicos, otimizando processos
de negdcio, com foco na eficiéncia da prestacao de servicos a sociedade.

Priorizacdo de  servigos
publicos disponibilizados em
meio digital

Os servicos publicos, sempre que possivel, serdao oferecidos em meios
digitais, sendo disponibilizados para o maior numero possivel de
dispositivos e plataformas.

Seguranca e privacidade

Os servicos publicos digitais devem propiciar disponibilidade, integridade,
confidencialidade e autenticidade dos dados e das informacdes, além de
proteger o sigilo e a privacidade pessoais dos cidaddos na forma da
legislacao.

Participacdo e  controle

social

A colaboracao dos cidad&os deve ser viabilizada em todas as fases do ciclo
das politicas publicas, assim como a criacao e a melhoria dos servicos
publicos. Orgdos e entidades publicos devem ser transparentes e dar
publicidade a aplicacao dos recursos publicos em programas e servicos
do Governo Federal, fornecendo informacao de forma tempestiva, confiavel
e acurada para que o cidadao possa supervisionar a atuacao do governo.

Governo como plataforma

O governo deve constituir-se como uma plataforma aberta, sobre a qual os
diversos atores sociais possam construir suas aplicacoes tecnoldgicas para
a prestacdo de servicos e o desenvolvimento socioecondmico do pais,
permitindo a expansao e a inovacao.

10

Inovacao

Solucdes inovadoras, que resultem em melhoria dos servicos publicos,
devem ser visadas continuamente.

Fonte: Brasil (2018b).

Além dos principios, o documento apresenta o0s eixos, objetivos e iniciativas da estratégia de governanca

digital (Tabela 8).
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Tabela 8 - Eixos, objetivos e iniciativas da estratégia brasileira para a transformacao digital

EIXOS

OBJETIVOS

INICIATIVAS

Acesso a informacao

OEO1 - Fomentar a
disponibilizacéo e o uso
de dados abertos

01.1 - Publicar bases de dados no portal brasileiro
de dados abertos.

OE.02 - Promover a
transparéncia por meio
do uso de TIC

02.1 - Aumentar o numero de visitantes do portal
da transparéncia.
02.2 - Garantir o direito de acesso a informacao.

Prestacado de servicos

OE.03 - Ampliar a oferta

€ aprimorar 0S Semicos
publicos por meio da
transformacao digital

03.1 - Catalogar servicos publicos no portal de
Servicos.

03.2 — Ampliar os servicos digitais.

03.3 - Massificar a emissao do documento nacional
de identificacdo (DNI) para o cidadao.

03.4 - Melhorar a informacdo sobre servicos
publicos cadastrados no portal de servicos.

03.5 = Ampliar o uso de servicos publicos digitais
pela sociedade.

03.6 - Implantar avaliacdo em servicos publicos
digitais.

03.7 - Ampliar o numero de servicos publicos
utilizando solucado unificada de autenticacdo do
cidadao.

OE.04 - Compartilhar e
integrar infraestruturas,
dados, processos, sistemas e
Semvicos

04.1 - Simplificar a integracao entre servicos digitais
por meio da plataforma de interoperabilidade de
sistemas e dados do governo federal.

04.2 - Consolidar o cadastro basico do cidadao.
04.3 - Disponibilizar bases de dados de governo
para subsidiar a avaliacdo de politicas publicas e a
melhoria de servicos publicos pelos diferentes
orgaos da APF.

Participacao social

OE.O5 -  Ampliar a
participacdo social no

ciclo de vida das politicas

e dos servicos publicos

05.1 - Ampliar o nimero de consultas publicas
realizadas em plataformas digitais.

05.2 - Aumentar o envolvimento da sociedade por
meio da criacdo de um novo portal de participacao
social.

Fonte: Brasil (2018b).

Conforme a sistematizacao apresentada na Tabela 8, a estratégia contém, nessa versdo, cinco objetivos
estratégicos organizados em trés eixos (acesso a informacao, prestacao de servicos e participacao social),
incluindo as 15 iniciativas associadas a cada um deles. No documento original, ainda é possivel conhecer

os indicadores formulados para as iniciativas.
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Esta seccao expds de forma sucinta as politicas e os programas adotados no Brasil nos ultimos anos,
informou a posicdo do pais no ranking das Nacdes Unidas e apresentou algumas observacoes realizadas

sobre 0 programa de governo eletrénico do pais.

3.1.3 Governo eletronico em Portugal

0 avanco das tecnologias de informacao e comunicacdo, aliado ao atendimento das expectativas dos
cidadaos, constitui fatores que incrementaram os esforcos no sentido de modernizar a administracao
publica de Portugal, acompanhando uma tendéncia evidenciada em muitas nacdes. Desde o inicio da
década de 1990, o pais apresenta iniciativas para aprimorar sua administracdo e estabelecer uma

relacdo mais proxima com a sociedade. A Tabela 9 apresenta alguns dos principais marcos nesse

sentido.
Tabela 9 — Marcos na evolucao do e-Governo em Portugal
ANO ACAO
1991 « Criacao do Secretariado para a Modernizacdo Administrativa.
« Criacao do Instituto de Informacao ao Cidadao (Infocid), cujo objetivo era promover a aproximacao
1992 - . o .
da Administracao Publica aos cidadaos e agentes econémicos.
1994  Criacdo do Sistema de Apoio ao Empresario (SIAE), baseado em uma rede de organismos
parceiros, vocacionados para a area econdmica e empresarial.
1995 « Lancamento do site do Infocid, com atualizacao periddica e automatica a partir dos contelidos de

quiosques multimidia, implantados anteriormente.

1997 « Criacao do Servico de Atendimento ao Cidadao (SAC).

« Abertura da primeira Loja do Cidaddo em Lisboa, com conceito importado do Brasil, agrupando
em um mesmo edificio todos os servicos da administracéo publica.

1999

« Servico Publico Direto, projeto transversal para obtencao de certiddes, requisicdo de servicos e

2000 ) N
pagamentos por meio eletronico.

2001 « Criacao do Instituto para Inovacdo na Administracdo do Estado (IIAE).
« Extincdo do llAE e criacdo do Instituto para a Gestao das Lojas do Cidadao (IGLC), que passa a

2002 assegurar os servicos disponibilizados pelo Infocid.

9004 « Criacao da Unidade de Missao Inovacao e Conhecimento (UMIC), que origina a Agéncia para a
Modernizacao Administrativa (AMA).

9006 » Criacdo do Programa Simplex, programa nacional de medidas de simplificacdo da vida de
cidadaos, empresas e organizacdes em sua relacao com o Estado.
« Criacao do Cartdo do Cidaddo, documento de cidadania que permite ao individuo identificar-se
de forma segura e possibilita a realizacdo de varias operacdes sem a necessidade de interacéo

2007 presencial. Em formato de smart card, integra o Bilhete de Identidade, os cartdes de identificacdo

da Seguranca Social, de Utente de Saude e de Contribuinte.
« Criacao da Agéncia para a Modernizacao Administrativa (AMA), responsavel pela promocao e pelo
desenvolvimento da modernizacdo administrativa em Portugal; a ela é reconhecido o papel de
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ANO

ACAQ

principal entidade de e-Governo no pais, com responsabilidade da administracao central e impacto
direto na administracao local.
« Integracao do IGLC com a AMA.

2014

« Lancamento do Programa Simplificar, continuacao da promocao e acompanhamento dos projetos
Simplex.

2015

 Lancamento do Novo Portal do Cidadao, que integra os antigos Portais do Cidadao e da Empresa
em uma plataforma Unica, otimizada para diferentes dispositivos fixos e moveis.

2016

« Retorno do Programa Simplex, com vontade governamental explicita de fazer dele um programa
mais simples e mais participativo do que foi ha 10 anos.

« Portugal participa da World Summit Award Mobile (WSA-mobile), iniciativa Global da UN, com a
solucao Digital Mobile Key.

« Lancamento oficial do Orcamento Participativo de Portugal (PBP), proporcionando aos cidadaos
a oportunidade de propor e ajudar na selecdo de formas concretas para investir nas areas da
cultura, ciéncia, educacdo e formacao de adultos e agricultura em Portugal Continental e na justica
e administracao interna das Regides Autonomas.

« Inauguracdo do Ponto de Cidadania do Rio de Mouro. A abertura desse novo espaco reforca a
oferta da rede de Pontos Cidadaos de Sintra.

« Apresentacao do LABx — Laboratdrio de Experimentacao da Administracao Publica, pela Ministra
da Presidéncia da Republica e da Modernizacdo Administrativa, Maria Manuel Leitao Marque. O
principal objetivo do laboratdrio é experimentar novas solucdes para melhorar os servicos publicos
e 0 quotidiano dos cidadaos e das empresas.

2017

« O Governo portugués aprovou em marco de 2017 (e publicou em julho de 2017) a Estratégia
ICT2020 (Estratégia de Transformacao Digital Portuguesa), que compreende trés eixos principais:
(1) promocdo da integracao e interoperabilidade; (2) inovacdo e competitividade; (3) partilha de
recursos e investimento em competéncias digitais.

« Entrou em vigor em 1° de outubro a Lei de Assinatura Electrénica (n° 32/2017); ela estabelece
o Sistema de Certificacdo de Atributos Profissionais, que permite a autenticacdo e assinatura de
qualidade profissional através da utilizacdo do elD — Cartdo Nacional de Identificacao Electrénica
(Cartdo de Cidadao).

» Neste ano, houve um grande aumento na divulgacao da autenticacao eletrénica em todos os
portais da administracao publica, seja usando o Cartdo do Cidadado ou a Chave Mével Digital.

« Consolidacao do projeto “Recém-nascido — Médico de Familia e Acompanhamento Eletronico da
Saude”, que permite a desmaterializacdo da comunicacdo de dados administrativos e clinicos entre
os prestadores de cuidados de saude e o cidadao na area dos cuidados de saude associados ao
nascimento, a pediatria e a adolescéncia.

 Disseminacao da autenticacdo da Chave Movel Digital em todos os portais da administracdo
publica, incluindo o desenvolvimento e a disponibilizacdo de um aplicativo dedicado para
smartphones.

« O Portal do Cidadao ¢ integrado a Agenda do Cidadao, permitindo a consulta, em um unico ponto,
dos principais eventos da relacao do cidaddo com a administracao publica.

« Declaracoes Fiscais Automaticas, que fornece aos cidadaos uma declaracdo de renda pré-
preenchida pela Autoridade Tributaria com base nos dados (receitas e despesas) que reune de
terceiros (empregadores, empresas, bancos, companhias de seguros, etc.) e dos elementos
pessoais declarados pelo contribuinte no ano anterior.

« Desenvolvimento de varias aplicacdes moéveis com o objetivo de facilitar a interacdo entre os
cidadaos e a administracao publica, tais como MyADSE (Saude), MAI Mobile (Assuntos Internos) e
« Autenticacao.gov/elD Digital Mobile Key (elD).

2018

« Portugal assinou a Carta Digital 9 (D9) em novembro de 2018, integrando-se, assim, a rede de
nacdes digitais avancadas, incluindo Canada, Estonia, Israel, México, Nova Zelandia, Coreia do Sul,
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ANO ACAQ

Reino Unido e Uruguai. Ao assinar essa carta, Portugal comprometeu-se a trabalhar em prol dos
seguintes principios, a saber: necessidades do usuario; padroes abertos; codigo aberto; mercados
abertos; governo aberto; conectividade; oportunidade de ensinar as criancas a codificar; assisténcia
digital e compromisso de compartilhar e aprender.

« Adotada a Lei n° 46/2018, que estabeleceu o regime juridico para a seguranca do ciberespaco.
» Lancada a nova aplicacao Seguranca Social + Close mobile app, que proporciona uma forma
mais facil e simples de cidaddos e empresas acederem aos Servigos da Seguranca Social onde quer
que estejam e quando quiserem.

« Lancado em fevereiro de 2019, o ePortugal que substituiu o Portal do Cidaddo como principal
canal de acesso aos servicos digitais oferecidos pela administracao publica. E o repositorio central
de todos os servicos dedicados a cidaddos e empresas. Além disso, constitui um diretorio de
2019 enderecos, websites e aplicacdes moveis da administracéo publica.

« Disponibilizacdo da APP Mobile Medical Electronic Prescription (PEM Mobile) pelos Servicos
Compartilhados do Ministério da Saude (SPMS). Uma aplicacdo movel permite aos médicos realizar
prescricdes médicas usando seus smartphones.

Fonte: Fernandes (2015); European Commission (2017b); European Commission (2018b; 2019b).

Esses esforcos contribuiram também para os indices alcancados por Portugal em pesquisas que
abordam o governo eletrénico. Nas pesquisas £-Government Survey da UN, ja citadas, as posicdes de
Portugal no ranking das nacdes que fazem parte da avaliacdo sao as seguintes: em 2010, o pais aparece
na 39° posicao; no ano de 2012, avanca seis posicoes, passando a ocupar o 33° lugar; na pesquisa de
2014, recua e aparece na 37° posicao; em 2016, aparece em 38° lugar e, em 2018, avanca nove
posicoes, chegando a 29° do ranking (Tabela 10). Tais posicdes denotam que o pais esta entre os 25%

mais bem colocados na pesquisa das Nacdes Unidas (UN 2010; 2012; 2014; 2016; 2018).

Tabela 10 - Classificacdo de Portugal no ranking mundial

ANO CLASSIFICACAO
2010 39°
2012 33°
2014 37°
2016 38°
2018 29°

Fonte: UN (2010; 2012; 2014; 2016; 2018).

Segundo o relatério de 2016 da European Commission, intitulado eGovernment Benchmark 2016, o qual
se constitui em um estudo anual de referéncia que avalia o desempenho de 34 paises em matéria de
servicos digitais e governo eletronico, os servicos publicos on-line melhoraram e estéo tornando-se cada

vez mais acessiveis em todo o continente.

37



CAPiTULO 3: Governo Eletronico e Governo Movel: Conceitos e Contextos

O estudo mediu o progresso em quatro areas: (1) Servico Centrado no Cidadao, (2) Mobilidade
Transfronteirica, (3) Transparéncia e (4) Facilitadores de Tl (utilizacdo de importantes instrumentos
tecnoldgicos, como cartdes de identificacdo e documentos eletronicos). Foram considerados no estudo,
além dos 28 Estados-membros da UE, a Islandia, a Noruega, a Sérvia, a Suica, a Turquia e Montenegro

(European Commission, 2016).

0 ranking europeu para servicos de governo eletrénico apresenta a seguinte colocacdo: (1) Malta, (2)
Austria, (3) Estonia, (4) Portugal e (5) Finlandia. Malta é o Unico pais da UE onde todos os servicos
publicos estao disponiveis on-line, enquanto Austria e Portugal apresentam 98% de disponibilidade dos

servicos. Com menor numero de servicos disponiveis aparecem a Grécia e a Roménia.

Quanto a mobilidade transfronteirica, os paises que obtiveram as pontuacdes mais elevadas para a
mobilidade empresarial sdo o Reino Unido, a Dinamarca e a Suécia, mas em termos de mobilidade dos
cidaddos o desempenho desses paises € consideravelmente mais baixo. Malta, Estonia e Suécia sao os
paises que apresentam pontuacoes elevadas para a mobilidade dos cidadaos. Segundo a Agéncia para
a Modernizacdo Administrativa, o eGovernment Benchmark coloca Portugal numa posicédo de referéncia
quanto a desmaterializacéo e disponibilizacao de servicos publicos on-line para cidadaos e empresas

(AMA, 2016).

O estudo mostra ainda que, embora haja um disponibilidade on-line elevada de servicos publicos na
Europa, em torno de 80%, so houve melhora de 1% nos aspectos rapidez e facilidade de utilizacdo desses
servicos desde 2013 (Global Government Forum, 2016). Em que pese tal melhoria, o relatério mostra
também que o crescimento & desigual e que um numero substancial de paises da UE ainda esta
atrasado, como em relacao as habilidades digitais basicas necessarias para acessar a internet: um em

cada cinco europeus (21%) nao domina tais habilidades. (European Commission, 2016).

O documento revelou que os servicos on-line mais desenvolvidos sdo os financeiros, ainda que o seu
desenvolvimento pareca ser mais complexo. O relatdrio diz que isso acontece provavelmente porque eles
“trazem dinheiro para o prdoprio governo”. Ja os servicos relacionados a justica permanecem abaixo da

média em relacao a disponibilidade e a qualidade de servicos.

No relatério eGovernment Benchmark 2017, Portugal mantém seu destaque, tendo atingido pela

primeira vez, em conjunto com Malta e Dinamarca, a primeira posicao em “Mobilidade de Empresas”,
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item que avalia a disponibilidade e a facilidade de uso dos servicos para cidaddos estrangeiros.
Considerando o desempenho geral do governo eletrénico na Europa, ponderando igualmente os
benchmarks com foco no usuario, na transparéncia, na mobilidade e nos principais facilitadores, Portugal

posicionou-se entre 0s paises com os niveis acima de 75% (European Commission, 2017a).

O relatério eGovernment Benchmark 2018 apontou, em termos gerais, uma melhoria constante nos itens
centralidade no usuario e na facilidade de utilizacdo dos servicos publicos digitais nos paises avaliados.
No caso de Portugal, revelou que ele se encontrava entre os dez paises da UE (Malta, Austria, Suécia,
Finlandia, Holanda, Estdnia, Lituania, Letonia, Portugal, Dinamarca) e Noruega, que estavam a fornecer
servicos digitais de alta qualidade com uma pontuacao superior a 75% em eventos importantes da vida
diaria, tais como mudar de casa, encontrar ou perder um emprego, iniciar um negocio ou estudar. Além
disso, o pais manteve sua posicdo no desempenho geral, com niveis de pontuacao acima de 75%

(European Commission, 2018a).

Ja na edicao de 2019, Portugal apresentou indices relevantes nas quatro dimensdes avaliadas: servicos
centrados no utilizador, transparéncia, facilitadores tecnologicos e mobilidade transfronteirica. Em
servicos (que incidiu sobre os eventos iniciar um negocio, estudar e procurar emprego, somados a outros
eventos referentes a vida familiar), o pais alcancou o 3° lugar do ranking em termos gerais, ficando
depois de Estonia e Malta, o que revelou uma subida de oito lugares em relacao a classificacao anterior.
Portugal também revelou subidas significativas nas dimensoes transparéncia (de 14° para 7° lugar) e
facilitadores tecnologicos (de 12° para 4° lugar). Cabe destacar que, na dimensdao mobilidade
transfronteirica, relativamente as empresas, Portugal alcancou a pontuacao de 100% juntamente com

Malta e Dinamarca (European Commission, 2019a).

Ainda em 2016, a Comissao Europeia e os Estados-membros iniciaram uma nova politica de
administracdo on-line em um plano que compreende o periodo de 2016 a 2020. Esse novo plano de

acao e-Government baseia-se em sete principios que estdo expostos na Tabela 11.

Tabela 11 - Principios da politica de administracdo on-line

PRINCIPIO DESCRICAO

As administracdes publicas devem fornecer servicos digitais (incluindo informacoes
legiveis por maquina) como a opcao preferida (enquanto mantém outros canais abertos
para aqueles que sao desconectados por opcao ou necessidade). Além disso, os

Digital por
definicao
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PRINCIPIO DESCRICAO

servicos publicos devem ser prestados por meio de um Unico ponto de contato ou
balcdo unico e por diferentes canais.

As administracdes publicas devem assegurar que os cidadaos e as empresas fornecam
as mesmas informacoes apenas uma vez a administracao publica. Os 6rgaos da
administracao publica devem tomar medidas, se permitido, para reutilizar internamente
esses dados, no devido respeito as regras de protecdo de dados, para que nao ocorram
encargos adicionais para cidadaos e empresas

As administracdes publicas devem conceber servicos publicos digitais que sejam
inclusivos por padrao e satisfacam necessidades diferentes, tais como as de idosos e
pessoas com deficiéncia. Uma consideracao importante para um avanco da sociedade
digital & garantir que nenhum cidadao seja deixado para tras. Isso significa que ha uma
tarefa em oferecer as pessoas oportunidades de aprender habilidades digitais para
participarem da sociedade digital. Trata-se também de fornecer acesso a utilizadores
com necessidades diversas.

E realmente uma nova forma de trabalhar. As administracdes publicas devem partilhar
informacdes e dados entre si; permitir que os cidaddos e as empresas tenham acesso
Abertura e ao controle e corrijam o0s seus proprios dados; permitir que os usuarios monitorem os
transparéncia processos administrativos que os envolvem; engajar-se e abrir-se as partes interessadas
(tais como empresas, investigadores e organizacdes sem fins lucrativos) na concepcao
e na prestacao de servicos.

Libertar o potencial do mercado unico digital. As administracoes publicas devem
disponibilizar servicos publicos digitais relevantes através das fronteiras e evitar que
surja mais fragmentacao, facilitando, assim, a mobilidade no mercado Unico.

Os servicos publicos devem ser concebidos para funcionar de forma transparente no
mercado Unico e através de silos organizacionais, baseando-se na livre circulacdo de
dados e servicos digitais na Uniao Europeia.

Todas as iniciativas devem ir além do mero cumprimento do quadro legal sobre
Confiabilidade e protecao de dados pessoais e privacidade ou seguranca de Tl, integrando esses
seguranca elementos na fase de projeto. Essas iniciativas sao pré-requisitos importantes para
aumentar a confianca e a aceitacdo dos servicos digitais.

Principio da
declaracéo unica

Incluséo e
acessibilidade

Transfronteiras por
definicao

Interoperabilidade
por definicao

Fonte: European Commission (2016).

Esta seccao apresentou uma breve revisao das iniciativas de Portugal no ambito do governo eletrdnico,
informou a posicdo do pais nos rankings da UN e da UE sobre o tema, assim como abordou a nova

politica de administracdo on-line da Comissao Europeia e dos Estados-membros, implantada em 2016.

3.2 GOVERNO MOVEL

0 conceito de governo moével e suas relacdes, a expansao e a expectativa dessa plataforma na prestacdo
de servicos publicos, além do potencial do governo mével no Brasil e em Portugal, sao apresentados

nesta seccao.
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3.2.1 Conceito de governo movel

Os servicos moveis comegcaram a ser vistos como uma tendéncia na area de servicos aos cidadaos a
partir de 2007, emergindo como uma nova fronteira na transformacao dos governos e possibilitando que
eles se tornassem mais acessiveis e centrados no cidadao, segundo nota de grupo tematico do Banco

Mundial (World Bank, 2007).

Ja em 2003, Kushchu e Kuscu, em um estudo que trata da transicdo do e-Governo para o m-Governo,
evidenciavam algumas questdes importantes sobre o tema. Os autores tomam como premissa que o0 m-
Governo esta fundamentado nos esforcos do e-Governo e apontam duas questdes associadas: (1) a
transicdo e (2) a relacdo entre e-Governo e m-Governo. A primeira é que o m-Governo € inevitavel e que
esta pautado nao so6 pelos avancos tecnoldgicos e beneficios do modelo do negdcio, como também pelas
expectativas de melhores servicos pelos cidadaos. A segunda é que o m-Governo sera complementar ao
e-Governo, agregando-lhe valor a partir de suas peculiaridades préprias como mobilidade e rede sem fio

(Kushchu & Kuscu, 2003).

Para Trimi e Sheng (2008), o m-Governo, que é uma extensao ou suplemento do e-Governo, constitui
uma estratégia e sua implementacéo pretende, através de dispositivos moveis, fornecer informacoes e
servicos aos diferentes publicos que se relacionam com o governo. Segundo os autores, a m-tecnologia
apresenta duas vantagens caracteristicas unicas: ‘mobilidade e sem fio’, sendo a mobilidade a vantagem
mais elogiada da m-tecnologia. Em nota informativa, o World Bank (2007) indica que o m-Governo
permite o acesso a informacdes e servigos publicos em qualquer local do mundo, desde que coberto por
redes moveis. Tal fato significa também que os servicos do governo podem estar disponiveis em uma

base 24X7.

Ja a OECD (2011) evidencia que a troca de informacdes, a partir de tecnologia de comunicacdo mdvel,
alcanca um numero muito maior de pessoas em comparacao a métodos tradicionais que utilizam fio e
apresenta um potencial incremento ao acesso de servicos publicos em regides onde existem restricoes
de infraestrutura. Isso acontece, por exemplo, em paises em desenvolvimento nos quais as caréncias de
recursos fazem com que eles nao disponham de infraestruturas de fio e em paises que, dada a sua
geografia, a existéncia de infraestruturas de fio também nao é facilitada, como ocorre nos paises de

natureza insular (arquipélagos). A medida que as taxas de transferéncia de dados tornam-se mais rapidas
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e os dispositivos moveis avancados mais comuns, o potencial de m-Governo amplia-se e torna a oferta

de servicos publicos, por esse canal, esperada em todos os niveis de governo.

Oui-Suk (2010) propde a seguinte definicdo: m-Governo é uma estratégia de negdcios complexa para a
utilizacao eficiente de todos os dispositivos sem fio, oferecendo disponibilidade imediata de servicos e
informacdes para melhores beneficios para os usuarios. De acordo com a OECD, o m-Governo
proporciona uma capacidade poderosa e transformadora para ampliar 0 acesso a servicos existentes e
a prestacao de novos servicos, aumentar a participacao ativa dos cidadaos em operacdes do governo e
mudar a maneira de trabalhar no setor publico (OECD, 2011). Quando trata dos modelos de fornecimento
de servicos e categorias de servicos no modelo Governo-Cidaddo, a OECD apresenta-os de forma similar

ao que foi verificado para o e-Governo. Sao eles:

1) Quatro modelos de fornecimento de servicos m-Governo: governo para os cidaddos (G2C),
governo para governo (G2G), governo para negécios (G2B) e governo para servidores (G2E)
(OECD, 2011, p. 28).

2) Quatro categorias modelo de servicos moveis para G2C em que cada uma diz respeito as
possibilidades que o servico permite na sua oferta: (a) Servicos Informativos e Educativos:
servicos basicos de informacao; (b) Servicos de Interacdo: interacao a partir das necessidades
do cidadao; (c) Servicos de Transacdo: possibilidade de realizar transagcdes com o governo por
via eletronica e de acordo com a sua conveniéncia; (d) Governanca e Engajamento do Cidadao:
até a identificacdo e o envolvimento do cidaddo, aumentando a facilidade de acesso e a

participacao (OECD, 2011).

Segundo Al Thunibat e Sahari (2011), a prestacao de servico por meio do governo movel prové um novo
nivel de imediatismo, eficacia e conveniéncia, constituindo-se em um meio dindmico de interacdo entre
agéncias governamentais e cidaddos. A pesquisa sobre governo eletronico da UN na edicdo de 2016,

guando trata do avanco da prestacao de servicos moveis, relata:

O aumento da conectividade, da inovacdo e do acesso a internet ajudaram a alcancar o
progresso dos Objetivos de Desenvolvimento do Milénio. Os objetivos (9.a e 9.c) da Agenda
2030 encorajam os Estados-membros a facilitarem o desenvolvimento sustentavel e resiliente

das infraestruturas nos paises em desenvolvimento; a aumentarem significativamente o acesso
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as TICs e procurarem proporcionar um acesso universal e acessivel a internet nos paises

menos desenvolvidos até 2020. (UN, 2016, p. 92)

A resolucao que trata dessas informacdes afirma também que é prioridade central dos Estados- membros
a expansdo e utilizacdo das TIC para os objetivos da Agenda 2030. Além disso, salienta que “a
contribuicao transversal das TIC para os Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel e a erradicacéo da
pobreza e observa que o acesso as TIC também se tornou um indicador de desenvolvimento e aspiracao

em si” (UN, 2016, p. 92).

A referida pesquisa demostra, ainda, que ha uma tendéncia da assinatura de banda larga sem fio em
todos os continentes, ocasionando uma maior disponibilidade e acessibilidade de dispositivos moveis.
Esses fatores tém sido fundamentais para a migracao dos servicos eletrénicos para servicos moveis. Em
relacao a prestacao de servicos, afirma-se na pesquisa: “A mudanca para servicos de dispositivos moveis

pode ajudar a melhorar a saude, a educacdo e a produtividade” (UN, 2016, p. 95).

A edicdo de 2018 da pesquisa mantém a referéncia de aumento da cobertura de banda larga movel, de
trafego de dados mdveis e do numero de assinaturas de smartphones em todo o mundo, relatando:
“Neste contexto, governos estao a adaptar ativamente servicos de governo eletronico para plataformas moveis,

facilitando a prestacao de servicos publicos a qualquer hora e em qualquer lugar” (UN, 2018, p. 116).

Essas afirmacdes apontam para o grande potencial do m-Governo. Entretanto, é preciso estar atento aos
fatores que podem garantir ou maximizar essa potencialidade e atender ao objetivo de prestacdo de

servico aos cidadaos com maior qualidade e equidade.

3.2.2 0 potencial de m-Governo no Brasil e em Portugal

Esta seccdo aborda a adesdo a tecnologia mdvel no Brasil e em Portugal, em particular o uso de
smartphones, no sentido de referir o potencial do m-Governo como mais um canal de atendimento as

demandas dos cidadaos por servicos de qualidade.

No Brasil, em 2016, a Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilio — Tecnologias da Informacao e

Comunicacao (PNAD-TIC) destacou que o acesso a internet por meio do telefone celular havia
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ultrapassado o acesso por meio de computadores no pais (IBGE, 2016). Nesse mesmo ano, a Pesquisa
Brasileira de Midia (PBM 2016) revelou que aproximadamente dois em cada trés entrevistados
acessavam a internet e que o telefone celular era o dispositivo mais utilizado para acessar a rede (Brasil,
20186). Por sua vez, o Consumer Barometer with Google (CBWG, 2017) apontava um percentual de 62%

de usuarios da internet fazendo uso de smartphones para acessa-la no mesmo ano.

No que diz respeito a essa preferéncia por acesso a internet via telefone celular, verificou-se que tal fato
firmou-se nos anos seguintes, conforme demonstrado nas pesquisas do Centro Regional de Estudos para
o Desenvolvimento da Sociedade da Informacéo (Cetic) — TIC Domicilios 2017 e TIC Domicilios 2018. A
TIC Domicilios 2017 indicou que metade da populacdo conectada no Brasil acessava a internet
exclusivamente pelo telefone celular, o que representava um total 58,7 milhdes de brasileiros. Tal edicao
mostrou também que, pela primeira vez, na série historica do estudo, a propor¢ao de usuarios que acessou
a rede apenas pelo celular (49%) superou a daqueles que combinavam o acesso via celular e computador
(47%) (Cetic.br, 2017). Ja a TIC Domicilios 2018 revelou, relativamente aos usuarios de internet por
dispositivo utilizado, que 56% dos usuarios da rede utilizavam exclusivamente o telefone celular para acessa-

la e que 40% dos usuarios combinavam o acesso via celular e computador (Cetic.br, 2018).

No tocante ao nimero de smartphones no pais, a 30° Pesquisa Anual de Administracao e Uso de Tecnologia
da Informacdo nas Empresas, realizada pela Fundacao Getulio Vargas de Sao Paulo (FGV-SP), edicdo de

2019, divulgou que o Brasil tinha 230 milhdes de smartphones em uso (FGV-EAESP, 2019).

Portugal também apresenta uma série de indicadores sobre a expansao do uso de smartphones. O indice
de Densidade Digital Portugal ja demonstrava em 2016 que, de cada dez utilizadores de celular, sete
possuiam um smartphone (Accenture, 2016). O Bardometro de Telecomunicacdes revelou que, em 2017,

mais de dois tercos do total de portugueses possuiam um smartphone (Grupo Marktest, 2017).

No que se refere ao tipo de dispositivo utilizado para acessar a internet, o Consumer Barometer with
Google apontou que, no ano de 2016, o percentual de pessoas em Portugal que usavam um smartphone
para aceder a rede era de 59% (CBwG, 2017). Na edicdo 2019 do estudo Bareme Internet, que analisa
a utilizacao e o comportamento dos portugueses na internet, ficou constatado que, pelo segundo ano

consecutivo, a utilizacdo da internet via telefone celular (67,0%) ultrapassou a utilizacao por PC (59,9%),
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confirmando uma vez mais a tendéncia no aumento de quota de utilizadores através desses dispositivos

(Grupo Marktest, 2019).

Os dados e informacdes citadas nesta seccdo apontam tanto para o crescimento do mercado de
smartphones quanto para o crescimento do acesso a internet por esses dispositivos. Tais aspectos
corroboram a necessidade premente de estar atento ao uso de plataformas mdveis como modo de
atendimento e prestacdo de servicos aos cidadaos, atestando o fato de que ja existe um universo
consideravel da populacdo, nos paises referenciados, que pode ser beneficiada pela disponibilidade de

informacdes e servicos publicos por meio dessa plataforma.

Neste capitulo, apresentou-se o conceito de governo eletronico e suas especificidades. Abordou-se ainda
0 governo eletrénico no Brasil e em Portugal, adotando-se uma perspectiva historica sobre o tema nos
dois paises. Além disso, demonstrou-se a classificacado de ambos em indices internacionais que avaliam
o desempenho em e-Governo. Expds-se também o conceito e as particularidades do governo moével,
assim como o potencial do canal mével na prestacao de servicos publicos. O capitulo a seguir trata da

metodologia de investigacao utilizada neste estudo.
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4 METODOLOGIA DE INVESTIGACAO

Este capitulo apresenta a abordagem e o delineamento da investigacao adotados para a conducao deste
projeto, descrevendo, para tanto, os procedimentos metodologicos e as etapas que se entenderam

necessarios para atingir o objetivo proposto neste estudo.

4.1 ABORDAGEM DE INVESTIGACAO

Uma das questdes fundamentais em uma investigacao € definir suas estratégias, seus métodos e suas
técnicas, pois sao esses elementos que permitirdo alcancar os objetivos propostos. Para este estudo,
optou-se por utilizar o modelo proposto por Saunders, Lewis e Thornhill (2009). Esses autores produziram
um modelo chamado “cebola de investigacdo” (Figura 2), que realca os aspetos relevantes que devem
ser considerados na concepcao de um processo de investigacado, desde a filosofia até as técnicas e os

procedimentos de recolha de dados.

Figura 2 — “Cebola de investigacao”

Técnicas e Horizonte Escolhas Estratégias Abordagens Filosofias
procedimentos  temporal

Pasitivismo

método v

Estudo de
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I \
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Transversal

Método
misto
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acao

Coleta de dados e
analise de dados

Longitudinal
Realismo

Inducao
Etnografia

Investigacéo documental _
Interpretivismo

Pragmatismo

Fonte: Saunders et al. (2009).
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Partindo da estrutura de organizacao proposta pelos autores para orientar o processo de investigacao,
tal como um roteiro para atingir o objetivo do estudo, sera apresentado a seguir o seu enquadramento.

A Figura 3 esquematiza, no modelo adotado, o processo aplicado nesta investigacao.

Figura 3 — Metodologia adotada

Técnicas e Horizante  Escolhas Estratégias Abordagens  Filosofias
procedimentos  temporal

Interpretivista

Indutiva

L]

Transversal Método

Sondagem,’
Levantamento

Fonte: elaborado a partir de Saunders et al. (2009).

A primeira camada do modelo refere-se a filosofia da investigacao. Entre as possibilidades existentes,
foi adotado, neste estudo, o interpretativismo como filosofia de investigacao. Entende-se que, tal como
manifestam os autores, “é necessario explorar os significados subjetivos que motivam as acdes dos
atores sociais para que se possa entender essas acoes” (Saunders et al., 2009, p. 111). Os autores

ainda destacam:

A visao subjetivista é que os fendmenos sociais sao criados a partir das percepcdes e consequentes
acoes dos atores sociais. Além disso, trata-se de um processo continuo pelo qual, através do processo
de interacdo social, esses fendmenos sociais estdo em constante estado de revisdo (Saunders et al.,

2009, p. 111).

Esses aspectos ficaram claramente identificados quando estudadas as questdes relacionadas com os
fatores criticos de sucesso em m-Governo e com a tomada de decisdo nas organizacdes (ver seccdes 5.1

e 5.2 deste documento).
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No que concerne a segunda camada do modelo proposto pelos autores, esta investigacdo adotou uma
abordagem indutiva, pois nela o estabelecimento da regra ou a formulacao da teoria decorre do
fendmeno ou efeito observado, ou seja, o investigador coleta dados e formula a teoria como resultante
da analise dos dados (Saunders et al., 2009). Esse foi o percurso para o desenvolvimento desta

investigacdo, o qual se torna explicito na seccao 4.2 - “Delineamento da Investigacédo”.

Ja em relacdo a terceira camada, referente a estratégia da investigacao, optou-se por
sondagem/levantamento (survey), que, segundo os autores, utiliza dados frequentemente obtidos por
meio de questionamentos a uma amostra e permite a obtencao desses dados de forma padronizada,
possibilitando comparacdes (Saunders et al., 2009). Nesse sentido, e considerando-se a finalidade desta

investigacao, tal estratégia afigurou-se como adequada para o estudo.

No tocante a quarta camada, os autores utilizam o termo “escolha” para se referir ao método de
investigacao - qualitativo ou quantitavivo — que sera utilizado. Realcam ainda a possibilidade de o
investigador adotar, no decorrer do seu projeto, apenas um tipo de método (monométodo) ou,
alternativamente, optar por combinar métodos qualitativos e quantitativos (multimétodo). Neste caso em
particular, a opcao recaiu pela adocao do multimétodo, tendo em vista que a investigacao valeu-se de
abordagem quantitativa e qualitativa tanto nas técnicas de coleta de dados quanto nos procedimentos

de analise de dados.

No que diz respeito a quinta camada, entendida como a dimensdao temporal, considerando-se o
objetivo da investigacao, o ambito de aplicacdo da pesquisa é transversal, pois permite o estudo de
determinado fendmeno em determinado momento, sem evocar uma perspectiva historica, o que seria
necessario na opcao longitudinal do modelo. Dada a natureza desta tese (doutoramento), essa opcao

nao se viabilizaria.

No que concerne a sexta camada, ou recolha e analise de dados, a investigacdo articulou diferentes
fontes e técnicas, tendo os dados sido provenientes (i) de pesquisa bibliografica e documental, (ii) da
identificacdo e analise de aplicacdes moveis governamentais e (iii) da aplicacdo de instrumentos de
recolha de dados primarios (nomeadamente um estudo Delphi e entrevistas). A andlise de dados
conduzida valeu-se de expedientes quantitativos e qualitativos, em consonancia com a escolha do método

de investigacao.
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Além dos aspectos organizados na forma de “cebola”, Saunders et al. (2009) destacam ainda outro
aspecto que deve ser considerado na concepcdao de um processo investigativo: trata-se da
“classificacao do objetivo/natureza da investigacao”. Sobre tal aspecto, o presente estudo
caracteriza-se por ser exploratdrio. Segundo os autores, estudos desse tipo visam perceber a natureza
do problema e, para tanto, procuram novas perspectivas; questionam o entendimento existente; tentam
avaliar os fendmenos de um ponto de vista diferente; pretendem descobrir o que esta acontecendo. Tais
investigacdes envolvem geralmente pesquisa da literatura e recolha de informacao, por exemplo, através
da realizacao de inquéritos a especialistas no assunto e conducédo de entrevistas com grupos focais,

entre outras possibilidades (Saunders et al., 2009).

O processo de investigacao aqui exposto norteou o estudo rumo a realizacdo de seu objetivo — propor
uma lista de fatores que auxilie na tomada de decisao para a implementacéo de servicos governamentais
por meio de aplicacdes mdveis. A préxima seccdo discorre sobre o delineamento da investigacdo, em

que estdo definidas e detalhadas todas as atividades que a integraram.

4.2 DELINEAMENTO DA INVESTIGACAO

Esta seccdo apresenta o delineamento da investigacao e reflete as acdes realizadas no seu decorrer.
Assim, sera descrito aqui o conjunto de procedimentos adotados com o intuito de alcancar a finalidade
da investigacdo. A sintese dos procedimentos realizados esta exposta na Figura 4. Como se constata, o

trabalho desenvolvido foi organizado em cinco grandes etapas.

A primeira etapa incidiu sobre a revisao da literatura para a derivacao de um conjunto de fatores que
poderiam intervir na tomada de decisao sobre a disponibilizacao de servicos eletrénicos por meio de
plataformas moveis (APPs). Tal iniciativa, de derivar um conjunto de fatores a partir da revisédo de
literatura teve como objetivo prover o questionario da primeira ronda do estudo Delphi, que viria a ser

realizado, com uma coletanea de fatores definidos previamente.

A opcdo de comecar o estudo Delphi a partir de itens pré-definidos é uma das possibilidades desse tipo
de estudo e foi 0 modelo escolhido para esta investigacdo. Desse procedimento resultou a selecdo inicial

de um conjunto de 22 fatores decisorios (itens) que serviram de base para a reflexdo do painel de peritos
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que participou no estudo Delphi realizado na terceira etapa da investigacao. A lista completa de fatores,

acompanhada de uma breve descricdo , é apresentada na seccdo 5.3.

Figura 4 — Etapas do processo de investigacao

1 REVISAO DE LITERATURA 2 INVESTIGACAO DE APPs
a. EXAMINAR A LITERATURA a. SELECAO DE APLICACOES
PARA DERIVACAO DE UM MOVEIS (BR e PT: ADM

CONJUNTO INICIAL DE Central]

FATORES DECISORIOS — b. ANALISE DAS APPs
c. RESULTADO DA ANALISE

d. TRIAGEM DE ESPECIALISTAS

3 ESTUDO DELPHI
a. CONCEPCAO
b. APLICACAO
c. ANALISE DOS DADOS
4. RESULTADO —) 2 ENTREVISTA
a. ELABORACAO
b. APLICACAO
c. ANALISE DOS DADOS
¢ | d. RESULTADO
5 FATORES

SINTESE E ORIENTACOES
ASSOCIADAS

A segunda etapa consistiu na investigacao de aplicacdes moveis para prestacao de servicos publicos
disponiveis no Brasil e em Portugal. Essa etapa teve como objetivo conhecer a realidade das aplicacdes
moveis na prestacao de servicos nos dois paises utilizados como cenario e também apontar possiveis
especialistas que poderiam compor o painel de peritos do estudo Delphi, que ocorreu na terceira etapa

da investigacao. As acdes desenvolvidas na segunda etapa incluiram:

a) Selecao de aplicacdes moveis: tratou do mapeamento das aplicacdes moveis para prestacao
de servicos publicos disponiveis no Brasil e em Portugal, considerando a administracao central

dos dois paises. Identificou-se um total de 12 APPs no Brasil e 20 em Portugal. O procedimento
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seguido para o mapeamento das APPs esta detalhadamente descrito na seccao 6.1 deste
documento.

b) Analise das APPs: teve como objetivo produzir dados a partir de questdes, tais como: Quem
oferta? O que oferta? Como oferta? Para quem oferta? A analise foi conduzida com base em
um conjunto de oito critérios, identificados por um processo indutivo, que se apresentam de
forma mais pormenorizada na seccao 6.3.

¢) Resultado da anadlise: consistiu em analisar os dados obtidos e identificar convergéncias, avaliar
fatores e uniformizar as respostas em categoria, entre outras ac¢des. Os resultados da analise
realizada estao sistematizados nas seccoes 6.2 e 6.3.

d) Triagem de especialistas: visou identificar especialistas que fariam parte do estudo Delphi
previsto na terceira etapa da investigacdo. Para tanto, uma das questdes que fez parte da
analise das APPs e que recebeu atencao especial foi: Quem oferta? Considerou-se que,
conhecendo-se os departamentos, 6rgaos e agéncias governamentais que dispunham de
servicos publicos (por meio APPs), seria possivel identificar stakeholders, tais como gestores
(tomadores de decisdo) ou outros profissionais essenciais ao processo de decisdo sobre

disponibilizacao de servicos por meio de APPs.

A terceira etapa contemplou o estudo Delphi, definido para ser aqui aplicado por suas particularidades,
entre elas a possibilidade de inquirir especialistas sobre determinado tema e de avaliar a importancia
relativa de fatores e estruturas (tipicamente um Delphi de classificacdo/ranking) (Worrell et al., 2013).
Seu objetivo, nesta investigacao, consistiu em questionar os especialistas sobre a abrangéncia
(cobertura) de um conjunto de fatores pertinentes ao processo de tomada de decisdo relativamente a
disponibilizacdo de servigcos por meio de APPs, assim como em produzir um ordenamento de tais fatores

em termos de relevancia.

Essa etapa da investigacdo compreendeu a concepcao do estudo, a aplicacao do estudo ao painel de
peritos, a analise dos dados e a sintese dos seus resultados, estando detalhada no Capitulo 7. Os
primeiros esforcos na concepcao do estudo Delphi foram dirigidos para a selecao de especialistas, que
foi consolidada a partir de trés grupos complementares: (i) individuos identificados na triagem realizada
na investigacao de APPs; (ii) especialistas no tema, elencados a partir de rede de contatos; (iii) autores

(brasileiros e portugueses) de publicacdes na area de governo mével, indexadas na base Web of Science.
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Um total de 49 especialistas foram identificados e convidados para participar do estudo. O processo de

identificacao dos peritos & descrito com maior detalhamento na seccao 7.2.2.

A aplicacao do estudo Delphi foi realizada através de plataforma web e, para sua execucao, utilizou-se a
ferramenta e-Delphi (que permite executar o estudo Delphi, com vistas a obter o consenso dos
especialistas), conjugada com a técnica Q-sort (que permite classificar e ordenar os itens expostos aos

participantes do estudo). A ferramenta e-Delphi sera abordada na seccéo 7.1.3.

A quarta etapa abrangeu a Entrevista. Esse expediente, definido apds os resultados do Delphi, visou
aprofundar questdes evidenciadas no resultado deste estudo, tendo como objeto as respostas
diferenciadas mapeadas quando da realizacdo de sua andlise. O objetivo das entrevistas foi perceber as

visdes dos especialistas que as ocasionaram e, a partir disso, engloba-las ao conjunto da investigacao.

Para a etapa das entrevistas, foram considerados cinco especialistas que tiveram respostas dispares em
relacdo as respostas do painel de peritos. Além de apresentar respostas outliers, eles se distinguiram
dos demais em outras medidas estatisticas. Uma descricao detalhada sobre a selecdo dos peritos a

entrevistar e do procedimento das entrevistas é apresentada nas seccoes 8.1, 8.2 e 8.3.

A quinta etapa, denominada Fatores, contemplou a consolidacdo de uma lista de fatores que pretende
servir de suporte a tomada de decisdo dos gestores de orgaos, departamentos e agéncias
governamentais, relativamente a implementacao de solucdes de governo mével no ambito das aplicacoes
moveis. Tal lista, apresentada na seccdo 9.2.1, caracteriza-se como o contributo principal desta

investigacdo e encerra o estudo proposto.
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5 FATORES COM INFLUENCIA NO PROCESSO
DECISORIO EM GOVERNO MOVEL

Este capitulo tem como proposito a identificacdo de fatores com influéncia no processo decisoério em
governo movel. Sendo assim, sdo apresentados dois aspectos que se entendem como relevante: o
primeiro implica perceber aqueles que sao considerados os fatores criticos de sucesso e que podem
contribuir para o éxito em m-governo; o segundo consiste em entender o processo de tomada de decisao

nas organizacdes e distinguir as questdes fundamentais que fazem parte desse processo.

5.1 FATORES CRITICOS DE SUCESSO EM GOVERNO MOVEL

Esta seccao tem como finalidade identificar fatores criticos que colaboram para o sucesso do m-Governo.
Reconhecer tais fatores contribui com o m-Governo, pois isso implica identificar pontos que, quando
executados com atencao, podem garantir o desenvolvimento e o alcance de objetivos definidos para um
projeto. O inicio da seccéo trata do conceito de fatores criticos de sucesso’ e, a seguir, apresenta fatores

relacionados ao governo movel.

A ideia de que existem fatores decisivos para o sucesso de uma empresa foi introduzida, segundo Grunert
e Ellegaard (1992), no inicio da década de 1960 por Daniel (1961). Mais tarde, no final da década de
1970, essa ideia foi elaborada no contexto da concepcao de sistemas de informacao de gestao pelos

pesquisadores Rockart (1979) e Bullen e Rockart (1981).

De acordo com Caralli et al. (2004), o termo “fator critico de sucesso” (CSF - do inglés, Critical Success
Factor) foi adaptado para muitos usos diferentes. O termo ¢ frequentemente apresentado no contexto de

um projeto ou de uma iniciativa (por exemplo, CSFs para a implementacdo de um sistema de

! No contexto deste trabalho, ndo se estabelece diferenciacdo entre os termos “Fatores criticos de sucesso” e “Fatores de
sucesso”. Mantém-se os dois termos, respeitando-se o uso aplicado pelos autores citados.
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informacao). Nesses contextos, os CSFs descrevem os principios fundamentais ou orientadores de um

esforco que deve ser considerado para garantir o éxito.

Caralli et al. (2004) explicam que Rockhart, mencionado anteriormente, fornece um resumo util de

definicoes semelhantes, porém distintas, para fatores criticos de sucesso:

« Areas-chave de atividade em que os resultados favoraveis sao absolutamente necessarios para
alcancar os objetivos.

« Areas-chave em que as coisas devem funcionar direito para o negdcio prosperar.

» “Fatores” que sao “criticos” para o “sucesso” da organizacao.

« Areas-chave de atividades que devem receber atencéo constante e cuidadosa da gestdo.

« Um numero relativamente pequeno de assuntos verdadeiramente importantes sobre os quais

um gestor deve concentrar a atencao.

O facto de que os CSFs possam ser definidos de tantas maneiras diferentes mostra a sua natureza
abrangente. Por vezes, sdo confundidos com objetivos organizacionais. Entretanto, “objetivos sdo muito
especificos quanto ao que deve ser alcancado, quando é para ser alcancado e por quem, além disso tém
um elemento quantitativo que & mensuravel para determinar se o objetivo foi alcancado” (Caralli et al.,
2004). Apesar dessa possibilidade de confusao, os autores ponderam que nao se pode deixar de
considerar que CSF e objetivos andam lado a lado, que nenhum deles pode ser ignorado sem afetar o

outro e que ambos sdo necessarios para realizar a missao de uma organizacao.

Sobre fatores de sucesso em m-Governo, Al-khamayseh e Lawrence (2006) realizaram uma extensa
revisao bibliografica (artigos de revistas, websites, conferéncias) e uma série de contatos com
funcionarios do governo (Australia e outros paises) que resultaram na identificacdo de fatores, todos inter-
relacionados, que influenciam o sucesso do governo movel. Esses fatores sdo explicitados em um

segundo estudo, publicado no mesmo ano, e apresentados na Tabela 12.
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Tabela 12 - Fatores de sucesso associados ao m-Governo

N° FATOR N° FATOR
1 Aceitacao 10 Gerenciamento de infraestrutura
2 Acesso 11 Infraestrutura
3 Alfabetizacdo em Tl 12 Necessidades e preferéncias do usuario
4 Alta penetracao movel 13 Padrdes e protocolos de troca de dados
5 Consciéncia do m-Governo 14 Parceria com o setor privado
6 Custo 15 Portal m-Governo e gateway exclusivo
7 e-Governo 16 Privacidade e seguranca
8 Estratégia 17 Qualidade e aplicacdes amigaveis
9 Estrutura m-Governamental coerente 18 Questdes juridicas: liberalizacdo do setor das
telecomunicacoes

Fonte: Al-khamayseh, Lawrence e Zmijewska (2006).

Tais fatores evidenciam que uma estratégia de adocao de m-Governo requer conhecimentos diversos,
que vado desde questdes técnicas e estruturantes até contetdos de realidade social, como alfabetizacéo

digital e questdes juridicas.

Avancando na investigacao sobre o que determina o sucesso do m-Governo, Al-khamayseh, Lawrence e
Zmijewska (2006) identificaram sete fatoreschave de sucesso dentre os dezoito apresentados
anteriormente (Tabela 13). Esses fatores revelaram-se a partir dos resultados preliminares de uma
pesquisa on-line realizada com especialistas globais sobre os fatores de sucesso do governo mével e
estao dispostos em ordem decrescente, considerando-se o que foi apontado. Nessa pesquisa, os dezoito
fatores iniciais foram apresentados e os sete fatores-chave foram os que obtiveram maior pontuacao.
Além disso, com esse estudo, os autores confirmaram os fatores identificados na pesquisa anterior (Al-

khamayseh e Lawrence, 2006) ao submeté-los a especialistas.

Tabela 13 - Fatores-chave de sucesso

o | FATOR-CHAVE DE SUCESSO ~
N ASSOCIADO AO M-GOVERNO CONSIDERACOES DOS AUTORES

As aplicacdes seguras de m-Governo sao consideradas a marca de m-
Governo bem-sucedido.

O governo movel exige uma infraestrutura especifica que esta
disponivel, atualmente, na maioria dos paises do mundo.
Necessidades e preferéncias do | A determinacao das necessidades dos usuarios exige um levantamento

1 Privacidade e seguranca

2 Infraestrutura

3 usuario destas a fim de descobrir quais sdo e, em seguida, prioriza-las.

A Qualidade e aplicacoes Aplicacdes de qualidade significam aplicacdes simples, amigaveis e
amigaveis robustas.

5 | e-Governo 0 governo eletrdnico (e-Governo) é a pedra angular do m-Governo.
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o | FATOR-CHAVE DE SUCESSO ~
N ASSOCIADO AQ M-GOVERNO CONSIDERACOES DOS AUTORES

O primeiro passo para criar a aceitacdo é treinar e educar as pessoas
6 | Aceitacao (Chang & Kannan, 2002), comecando com 0s superiores, que passam
a influenciar os demais individuos.

0O custo de possuir os dispositivos de acesso deve ser acessivel (Ghyasi
7 Custo & Kushchu, 2004), assim como o custo de acesso aos servicos deve
ser baixo.

Fonte: Al-khamayseh, Lawrence e Zmijewska (2006).

Hung, Chang e Kuo (2013, p. 33), em um estudo realizado em Taiwan para determinar os fatores
referentes a aceitacdo dos servicos do m-Governo pelo usuario, obtiveram como resultado que a
“utilidade e a facilidade de uso percebida, a confiabilidade, a interatividade, a influéncia externa, a
influéncia interpessoal, a autoeficacia e as condicoes facilitadoras sdo fatores criticos” alertam para a
necessidade de os “formuladores de politicas, funcionarios de agéncias governamentais e 0s

desenvolvedores de sistemas do m-Governo” estarem atentos a esses fatores.

Shareef et al. (2016), em um estudo intercultural realizado em Bangladesh, no Canada e na Alemanha
sobre o comportamento de adocdo dos consumidores para o governo movel, chegaram a seguinte

conclusao:

[..] os profissionais devem considerar que, independentemente das diferencas culturais, os
consumidores adotaram ou vao adotar qualquer servico on-line oferecido através do telefone movel se
for garantido que este servico € facil de interagir, disponivel a partir de qualquer lugar, confiavel e
protegido. Estas exigéncias dos consumidores sdo globais ao procurar o servico através do m-Gov.

(Shareef et al., 2016, p. 278)

A fim de identificar fatores de sucesso que possam influenciar o governo movel, realizou-se uma pesquisa
na base de dados Scopus?, considerando-se publicacées do periodo de 2012 a 2017, abrangendo artigos
e conferéncias que tratassem de fatores de sucesso em m-Governo. O conjunto de documentos

localizado, que estava no ambito desta investigacdo e a cujo texto foi possivel ter acesso, continha sete

2 Pesquisa Scopus. Periodo: 2012-2017. Palavras-chave: (success AND factors AND Mobile Government) OR TITLE-ABS-KEY
(success AND “m-government”), realizada em 25/03/2017. Esta pesquisa retornou doze documentos, sendo que quatro
deles estavam fora do escopo da pesquisa e, no caso de um deles, néo foi possivel ter acesso ao texto.
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artigos (publicados em revistas e conferéncias). A sintese da analise desse conjunto de documentos esta

descrita a seguir.

Em estudo realizado no Iraque, centrado em agricultores e sistematizado com a aplicacao de questionario
para 384 usuarios de servicos de m-Governo, ao investigar a qualidade da informacéo, Glood, Osman e
Nadzir (2016, p. 549) obtiveram como resultados que “[...] provedores de servicos precisam fornecer
informacdes de alta qualidade para facilitar o uso pds-adocéo de servicos de m-Governo” e que “de fato
0 uso individual de servicos m-Governo pode ser aumentado quando a qualidade da informacéo é
melhorada”. Os autores destacam algumas limitacdes do estudo, tal como ser regional (sul do Iraque) e
transversal, além da necessidade de os resultados serem generalizados para outros paises que adotaram

o m-Governo.

Por sua vez, na investigacdo de Ogunleye e Van Belle (2014), que teve como foco paises em
desenvolvimento para determinar o sucesso, as falhas e os fatores que influenciam a implementacéo de
m-Governo, 0s autores apresentam os principais fatores identificados. Esse resultado foi obtido por meio
de revisao da literatura de estudos de caso em paises desenvolvidos e em desenvolvimento, bem como
de estudos preliminares baseados no m-Governo sul-africano. Os fatores identificados sao exibidos na

Tabela 14.

Tabela 14 - Fatores que influenciam o sucesso e a falha da implementacdo de m-Governo

FATORES QUE INFLUENCIAM O SUCESSO FATORES QUE INFLUENCIAM A FALHA
Condutores (fatores que influenciam a Inibidores (nao impedem a implementacao, mas
implementacao bem-sucedida do m-Governo) limitam o avanco e impedem a sustentabilidade bem-

sucedida)
Estratégia e viséo Tecnologia
Aumento da expectativa dos cidadaos Politica de m-Governo
Apoio do governo Acompanhamento dos doadores
Presséo externa e apoio dos doadores Coordenacéo eficaz
Mudanca na tecnologia e modernizacao Necessidades do usuario

Ativadores (atores sociais que desempenham um | Barreiras (ocorréncias que impedem a
papel importante para que as possiveis barreiras | implementacdo do m-Governo)
sejam erradicadas)

Atitudes dos cidadaos e dos funcionarios do governo
Boa pratica em relacdo a adocao de m-Governo

Infraestrutura
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FATORES QUE INFLUENCIAM O SUCESSO FATORES QUE INFLUENCIAM A FALHA

Financa

Gerenciamento eficaz de projetos, organizacdo e

. Lideranca, cultura e burocracia
gerenciamento de mudancas

Problemas de compatibilidade

Fonte: Ogunleye e Van Belle (2014).

A enumeracao de tais fatores contribuiu para a criacao de uma estrutura conceitual para a
implementacao de m-Governo, proposta pelos autores. Um framework que, segundo eles, pode ser usado
para uma série de propdsitos, como instrumento analitico ou recursos para implementar um projeto de

m-Governo bem-sucedido.

Em um estudo que resultou em potencial roteiro para implementacao de m-Governo com éxito e com a
aceitacdo dos usuarios, Al-Masaeed e Love (2014) utilizaram fatores identificados em um estudo
realizado por eles mesmos no ano anterior, tendo como base o caso da Jordania, que apontava fatores
criticos de sucesso e de alto efeito para um m-Governo centrado no usuario. Esses fatores sdo

apresentados na Tabela 15.

Tabela 15 - Fatores de sucesso do m-Governo centrado no usuario

FATORES CRITICOS DE SUCESSO

FATORES DE ALTO EFEITO

Aceitacao do usuario

Sistema de pagamento movel

Seguranca

Acessibilidade

Privacidade e confianca

Sensibilizacao

Custo

Educacao de cidadaos e funcionarios do governo

Limitacdes de dispositivos mdveis e usabilidade

Confiabilidade

Disponibilidade de servicos

Questoes legais

Banda larga

Penetracdo movel

Conteudo

Fonte: Al-Masaeed e Love (2014).

Adotando uma abordagem diferenciada, Chen, Vogel e Wang (2014) tratam da equidade processual® e

de sua importancia para servicos m-Governo de informacdes (ndo foram considerados servicos que

® No dominio da administracdo publica, a equidade processual é afetada por trés regras processuais: a transparéncia, a
precisao das informacdes e a oportunidade de voz.
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envolvessem transacao) e fornece recomendacdes para desenvolvedores de sistema sobre como
selecionar e projetar servicos m-Governo para garantir a equidade processual. Os autores acreditam que
a instrumentalizacao da equidade processual aumente a intencao do usuario para utilizar servicos de m-
Governo e que isso leva ao sucesso do governo movel. A coleta de dados foi feita em Pequim, por meio
de questionarios com escala do tipo Likert de sete pontos, com um total de 388 participantes que tinham

experiéncia em m-Governo e nivel de escolaridade alto (Chen et al., 2014).

Em um estudo cujo objetivo era encontrar os fatores de sucesso de aplicativos publicos, Eom e Kim
(2013) examinaram todas as aplicacées moveis fornecidas pelo governo da cidade de Seul e mediram o
sucesso da aplicacdo para selecionar os casos que fariam parte da analise. Para tanto, foram
considerados a fase de maturidade e o nimero de downloads mensais de cada APP. Nessa investigacao,
0s autores analisam os fatores criticos que produzem a diferenca no nivel de maturidade da aplicacéo

considerando planeamento, execucéo e avaliacdo (Plan-Do-See — PDS)*.

As principais fontes de informacao para o referido estudo foram entrevistas e questionario com seis
funcionarios publicos da cidade de Seul envolvidos diretamente na producdo e divulgacdo de casos

selecionados. Os fatores criticos identificados em cada fase foram:

» Plan - o tamanho do projeto, 0 orcamento e a atitude do gerente;
» Do - a selecao de empresas privadas capacitadas para executar;

« See - a quantidade e a qualidade da informacao.

Com o objetivo de identificar os fatores que afetam a utilizacdo de servicos de governo mével na india,
Sarren, Punia e Chanana (2013) expuseram aos inquiridos uma lista de dezoito fatores apresentados de
forma aleatdria. O instrumento de pesquisa consistiu em um questionario on-line aplicado a cerca de
130 profissionais. Aos entrevistados foi solicitada a classificacao dos fatores em ordem de importancia,

aplicavel as condicdes indianas. O estudo constituiu-se em uma extensdo — especifica para a india - da

* PDS - processo também conhecido como ciclo Plan-Do-See-Check-Act (PDSA). No ciclo PDS, o See representa tanto Check
quanto Act.
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abordagem adotada por Al-khamayseh et al. (2006) para a identificacao de fatores de sucesso no governo

movel e produziu uma ordem de classificacdo dos fatores anteriormente expostos.

A pesquisa on-line possibilitava aos especialistas adicionar mais fatores (além dos dezoito expostos),
considerando-se o contexto indiano. Os fatores adicionais recebidos dos especialistas e o entendimento
dos autores quanto ao enquadramento desses fatores — em relacdo aos que ja haviam sido apresentados

- esto listados na Tabela 16.

Tabela 16 - Fatores adicionais que afetam a utilizacdo de servicos de m-Governo na india

ENQUADRAMENTO EM RELACAO AOS FATORES
CRITICOS DE SUCESSO PREVIAMENTE INDICADOS
Vontade e iniciativa do governo Estratégia de governo movel
Niveis de confianca e capacidade de resposta Estrutura global de governo mével
Disponibilidade de telefones inteligentes de baixo custo | Infraestrutura
Regulamento sobre a unificacdo de numeros para
conexdes moveis
Desenvolvimento de aplicacdes no idioma local Necessidades e preferéncias dos usuarios

FATORES CRITICOS DE SUCESSO ADICIONAIS

Questdes legais

Fonte: Sarren, Punia e Chanana (2013).

Kesavarapu e Choi (2012) abordam a questdo do m-Governo com o objetivo de apresentar um framework
para detectar “aplicacdes assassinas” (do inglés, Ailler applicatior) em m-Governo que poderiam ser
seguidas por qualquer pais. No contexto do estudo, definiram como aplicacao assassina “uma aplicacéo
(APP ou software) que é excepcionalmente util ou interessante”. Na elaboracéo do framework, os autores,
com base em revisdo de literatura, apresentaram seis fatores de sucesso de sistemas (aplicativos) de m-
Governo, a saber: qualidade do sistema, qualidade do conteudo, confiabilidade, suporte, mobilidade e

personalizacao.

Ao longo desta seccao, foram sistematizados diversos estudos focados na identificacdo dos fatores de

sucesso associados ao m-Governo. O conjunto de estudos citados encontra-se sintetizado na Tabela 17.
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Tabela 17 - Estudos focados na identificacdo de fatores criticos de sucesso do m-Governo

AUTOR (ES)

FATORES

Al-khamayseh et al. (2006)

. Aceitacao

. Acesso

. Alfabetizacdo em Tl

. Alta penetracao movel

. Consciéncia do m-Governo
. Custo

. e-Governo

. Estratégia

. Estrutura m-Governamental
coerente

10.Gerenciamento de infraestrutura
11.Infraestrutura

O 00 NOY Ol WD -

12.Necessidades e preferéncias do
usuario

13.Padrdes e protocolos de troca de
dados

14 Parceria com o setor privado
15.Portal m-Governo e gateway
exclusivo

16.Privacidade e seguranca
17.Qualidade e aplicacdes amigaveis
18. Questdes juridicas: liberalizacdo
do setor das telecomunicacoes

Hung et al. (2013)

1.Utilidade e facilidade de uso
2. percebida

3. Confiabilidade

4. Interatividade

5. Influéncia externa

6. Influéncia interpessoal
7. Autoeficacia

8. Condicdes facilitadoras

Shareef et al. (2016)

1. Facilidade de interacao
2. Disponibilidade

3. Confiabilidade
4. Seguranca

Glood et al. (2016)

1. Informacéo de alta qualidade

Ogunleye e Van Belle (2014)

Fatores que influenciam o sucesso
1.Estratégia e visao

2.Aumento da expectativa dos
cidadaos

3. Apoio do governo

4. Pressao externa e apoio dos
doadores

5. Mudanca na tecnologia e
modernizacao

6. Boa pratica

7. Gerenciamento eficaz de projetos,
organizacao e gerenciamento de
mudancas

Fatores que influenciam a falha

8. Tecnologia

9.Politica de m-Governo

10. Acompanhamento dos doadores
11. Coordenacéo eficaz

12. Necessidades do usuario

13. Atitudes dos cidadaos e dos
funcionarios do governo em relacao a
adocdo de m-Governo

14. Infraestrutura

15. Financas

16. Lideranca, cultura e burocracia
17. Problemas de compatibilidade

Al-Masaeed e Love (2014)

Fatores de sucesso criticos

1. Aceitacdo do usuario

2. Seguranca

3. Privacidade e confianca

4. Custo

5. Limitagdes de dispositivos moveis
e usabilidade

6. Disponibilidade de servicos

7. Banda larga

8. Contetdo

Fatores de alfo efeifo

9. Sistema de pagamento movel
10. Acessibilidade

11. Sensibilizacao

12. Educacao de cidadaos e
funcionarios do governo

13. Confiabilidade

14. Questdes legais

15. Penetracdo movel

Chen et al. (2014)

1. Equidade processual (transparéncia,
oportunidade de voz).

precisdo das informacdes e

Eom e Kim (2013)

1. Tamanho do projeto
2. Orcamento

4. Atitude do gerente
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AUTOR (ES) FATORES

3.Quantidade e qualidade da 5. Selecao de empresas privadas
informacao capacitadas para executar o projeto
1. Vontade e iniciativa do governo 4. Regulamento sobre a unificacdo de
2. Niveis de confianca e capacidade numeros para conexdes moveis

Sarren et al. (2013) de resposta 5. Desenvolvimento de aplicacdes de
3. Disponibilidade de telefones idioma local
inteligentes de baixo custo
1. Qualidade do sistema 4. Suporte

Kesavarapu e Choi (2012) 2. Qualidade do conteudo 5. Mobilidade
3. Confiabilidade 6. Personalizacdo

A Tabela 18 apresenta a comparacao entre os fatores apresentados na revisao de literatura e os dezoito
fatores resultantes da pesquisa de Al-khamayseh et al. (2006), na busca de possiveis fatores que nado

pertencam ao conjunto alcancado pelos autores.
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Tabela 18 — Comparacdo entre os CSFs a partir do estudo de Al-khamayseh et al. (2006)

N° FATORES IDENTIFICADOS NA REVISAQ
Al-khamayseh, Lawrence e| Hung, Chang e Kuo Glood, Osman e Nadzir Al-Masaeed e Love . Sarren, Punia e Chanana | Kesavarapu e
Zmiewska (2006) (2013) Shareef et al. (2016) (2016) Ogunleye e Van Belle (2014) (2014) Chen, Vogel e Wang (2014) | Eom e Kim (2013) (2013) Choi (2012)
L Atitudes dos cidadaos e dos funcionarios do s -
1 Aceitacao o ~ Aceitacdo do usuario
governo em relaga@o a adogao de m-Governo
2 Acesso Disponibilidade Acessibilidade
3 Alfabetizacao em TI Educg(;ag Idos cidadaos e
funcionarios do governo
4 Alta penetracdo movel Tecnologia Penetracdo movel
5 | Consciéncia do m-Governo Inf[uerlc@ externa, Sensibilizacéo
Influéncia interpessoal
6 Custo Financas Custo Orcamento
7 e-Governo Boa pratica; Politica de m-Governo
Estratégia e visdo; Apoio do governo; Pressao
externa e apoio dos doadores; Equidade processual
s Estratégia Condices facilitadoras Acompanhamento dos doadores; (transparéncia, precisao das |Tamanho do projeto;|  Vontade e iniciativa do
¢ ¢ Coordenacéo eficaz; Gerenciamento eficaz informacdes e oportunidade de| Atitude do gerente governo
de projetos, organizagao e gerenciamento de voz)
mudancas; Lideranca, cultura e burocracia
Estrutura m-governamental L A - I L|n.1|.tac;oes ’de. Niveis de confianca e Suporte;
9 Autoeficacia Mudanca na tecnologia e modernizacéo dispositivos moveis e ) L
coerente I capacidade de resposta | Confiabilidade
usabilidade
Gerenciamento de
10 ;
infraestrutura
11 Infraestrutura Infraestrutura Banda larga; S|stgma de lepqnlbllldade de.telefones Mobilidade
pagamento movel inteligentes de baixo custo
Necessidades e . Necessidades do usuario; Aumento da Disponibilidade de Desenvolvimento de -
12 N L Interatividade ) . . : s . Personalizacdo
preferéncias do usuario expectativa dos cidadaos servicos; Contetdo aplicacoes de idioma local
13 Padrbes e protocolos de Problemas de compatibilidade
troca de dados
Selecao de
14 Parceria com o setor empresas privadas

privado

capacitadas para
executar o projeto

Portal m-Governo e gateway|

15 )
exclusivo
Seguranga;
16 | Privacidade e seguranca Confiabilidade Confiavel, protegido Confiabilidade;
Privacidade e confianca
X Qualidade do
tidad
Qualidade e aplicagdes | Utilidade e facilidade Facilidade de Informacéo de alta Quan.l adeea sistema;
17 B ) ; = ) qualidade da A
amigaveis de uso percebida interacéo qualidade A - Qualidade do
informacgao contedido
Questdes juridicas: Regulamento sobre a
18 liberacéo do setor das Questoes legais unificagao de numeros para

telecomunicacoes

conexdes moveis
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No que diz respeito a essa tentativa, conclui-se que, embora haja uma diferenciacdo de termos para
definir os fatores criticos de sucesso entre um estudo e outro, ndo houve nenhum fator que estivesse
fora do escopo proposto por Al-khamayseh et al. (2006). Por meio da analise Tabela 18, é possivel ainda
verificar os fatores que aparecem com maior incidéncia no conjunto selecionado. A Tabela 19 aponta

tais fatores e quantas vezes eles apareceram.

Tabela 19 — Numero de incidéncia dos fatores

FATOR N° INCIDENCIA
Estratégia 5
Estrutura m-Governamental coerente
Necessidades e preferéncias do usuario
Qualidade e aplicacdes amigaveis
Infraestrutura

oo

Evidenciar fatores que possam influenciar a adocdo do governo movel, para que esta seja a mais exitosa
possivel, apontando as premissas sobre as quais os envolvidos na tomada de decisbes devem estar
atentos quanto ao uso dessa tecnologia, ¢ de fundamental importancia para o avanco qualitativo dessa

modalidade de prestacao de servico publico.

5.2 ToMADA DE DECISAO NAS ORGANIZAGCOES

Esta seccao aborda a tomada de decisdo nas organizacdes, visto que se considera que a oferta de
servicos publicos por canais distintos, como o que se pretende tratar nesta investigacdo (servicos por
meio de dispositivos moveis), constitui-se como resultado de um processo de tomada de decisdo dos

agentes envolvidos na questdo em causa.

A tomada de decisao nas organizacdes € uma constante. A todo momento, agentes tomadores de decisao
precisam decidir entre uma acao e outra frente a uma situacao que necessita de uma escolha e que
repercutira no futuro da organizacédo — de forma positiva ou negativa. O estudo do processo decisorio é
abrangente e visa elucidar os procedimentos envolvidos na tomada de decisao para garantir os resultados

esperados pelas organizacoes.
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Para Simon (1963), a decisao consiste em um processo — tanto de analise quanto de escolha - no curso
de acao que uma pessoa deve seguir, considerando-se varias alternativas possiveis. Pereira e Fonseca
(1997) também abordam a decisdo como um processo, a qual nao pode ser analisada separadamente
das circunstancias que a envolvem, pois € entendida como um processo sistémico, paradoxal e
contextual. E, nesse sentido, advogam que o conhecimento das caracteristicas, dos paradoxos e dos
desafios da sociedade ¢é essencial 8 compreensao dos processos decisérios. De outra parte, para Stoner,
Freeman e Gilbert (1995), identificar e selecionar um curso de acdo para lidar com um problema

especifico ou extrair vantagens em uma oportunidade é a definicdo para o ato de tomar uma decisao.

Segundo Yu (2011, p.14), “o foco da decisdo em administracdo privilegia o conceito de racionalidade
limitada que Herbert Simon, na década de 1950, estabeleceu claramente como pano de fundo dos
processos decisorios nas organizacdes”. Sob essa perspectiva, a decisao “se relaciona sempre a quem
decide e as condicdes da situacdo que a envolve”. A decisdo étima é também vista como alternativa,

pois “discute-se a decisao possivel e mais plausivel”.

De acordo com Motta e Vasconcelos (2002), Herbert Simon e o grupo que ele coordenou nas décadas
de 1940 e 1950, no Carnegie Institute of Technology, propuseram o conceito de que a racionalidade é
sempre relativa ao sujeito que decide, ndo existindo uma Unica racionalidade tida como superior. O
modelo da racionalidade limitada — ou modelo Carnegie — confrontava a racionalidade absoluta implicita
ao modelo econémico classico, no qual o tomador de decisdo tem a possibilidade de otimizar suas
decisdes a partir do conhecimento de todas as opcdes disponiveis. O conceito da racionalidade limitada

influenciou a teoria da decisdo e teve importantes consequéncias para o estudo das organizacoes.

Para Chiavenato (1999), o agente decisor quase sempre faz uso de certa racionalidade pessoal para
decidir. Essa racionalidade implica a capacidade de “selecionar os meios necessarios para atingir os
objetivos que pretende” (Chiavenato, 1999, p. 286). A escolha de determinado curso de acdo pressupde
o abandono de outras alternativas. E nessa atividade de escolha que a racionalidade esta implicita.
Entretanto, o0 comportamento racional por parte dos individuos ocorre nos aspectos da situacao que sao
possiveis de serem percebidos e de serem conhecidos. Os aspectos que fogem dessas premissas ndo
interferem em suas decisdes, embora existam na realidade. A esse fendmeno chama-se racionalidade
limitada: “as pessoas tomam decisdes racionais (adequacdo de meios fins) apenas em relacdo aos

aspectos da situacdo que conseguem perceber e interpretar” (Chiavenato, 1999, p. 286).
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Além disso, o reconhecimento de que ha condicoes diversas (inexisténcia de informacao absoluta sobre
ambiente interno e externo, tempo, recurso, etc.) leva ao consequente reconhecimento de que a
racionalidade total nas decisdes nao é possivel. Isso implica que a maximizacao dos resultados nao seja

possivel e que as decisdes devam ser satisfatdrias e nem sempre 6timas (Chiavenato, 1999).

5.2.1 Elementos envolvidos no processo de tomada de decisao

Segundo Chiavenato (1999, p. 287), o processo decisorio “é o caminho que o administrador utiliza para
chegar a uma decisdo”. O autor apresenta os elementos principais desse processo, conforme elaborados

por Kast e Rosenzweig (1976), nomeadamente:

e Estado da natureza: o ambiente de certeza, incerteza ou risco sera uma das condicdes com as
quais o tomador de decisao se deparara.

* Tomador de decisao: influenciado por suas percepcdes, € o individuo ou o grupo quem faz uma
escolha mediante as alternativas.

» Objetivos: sado os resultados ou fins que o tomador de decisado almeja através de suas escolhas.

* Preferéncias: sao os critérios que o tomador de decisao utiliza para fazer a escolha em um
estado de natureza.

 Situacdo: sdo as caracteristicas do ambiente em que o tomador de decisao esta inserido e que
podem afetar a sua escolha.

e Estratégia: € o melhor caminho escolhido para atingir o objetivo por parte do tomador de
decisao.

* Resultado: consequéncia de determinada estratégia.

Em sintese, e considerando varios autores, Préve et al. (2010) apresentam os seguintes passos que

envolvem o processo de tomada de decisdao nas organizacoes:

e formulacao do problema;

e estruturacao do problema a fim de relacionar suas partes na forma de um modelo;
* montagem técnica de um modelo;

* simulacdo do modelo e das suas possiveis solucoes;

 definicao dos controles sobre a situacao e a sua delimitacao;
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e implementacéo da solucdo na organizacao.

Uma composicao dos principais mecanismos/instrumentos que orientam a tomada de decisao foi
apresentada por Bethlem no artigo intitulado Modelos de processo decisdrio (revisando os modelos
apresentados por autores como Simon; Kepner & Tregoe; Guilford & Mintzberg, bem como os modelos

militares). O autor sugere um modelo genérico composto por quatro etapas (Préve et. al., 2010, p. 81).

e FEtapa 1 (decisdo de decidir): assumir um comportamento que leve a uma decisdo qualquer é
sempre uma decisao.

e FEtapa 2 (definicdo sobre o que vamos decidir): ha ocasides em que trabalhamos na solucado de
problemas que nao definimos, mas ocorrem.

e FEtapa 3 (formulacdo de alternativas): momento em que trabalhamos as diversas solucdes
possiveis para resolver o problema ou as crises ou as alternativas que nos permitirdo aproveitar
as oportunidades.

» FEtapa 4 (escolha de alternativas que julgamos mais adequadas): momento de tomada de

decisao propriamente dito.

Chiavenato (1999) assinala a complexidade do processo decisorio e apresenta o seu desenvolvimento
composto por seis etapas: identificar a situacao; obter informacao; gerar solucdes alternativas; avaliar e
escolher a melhor alternativa; transformar a solucao em acéao e avaliar os resultados. A Figura b resume

as implicacdes de cada uma delas.
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Figura 5 — Etapas do processo decisoério

Qual é a esséncia do problema ou da oportunidade?
1 IDENTIFICAR A SITUACAO Quais os subproblemas ou aspectos da oportunidade?
L | l Veja a situacao global e nao apenas uma parte dela.
Busque dados, fatos e informacdes a respeito.
2 OBTER INFORMACAO Busque informacao interna e externa.
l Envolva o cliente ou usuario.
GERAR SOLUCOES Desenvolva varias alternativas de solugao.
3 ALTERNATI\?AS Use criatividade e inovagao.
l Avalie a relacao custo-beneficio de cada alternativa.
4| | AALAREESCOLHER A | e on pars sl o atirativas
MELHOR ALTERNATIVA ' e pontos b | ernativas.
L | Escolha a alternativa mais adequada para a situacao.

Implemente a solugcdo escolhida.

5 TRANS.FORMAR'_O‘ Pense no global e ndo apenas no detalhe.
SOLUCAO EM ACAO

1 Seja pratico para colocar a solu¢ao em acao.

AVALIAR OS
RESULTADOS

Monitore o andamento das coisas.
Verifique se o problema foi mesmo resolvido.
Avalie os resultados e as consequéncias.

Fonte: Chiavenato (1999, p. 288).

0 autor ainda apresenta, para cada uma das etapas, as questdes e acdes que cada uma delas envolve,

tornando mais facil para o tomador de decisao avancar pelas fases que compdem o processo decisorio.

5.2.2 Tipos de tomada de decisao

Tendo em vista que as organizacdes contemporaneas estao cada vez mais complexas, a natureza incerta
das transacdes passa a ser cada vez mais considerada. Isso se reflete também na tomada de deciséo.
Uma abordagem simplista para a solucao dos problemas ¢ a que trata do pensamento linear em que 0s
problemas sao vistos como discretos, singulares e unicos. Ele supde que cada problema tem uma
solucdo: (i) que € unica; (i) que afetara apenas a area do problema (ndo considera o restante da
organizacao); (iii) que, uma vez implementada, permanece valida e deve ser avaliada apenas em termos

de quao bem resolve o problema.

Porém, dadas as crescentes transformacdes dos ambientes modernos, trés grandes problemas

apresentam-se para essa abordagem de solucao de problemas:
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1) Asolucao afeta ndo apenas a area do problema, mas também o restante da organizacao, razao
pela qual seus resultados ndo podem ser previstos.

2) Ainda que os resultados de uma solucdo sejam apenas o0s esperados e desejados, concentra-
se em uma unica area do problema implica ignorar a interrelacdo dos elementos
organizacionais, o que podera levar a uma solucao simplista, que nao resolve o problema como
um todo.

3) A natureza rapida das mudancas dos ambientes de negdcios € ignorada, devido a uma

abordagem simplista.

No contraponto dessa abordagem, considerando-se tais dificuldades, surge a abordagem chamada de
pensamento sistémico, segundo a qual teoricos e profissionais abordam a tomada de decisao de forma
diferente. Nessa perspectiva, os problemas (i) estdo relacionados a uma situacao e (ii) as solucdes os
resolvem, mas impactam na organizacdo como um todo. Em decorréncia disso, deve-se avaliar os
problemas em termos de qual a melhor forma de serem resolvidos (resultados intencionais) e de como
afetam a organizacdo como um todo (resultados involuntarios). Além disso, para que a organizacdo possa
considerar de outra maneira o processo de decisdo (solucdo de problemas), é importante avaliar os

efeitos da decisdo e fornecer feedback (Moritz & Pereira, 2015).

Outra categoria de tipos de decisdes sdo as chamadas decisdes programadas e nao programadas (Moritz
& Pereira, 2015; Yu, 2011; Chiavenato,1999), que consideram a natureza do problema. Elas sao

apresentadas de forma sintetizada na Tabela 20.

Tabela 20 - Decisdes programadas e nao programadas

DECISOES PROGRAMADAS DECISOES NAO PROGRAMADAS
Problemas sdo bem compreendidos, altamente Problemas nao sdo bem compreendidos e necessitam de
estruturados, rotineiros e repetitivos. estruturacdo. Tendem a ser singulares.
Nao se prestam aos procedimentos sistémicos ou
Enquadram-se em procedimentos e regras rotineiros. Estao associados a decisdes que acontecem
sistematicos. raramente; portanto; existem poucos precedentes para a
tomada de decisao.
Acontecem sob condicdes de previsibilidade. Acontecem sob condicdes de imprevisibilidade.
Baseadas na certeza. Baseadas na incerteza.
Podem ser computacionais. Devem ser tomadas sob julgamento pessoal.

Fonte: elaborada a partir de Moritz e Pereira (2015) e Chiavenato (1999).
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Na tomada de decisdo; apresentam-se ainda as situacoes de certeza, risco e incerteza, que se referem
as circunstancias do ambiente de deciséo onde a tomada de decisao ocorre. Um ambiente de certeza
ocorre quando a informacdo é suficiente para predizer resultados de cada alternativa de curso da acao
(Chiavenato, 1999). Para Moritz e Pereira (2015), quando os resultados em potencial e as probabilidades

de ocorréncia dos resultados sao conhecidos, as decisdes sao tomadas sob condicdes de certeza.

O risco é a condicao na qual os resultados de qualquer decisao ou curso de acdo nao sdo definitivamente
conhecidos, mas provavelmente cairdo dentro de uma amplitude conhecida. O risco é descrito em termos
de probabilidade, isto &, a probabilidade de um resultado especifico representa uma fracao entre 0

(completamente desconhecido) e 1 (completamente conhecido).

Em situacdes nas quais nao existe nenhuma estimativa confiavel de probabilidades, ou os resultados em
potencial para a decisdao nao estdo claros ou ndao sao conhecidos, configuram-se as condicdes de
incerteza (Moritz & Pereira, 2015). A Figura 6 ilustra o contexto da tomada de decisdo em relacdo ao

risco.

Figura 6 - Ambiente/Contexto da tomada de deciséo

CERTEZA GRADUAGOES DE RISCO INCERTEZA

MENOR RISCO MAIOR RISCO

Fonte: Yu (2011, p. 57).

No estudo do processo decisorio, incluem-se ainda as tomadas de decisao individual e coletiva, que
dizem respeito ao grau de participacao das pessoas no processo decisorio. A tomada de decisdo em
grupo/coletiva ou individual depende, segundo Sobral e Peci (2008), de fatores como importancia,
rapidez, precisdo e necessidade de aceitacdo, entre outros. Os autores apresentam um conjunto de
vantagens e desvantagens da tomada de decisdo em grupo em relacdo a tomada de decisao individual,

conforme demonstrado na Tabela 21.
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Tabela 21 - Vantagens e desvantagens da decisdo em grupo

VANTAGENS DESVANTAGENS
Maior probabilidade de se chegar a uma solucado de Maior demora no processo (identificar as pessoas,
maior qualidade e precisao. conciliar horarios, tempo para chegar a solucao etc.).

Consumo de mais recursos, tornando o processo de
decisao mais ineficiente.

Maior diversidade de experiéncia e perspectivas Possibilidade de impasse prolongado até se chegar a
sobre os diversos assuntos. uma decisao apoiada pela maioria.

Identificacdo de mais alternativas para solucionar o
problema, aumentando a chance de sucesso em sua

Maior partilha de informacao entre os membros.

Possibilidade de se estabelecer uma minoria
dominante no grupo.

resolucao.
Maior motivacédo das pessoas por participarem no Tendéncia a aumentar a pressao para aceitar os
processo de decisao. pontos de vista do grupo.
0 - As decisdes, de modo geral, sdo menos ousadas e
Aumento da aceitacao da decisao. -
criativas.
. . Diluicdo da responsabilidade quanto aos resultados
Aumento da legitimidade da decisao. ¢ . P a
da decisao.

Maior e melhor controle sobre as acdes subsequentes
a decisao
Fonte: Sobral e Peci (2008).

Outra categorizacdo dos tipos de tomada de decisdo refere-se aos niveis organizacionais: alto,
intermediario e de supervisdo. Cada um desses niveis tomara tipos distintos de decisao. A alta geréncia
sera responsavel por determinar as metas estratégicas, enquanto os gerentes intermediarios tomarao
decisdes taticas ou administrativas, ao passo que a supervisao, que compde 0 nivel organizacional mais

baixo da administracado, tomara decisdes operacionais (Moritz & Pereira, 2015).

5.2.3 Consideracoes sobre tomada de decisao na administracao
publica

Esta seccao aborda alguns aspectos a serem considerados em relacdo a tomada de decisdo na
administracao publica, levando-se em conta que, embora a decisao seja uma constante nas organizacoes

- independentemente de sua natureza ou de seu propdsito —, existem caracteristicas que distinguem as

instituicdes privadas das instituicdes publicas e que afetam os processos decisorios.

Paludo (2010) aponta as principais caracteristicas que distinguem a administracdo publica da

administracao privada, as quais estao listadas na Tabela 22.
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Tabela 22 - Principais caracteristicas de distincao entre as administracdes

ADMINISTRACAO PUBLICA

ADMINISTRACAO PRIVADA

O Governo tem como objetivo maior proporcionar o
bem-estar a coletividade.

A iniciativa privada tem como objetivo primordial o
lucro financeiro.

O “cliente” paga os servicos através de impostos,
mesmo sem usar.

O cliente sé paga pelo bem/servico que compra ou
utiliza.

As atividades publicas sdo, normalmente,
monopolistas e 0s usuarios nao podem escolher outra
forma de opcao.

A livre concorréncia proporciona varias opcoes.

O Governo existe para servir aos interesses gerais da
sociedade.

A empresa privada serve aos interesses de um
individuo ou grupo.

A responsabilidade do Governo deve responder a
natureza e a dimensao de seu poder.

A responsabilidade das organizacdes privadas esta
restrita ao seu ambiente de atuacao.

A acao governamental ¢ dificil, complexa, vultosa e
apresenta menos autonomia.

O campo de acao é menor, mais flexivel e mais
auténomo.

O Governo, em face de sua soberania e da
universalidade de suas acOes, deve solucionar os
conflitos de interesses particulares com vistas a
alcancar o maximo de bem-estar geral.

A administracéo privada preocupa-se com o seu bem-
estar e em como resolver os seus problemas
internos.

O Governo é responsavel pela conducédo da nacéo e
responde a populacdo por suas acdes, que estdo
sempre expostas a midia em geral e a critica.

Os dirigentes respondem aos proprietarios e
acionistas. Somente em casos de sucesso notério ou
escandalos sao expostos na midia.

O Governo, entre todas as instituicoes, é aquela que
detém a autoridade politica suprema, sancionada pelo
monopolio da violéncia; os governantes dos 6rgaos
superiores ou inferiores detém grande poder de
coacdo, 0 que exige uma “protecdo especial dos
governados” para que se evitem 0s abusos.

Mesmo grandes industriais ou empresarios nao tém
esse poder na iniciativa privada.

A eficiéncia e a eficacia das entidades publicas séo
medidas ndo somente pela correta utilizacdo dos
recursos, mas principalmente pelo cumprimento de
sua missao e pelo atendimento, com qualidade, das
necessidades e demandas do cidad&o e da sociedade.

A eficiéncia e a eficacia sao medidas pelo aumento
de suas receitas, pela reducao de seus gastos ou
pela expansao de seus mercados.

O controle da administracao publica, amparado na lei
e exercido pelos orgaos de controle, também se da
mediante os politicos eleitos e, em alguns casos, pelos
cidadaos.

O mercado, além dos 6rgdos de controle, é que dita
as regras do jogo.

A cupula da administracao publica é frequentemente
substituida em funcdo de partidos politicos, de
eleicdes e por forca de novas coalizbes necessarias ao
poder. A descontinuidade dificulta o planejamento e as
acoes de longo prazo.

O poder de comando raramente se altera, e a
continuidade da alta administracao € a regra.

Fonte: elaborada a partir de Paludo (2010, p. 48-49).

Em que pesem as distincdes entre os dois tipos de administracéo, incluindo objetivos, complexidade,

resposta a demandas, controle e continuidade das acdes, entre outros aspectos, Paludo afirma:
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A Administracado Publica pode e deve melhorar suas praticas a partir da utilizacdo de técnicas
consagradas pela iniciativa privada - o que ndo pode é simplesmente aplicar essas praticas

sem uma adaptacado adequada a realidade publica. (Paludo, 2010, p. 50)

O autor ainda ressalta que, dadas as caracteristicas inerentes ao setor publico, € possivel que em

algumas situacoes a eficiéncia seja preterida, por exemplo, devido a uma questdo social a ser priorizada.

Considerando a tomada de decisdo, McKevitt e Lawton (1994) fazem algumas ponderacdes sobre as

decisbes no dominio publico:

a)

As decisoes feitas no setor publico sao carregadas de valor.

b) A gestdo no dominio publico tem de ser sensivel aos valores inerentes as suas ac¢des; se ndo o

¢)

d)

e)

f)

g
h)

fizer, estara negando os propdsitos do setor publico.

A tomada de decisdes esta sujeita a pressao publica e ¢ governada pela politica. Nesses
processos, sao estabelecidos valores coletivos. Trata-se, em principio, de um processo aberto
no qual interesses nao podem ser excluidos e pressdes nao podem ser negadas.

A gestdo nesse dominio ndo pode operar em um mundo fechado, nem supor que a
preocupacado publica seja limitada ou que os pontos de vista politicos sejam fixos.

Os critérios para a tomada de decisdes estdo sujeitos a debate. A administracdo no dominio
publico tem de reconhecer que ha ganhadores e perdedores de qualquer decisao e que ambos
tém vozes.

Nem todas as decisbes estarao sujeitas as mesmas pressoes.

Nem todas as decisdes apresentam grande relevancia politica.

Nem todas as decisbes serao reconhecidas como valores corporativos.

As decisdes podem ser rotineiras.

A administracao deve desenvolver abordagens para a tomada de decisdes que reconhecam que 0s

critérios ndo podem ser fixados; que os valores devem ser procurados; que os resultados surgem dos

processos politicos e que os custos e beneficios das decisdes raramente podem ser simplesmente

organizados. Técnicas que parecem predeterminar decisdes podem ser inadequadas (McKevitt & Lawton,

1994, p. 66-67).
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Evidenciar algumas caracteristicas diferenciadoras entre os setores publicos e privados que se refletem,
necessariamente, na forma de tomar decisoes foi o intuito desta seccao. Entretanto, questdes como ter
clareza quanto ao objetivo da organizacdo, a sua missao e as suas metas precisam ser conhecidas e
perseguidas pelos dois dominios - publico e privado. Esse conhecimento, mesmo havendo uma

interdependéncia de fatores, sdo norteadores para a tomada de decisdo.

Este subcapitulo abordou a tomada de decisdo nas organizacdes, enfatizando o processo de decisao, 0s
elementos envolvidos nesse processo, algumas categorias de classificacdo que fazem parte dessa area
de estudo e as principais caracteristicas que distinguem as organizacdes publicas e privadas (para esse
estudo, particularmente, faz-se necessario notar a importancia da informacao e as caracteristicas
distintas da administracéo publica). Sem esgotar o tema, procurou-se apresentar os principais conceitos

envolvidos para proporcionar uma visao que permitisse compreender o que envolve o processo decisorio.

5.3 CONJUNTO DE FATORES DECISORIOS RELACIONADOS A0 M-GOVERNO:

SINTESE DA REVISAO DE LITERATURA

Nesta seccdo, é apresentado um conjunto de fatores decisérios para a disponibilizacdo de solucdes de
governo movel decorrentes da revisao de literatura. A derivacao desses fatores foi influenciada por todos
0s procedimentos de revisao realizados neste estudo; em particular, a seccao “Fatores criticos de
sucesso em m-Governo” foi fundamental para a formacao do conjunto que sera apresentado. Tal seccéo
expds uma revisao sobre os fatores, um cruzamento entre eles — com base nos estudos relatados -, e

produziu um conjunto de fatores fundamentais (e criticos) para o tema m-Governo.

Isso contribuiu para esclarecer o que envolve a adocao ao governo movel e serviu para essa etapa da
investigacdo, particularmente (i) na concepcao dos fatores que despontassem como importantes para
determinar a adocao, ou nao, de aplicacdes moveis para a disponibilizacdo de servicos publicos; (i) na

determinacdo dos fatores que comporiam o estudo Delphi realizado.

A Tabela 23 apresenta cada um dos fatores, sua descricao e a referéncia aos estudos que inspiraram
sua concepcao. E importante esclarecer que nao foi estabelecida uma correspondéncia direta entre os

“fatores criticos de sucesso (FCS)” e os “fatores decisorios para o m-governo” derivados. Para facilitar
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essa correlacao, a tabela apresenta, além da referéncia ao estudo, os fatores criticos que contribuiram

para originar o fator decisorio.
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Tabela 23 - Fatores decisorios derivados da literatura

FATOR DERIVADO

DESCRICAQ

ESTUDO E FCS

1. Acesso a internet pelo
publico-alvo do servico.

Refere-se a existéncia ou ndo de acesso a internet, por
meio de dispositivo mével, por parte do publico-alvo do
servico para o qual se pondera desenvolver a APP.

Al-khamayseh, Lawrence e Zmijewska (2006): Acesso.
Shareef, Dwivedi, Laumer e Archer (2016): Disponibilidade.
Al-Masaeed e Love (2014): Acessibilidade.

2. Apoio do lider politico para
a disponibilizacao da APP.

Refere-se a existéncia de apoio do responsavel politico
para a implementacao e disponibilizacao da APP.

Ogunleye e Van Belle (2014): Apoio do governo.

Al-khamayseh, Lawrence e Zmijewska (2006): Estratégia.

Hung, Chang e Kuo (2013): Condicdes facilitadoras.

Sarren, Punia e Chanana (2013): Vontade e iniciativa do governo.

3. Autonomia na
disponibilizacdo o servico.

Refere-se a capacidade do servico em ser autdbnomo, ou
seja, nao depender da necessidade de integracao a outros
sistemas de informacao e/ou bases de dados externos.

Al-khamayseh, Lawrence e Zmijewska (2006): Padrdes e protocolos
de trocas de dados.
Ogunleye e Van Belle (2014): Problemas de compatibilidade.

4. Autonomia sobre a
decisdo de oferta da APP.

Refere-se a existéncia de autonomia, por parte da
organizacdo, para decisdo sobre a implementacdo de
APP.

Al-khamayseh, Lawrence e Zmijewska (2006): Estratégia.

Hung, Chang e Kuo (2013): Condicdes facilitadoras.

Ogunleye e Van Belle (2014): Estratégia e visao; Apoio do governo.
Sarren, Punia e Chanana (2013): Vontade e iniciativa do governo.

5. Competéncia (literacia
digital) do publico-alvo para o
uso da APP.

Refere-se a capacidade e habilidade do publico-alvo para
fazer uso da APP.

Al-khamayseh, Lawrence e Zmijewska (2006): Alfabetizacdo em TI.
Al-Masaeed e Love (2014): Educacéo dos cidadaos e funcionarios do
governo.

6. Complementacéo de
servicos eletrénicos por meio
de APP.

Refere-se a replicacdes de servicos de governo eletronico
na web utilizando aplicacbes moveis.

Al-khamayseh, Lawrence e Zmijewska (2006): e-Governo; Estratégia.
Chen, Vogel e Wang (2014): Equidade processual.

7. Dimensao do publico-alvo
do servico.

Refere-se a estimativa do numero de cidadaos que
poderao utilizar o servico.

Al-khamayseh, Lawrence e Zmijewska (2006): Necessidade e
preferéncia do usuario; Estratégia.

Ogunleye e Van Belle (2014): Necessidade do usuario.

Eom e Kim (2013): Tamanho do projeto.

8. Disponibilidade de rede
movel ao publico-alvo do
senvico.

Refere-se a cobertura movel (sinal) considerando a
localizacdo geografica do publico-alvo majoritario do
Senvico.

Al-khamayseh, Lawrence e Zmijewska(2006): Infraestrutura; Alta
penetracao movel.

Ogunleye e Van Belle (2014): Infraestrutura; Tecnologia.
Al-Masaeed e Love (2014): Banda larga; Penetracao movel.
Kesavarapu e Choi (2012): Mobilidade.
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9. Escalabilidade da APP.

Refere-se a capacidade de quem oferece o servico de
prever e prover escalabilidade necessaria (estar
preparado para crescer) ao servico no canal moével.

Al-khamayseh, Lawrence e Zmi-jewska (2006): Estratégia; Acesso;
Infraestrutura; Estrutura m-governamental coerente.

Hung, Chang e Kuo (2013): Autoeficacia.

Ogunleye e Van Belle (2014): Estratégia e visdo; Gerenciamento
eficaz do projeto, Infraestrutura.

Al-Masaeed e Love (2014): Disponibilidade de servico.

Sarren, Punia e Chanana (2013): Disponibilidade.

Kesavarapu e Choi (2012): Suporte.

Eom e Kim (2013): Tamanho do projeto.

10. Frequéncia de uso do

servico por parte do cidadao.

Refere-se a analise da frequéncia de uso do servico: diaria,
semanal, mensal, semestral, anual e eventual em relacao
a linha de vida do cidadao.

Al-khamayseh, Lawrence e Zmijewska (2006): Necessidade e
preferéncia do usuario; Estratégia.

Ogunleye e Van Belle (2014): Necessidade do usuario.

Eom e Kim (2013): Tamanho do projeto.

Ogunleye e Van Belle (2014): Estratégia e visao.

11. Informacao baseada em
localizacao (georreferencia-
mento).

Refere-se a possibilidade de o servico ser aprimorado/
otimizado com base na localizacdo do cidadao.

Al-khamayseh, Lawrence e Zmijewska (2006): Necessidade e
preferéncia do usuario; Qualidade e aplicacdes amigaveis.

Hung, Chang e Kuo (2013): Interatividade.

Ogunleye e Van Belle (2014): Necessidade do usuario; Aumento da
expectativa dos cidadaos.

Al-Masaeed e Love (2014): Disponibilidade de contetdo.
Kesavarapu e Choi (2012): Personalizacao.

12. O servico ja estar
disponivel via Web.

Refere-se ao servico ja estar disponivel ao cidadao, por
meio de uma pagina web.

Al-khamayseh, Lawrence e Zmijewska (2006): Estrutura m-
governamental coerente.
Ogunleye e Van Belle (2014): Mudanca na tecnologia € modernizacao.

13. Poder de compra de
dispositivos moveis pelos
utilizadores do servico.

Refere-se a analise do poder de compra de um dispositivo
movel (smartphone ou tablet) por parte do publico-alvo do
Senvico.

Al-khamayseh, Lawrence e Zmijewska (2006): Acesso.
Sarren, Punia e Chanana (2013): Disponibilidade de telefones
inteligentes de baixo custo.

14. Politica de
disponibilizacao de servicos
por meio de APPs.

Refere-se a existéncia de diretrizes ao nivel da organizacéo
ou de um nivel superior a ela para a adocao de APPs.

Al-khamayseh, Lawrence e
Consciéncia do m-governo.
Ogunleye e Van Belle (2014): Estratégia e visao.

Zmijewska (2006): Estratégia;

15. Possibilidade de
personalizacao
proporcionada pela APP.

Refere-se a possibilidade de o serico ser
aprimorado/otimizado, a partir do envio de informacdes
especificas ao cidaddo ou notificacées (quando estas
estiverem disponiveis), por meio da APP.

Kesavarapu e Choi (2012): Personalizacéo.
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16. Recursos financeiros.

Refere-se a existéncia ou ndo de condicdes financeiras
para implementar APP.

Al-khamayseh, Lawrence e Zmijewska (2006): Custo.
Ogunleye e Van Belle (2014): Financas.

Al-Masaeed e Love (2014): Custo.

Eom e Kim (2013): Orcamento.

17. Recursos humanos.

Refere-se a existéncia de recursos humanos em nimero
e com as competéncias necessarias para desenvolver a
APP.

Al-khamayseh, Lawrence e Zmijewska (2006): Custo.
Ogunleye e Van Belle (2014): Financas.

Al-Masaeed e Love (2014): Custo.

Eom e Kim (2013): Orcamento.

18. Seguranca e privacidade.

Refere-se a capacidade de quem oferece o servigo prover
a seguranca e a privacidade necessarias a ele em uma
APP.

Al-khamayseh, Lawrence e Zmijewska (2006): Privacidade e
seguranca.

Hung, Chang e Kuo (2013): Confiabilidade.

Shareef, Dwivedi, Laumer e Archer (2016): Confiavel e protegido.
Al-Masaeed e Love (2014): Seguranca, confiabilidade, privacidade e
confianga.

19. Tipo de interacao exigida
pelo servico.

Refere-se a analise do tipo de atendimento necessario ao
servico, considerando principalmente se demanda ou nao
a presenca do cidadao.

Al-khamayseh, Lawrence e Zmijewska (2006): Estrutura m-
governamental coerente.

Hung, Chang e Kuo (2013): Autoeficacia.

Ogunleye e Van Belle (2014): Mudanca na tecnologia e
modernizacao.

Al-Masaeed e Love (2014): Limitacdes de dispositivos mdveis.

20. Ubiquidade (anytime,
anywhere).

Refere-se a possibilidade de o servico ser
aprimorado/otimizado considerando a capacidade de
estar disponivel a toda hora e em todo lugar.

Kesavarapu e Choi (2012): Mobilidade.

Hung, Chang e Kuo (2013): Interatividade; Utilidade e facilidade de
uso percebida.

Al-khamayseh, Lawrence e Zmijewska (2006): Qualidade e
aplicacdées amigaveis.

Shareef, Dwivedi, Laumer e Archer (2016): Servico facil de interagir.

21. Utilizacao de dispositivo
movel pelo publico-alvo da
APP.

Refere-se ao uso de dispositivos méveis pelo publico-alvo
do servico.

Al-khamayseh, Lawrence e Zmijewska (2006): Acesso.
Al-Masaeed e Love (2014): Acessibilidade.
Shareef, Dwivedi, Laumer e Archer (2016): Disponibilidade.

22. Volume de solicitacoes
do servico.

Refere-se a quantidade das requisicdes do servico pelos
cidadaos.

Al-khamayseh, Lawrence e Zmijewska (2006): Estratégia.
Ogunleye e Van Belle (2014): Estratégia e visao.
Eom e Kim (2013): Tamanho do projeto.




CAPiTULO 5: Fatores com Influéncia no Processo Decisorio em Governo Movel

Durante a sistematizacao dos fatores decisérios, percebeu-se que eles apresentavam natureza distinta.

Sendo assim, procurou-se classificar cada um deles em trés categorias, nomeadamente:

« Centrado no Cidadao (CC): quando o fator é orientado a questdes relacionadas ao atendimento

e a satisfacao das necessidades do cidadao.

» Centrado na Gestao (CG): quando o fator é orientado a determinacdes vinculadas a gestao.

» Centrado na Tecnologia (CT): quando o fator é orientado a questdes relacionadas a tecnologia.

Tal classificacdo, que se denominou neste estudo de “Foco do fator”, foi particularmente util para a
analise efetuada dos resultados do estudo Delphi, com a intencédo de perceber e salientar a importancia

atribuida a essas categorias, como se apresentara no Capitulo 7. A Tabela 24 apresenta como os fatores

foram classificados em cada uma dessas trés categorias.

Tabela 24 - Classificacdo dos fatores decisérios por foco

FOCO

FATOR

Centrado no Cidadao (CC)

Acesso a internet pelo publico-alvo do servico.

Competéncia (literacia digital) do publico-alvo para o uso da APP.

Dimensao do publico-alvo do servico.

Disponibilidade de rede movel ao publico-alvo do servico.

Frequéncia de uso do servico por parte do cidadao.

Poder de compra de dispositivos moveis pelos utilizadores do servico.

Tipo de interacao exigida pelo servico.

Utilizacdo de dispositivo mével pelo publico-alvo da APP.

Volume de solicitacdes do servico.

Centrado na Gestao (CG)

Apoio do lider politico para a disponibilizacao da APP.

Autonomia sobre a decisdo de oferta da APP.

Politica de disponibilizacdo de servicos por meio de APPs.

Recursos financeiros.

Recursos humanos.

Centrado na Tecnologia (CT)

Autonomia na disponibilizacao do servico.

Complementacao de servicos eletrdnicos por meio de APP.

Escalabilidade da APP.

Informacao baseada em localizacéo (georreferenciamento).

Disponibilidade prévia do servico via Web.

Possibilidade de personalizacdo proporcionada pela APP.

Seguranca e privacidade.

Ubiquidade (anytime, anywhere).
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CAPiTULO 5: Fatores com Influéncia no Processo Decisorio em Governo Movel

Esta seccdo apresentou os fatores que foram derivados da literatura, que formaram o conjunto inicial de
itens apresentados no estudo Delphi, e também a classificacdo de cada um deles na dimensao foco do

fator, onde se procurou explicitar com qual categoria, dentre as apresentadas, ele se relaciona.

O capitulo que se encerra procurou evidenciar itens que podem influenciar a adocdo do governo movel
na busca de uma aplicacdo (execucdo) que possa ser a mais exitosa possivel. Nesse sentido, foram
apresentados os fatores criticos de sucesso em m-governo como consequéncia da revisdo de literatura;
abordou-se a tomada de decisdo nas organizacdes onde foram apresentados os principais conceitos
envolvidos no processo decisorio, tanto em organizacoes privadas quanto em organizacdes publicas.
Alem disso, foram expostos os fatores decisorios derivados da literatura que constituiram a primeira lista
de fatores a ser apresentada ao painel de peritos do estudo Delphi para sua apreciacdo e
complementacao, bem como a classificacdo desses fatores, considerando a categoria com a qual ele se
relaciona. No capitulo seguinte, sdo apresentados os resultados obtidos na etapa de investigacao das

aplicacdes moveis.
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6 APPS NO BRASIL E EM PORTUGAL

Neste capitulo, sdo apresentados os resultados da segunda etapa “Investigacao de APPs”, que envolveu
a pesquisa por aplicacdes moveis no Brasil e em Portugal, a definicdo do conjunto de critérios usados

para conduzir a analise das APPs, a analise propriamente dita e seus resultados.

Como referido anteriormente, a analise das aplicacdes moveis nos paises, que se constituiram como
cenarios desta investigacao, teve como proposito conhecer a realidade das aplicacbes moveis na
prestacao de servicos nos dois paises e também apontar especialistas que poderiam ser convidados a

compor o painel de peritos do estudo Delphi.

6.1 MAPEAMENTO DE APLICACOES MOVEIS NO BRASIL E EM PORTUGAL

0 mapeamento de aplicacdes moveis relacionadas a prestacédo de servicos por parte da administracdo
central do Brasil e de Portugal envolveu uma série de procedimentos, que serdo reportados a seguir. No
Brasil, como parte da estratégia do governo brasileiro para a modernizacao e digitalizacao dos servicos
publicos federais, foi realizado um processo de mapeamento junto aos 6rgaos federais da administracao

direta e indireta com o objetivo de identificar todos os servigos ofertados.

Essa pesquisa foi realizada pela Escola Nacional de Administracao Publica (ENAP) em parceria com o
Ministério do Planejamento, Desenvolvimento e Gestado e subsidiou o portal de servicos do governo federal
(www.servicos.gov.br). De acordo com esse documento, “os servicos publicos de atendimento sao
processos normatizados que realizam a entrega de um produto ou beneficio a um(a) usuario(a),
diretamente ou por meio de intermediarios (as), a partir de uma ou mais interacdes entre poder publico

e usuarios(as)” (ENAP, 2018, p. 14).

No portal de servicos mencionado, estdo catalogados os servicos e também os canais de prestacao pelos
quais os cidadaos podem acessa-los — presencial, web e aplicacao movel. Entretanto, ndo ha a opcao de

consulta no site por aplicacdes moveis (APPs) diretamente.
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CAPITULO 6: APPs no Brasil e em Portugal

Assim como no caso do Brasil, no momento dessa investigacdo com um portal novo (versao beta),
Portugal também estava lancando um novo portal reunindo as aplicacbes moveis do pais — o site
“App.Gov.pt” - cuja entidade responsavel pelo desenvolvimento e pela manutencédo é a Agéncia para a
Modernizacdo Administrativa (AMA). O lancamento desse portal cumpre uma medida do programa
Simplex 2017, prevista para o primeiro trimestre de 2018, chamada APP Store Gov.PT. Essa medida €
descrita como “criar uma aplicacdo web e mével publica (APP Store), dirigida a cidadaos, que agregue e
estruture todas as solucdes moveis do Estado” (Simplex, 2017, p. 79). Com uma abordagem diferente
da utilizada no Brasil, que tem como base uma lista de servicos, Portugal oferece um site com uma lista
de aplicacdes moveis - tanto publicas quanto privadas — no qual é possivel selecionar as APPs também

por categorias e sistemas operativos (Android e iOS).

Sendo assim, o primeiro passo realizado nessa fase foi consolidar um canal institucional em cada um
dos paises, através do qual seria possivel identificar todas as APPs do governo central disponiveis no
pais. No Brasil, esse canal foi o portal www.servicos.gov.br e em Portugal www.app.gov.pt, conforme
descrito anteriormente. O uso de um canal institucional para encontrar as APPs garantiu a identificacéo
do conjunto completo de APPs do governo central, disponivel em cada pais, e ndo apenas um
subconjunto deles — 0 que poderia vir a acontecer se a estratégia utilizada fosse uma busca ad hoc,

mesmo que minuciosa.

0 segundo passo foi buscar, em cada um desses dois canais institucionais, pelas APPs existentes como
intuito de produzir uma lista concreta de aplicacdes moveis a ser utilizada na analise no estudo. No caso
do Brasil, dada a impossibilidade de serem selecionados os servicos realizados somente por meio de
aplicacbes moveis no portal definido, foi necessario recorrer ao Sistema Eletronico do Servico de
Informacdes ao Cidadao (e-SIC), solicitando ao Ministério do Planejamento, Desenvolvimento e Gestao
(MPDG) a relacdo dos servicos ofertados por meio de aplicacdes moveis — independentemente de seu
uso abranger apenas alguma(s) etapa(s) ou todo o servico — disponiveis em www.servicos.gov.br. O
retorno do MPDG foi em maio de 2018 com a ressalva de que os dados do Portal de Servicos estdo em

constante atualizacao pelos 6rgdos da administracao central.
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CAPITULO 6: APPs no Brasil e em Portugal

No caso de Portugal, utilizou-se a busca por APPs diretamente no portal (www.app.gov.pt), selecionando-
se a opcao aplicacdes moveis publicas para construir a listagem de APPs. Ainda nessa etapa, algumas

APPs foram descartadas. Relativamente a Portugal, foram retiradas as aplicacbes que:

a) nao estavam relacionadas com a administracao central;
b) nao estavam disponiveis nas lojas de aplicacdes moveis;

¢) nao tinham o cidadao comum como publico-alvo.

No caso do Brasil, foram retiradas do estudo:

a) aplicacdes que, embora referenciadas no portal oficial, ndo eram moveis (p. ex., programa para
desktop). Provavelmente essas situacdes ocorreram devido ao modelo de insercdo de dados
na plataforma. No portal, as proprias instituicoes tém a responsabilidade de inserir seus
servicos, sem posterior validacao dos dados por outros (considerando-se a versao do portal
utilizada);

b) alguns servicos, fornecidos por aplicacdes, que nao estavam em funcionamento. Nos casos em
que a APP fornecia mais de um servico, e um ou mais desses nao estavam funcionando, tais

servicos foram retirados, mas a aplicacdo foi mantida.

Por fim, a selecdo de aplicacdes moveis utilizadas no estudo ficou assim: 12 APPs no Brasil (que
fornecem 25 servicos) e 20 APPs em Portugal (que fornecem 22 servicos). A Tabela 25 mostra a lista de

APPs selecionadas e seus respectivos servicos no Brasil e as APPs selecionadas em Portugal (Tabela 26).

Tabela 25 - APPs e respectivos servicos (Brasil)

APP SERVICOS
Cadastrar Declaracao de Carcere.

Emitir extrato de pagamento de beneficio.

Obter carta de concessao e memoria de calculo do PIS (Programa de Integracao
Social) ou PASEP (Programa de Treinamento do Patriménio do Servidor Publico).
Obter declaracdo de nao recebimento de beneficios do INSS (Instituto Nacional de
Seguridade Social).

Obter declaracédo de regularidade da situacao do contribuinte individual.

Meu INSS

Obter extrato do INSS para Imposto de Renda.
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APP

SERVICOS

Obter extrato previdenciario.

Obter histoérico de consignacdes.

Obter revisdo de beneficio.

Receber Salario Maternidade Rural.

Requerer antecipacdo de pagamento.

Solicitar atendimento no INSS.

Cadastrar Declaracdo de Carcere.

Emitir extrato de pagamento de beneficio.

Pessoa Fisica

Consultar situacao da restituicao do Imposto de Renda.

Emitir comprovante de situacdo cadastral no CPF (Cadastro de Pessoas Fisicas).

Inscrever-se no Cadastro de Pessoas Fisicas.

Bolsa Familia CAIXA

Obter beneficios do Programa Bolsa Familia.

Caixa Trabalhador

Sacar cotas do PIS ou PASEP por idade.

Cambio Legal Realizar compra ou venda de moeda estrangeira.

Consumidor.gov.br 1.2 | Reclamar contra servico ou produto de empresas privadas.

ENEM 2018 Fazer o Exame Nacional do Ensino Médio.

FGTS Sacar o FGTS (Fundo de Garantia do Tempo de Servico).

IsF Aluno Capacitar-se e certificar-se em linguas estranggiras.

Salic Receber auxilio financeiro para participacao de eventos e cursos de carater cultural.
Sisu Inscrever-se no SISU (Sistema de Selecédo Unificada).

Turismo Acessivel

Cadastrar-se no site Turismo Acessivel.

Tabela 26 — APPs e respectivos servicos (Portugal)

APP

SERVICOS

Algarve Events

Guia de eventos no Algarve.

Cultural Itinerary of
Algarve

Informacdes sobre os principais monumentos, museus, e sitios arqueoldgicos da
regido do Algarve.

Acesso a informacao e publicacdes disponibilizadas pelo INE (Instituto Nacional de

INE Mobile Estatistica).
NET.Mede Medir a velocidade da conexao com a internet.
Rota Omiada no Algarve | Explorar o tour Omiada na regido do Algarve.
Hidrografico v2 Informacdo ambiental gerada pelo Instituto Hidrografico — Marinha.
Informacdes para seus beneficiarios.
MyADSE Cartao Digital On-line.
Solicitar cartdo europeu de seguro de saude.
MySNS Tempos Consultar o tempo médio de espera nos hospitais do Servico Nacional de Satde.

Registo Viajante

Obter informacdes sobre cada pais de deslocamento e contato facilitado com o
usuario.

SigaAPP

Retirar senha de servico publico.
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APP

SERVICOS

Comboios de Portugal

Verificar horarios e comprar bilhetes de trem.

MySNS

Obter link de acesso para o portal e servicos de saude digitais dos Servicos
Nacionais de Saude.

MySNS Transportes

Consultar detalhes do transporte de usuarios do Servico Nacional de Saude.

Autenticacao Gov

Consultar alternativa para enviar o codigo de seguranca através de outros canais e
possibilidade de criar novos codigos.

Voa na Boa

Obter informacdes sobre as condicdes em que o usuario pode voar com seu Drone
no territério nacional (Portugal Continental).

IRS 2017

Entregar e consultar a declaracao do IRS 2017.

Mapa do Cidadao

Buscar servicos publicos ao cidadao.

Sit. Fiscal - Pagamentos

Obter informacdes sobre situacdo fiscal e possibilidade de efetuar pagamentos.

Visit Portugal Travel
Guide

Obter informacdes turisticas em tempo real e organizacao de itinerarios.

Meteo IPMA

Obter informacdo meteoroldgica e maritima para mais de 300 cidades em territério
portugués.

A proxima seccdo apresenta o cenario sobre o qual foi realizada a andlise das aplicacdes moveis

selecionadas para este estudo.

6.2 DEFINICAO DO AMBIENTE PARA ANALISE DAS APPs

As condicdes basicas para iniciar a analise foram definidas nesta etapa. Isso envolveu dois passos

principais. O primeiro passo foi a definicdo do conjunto de critérios que seriam usados para conduzir as

analises. Esses critérios foram estabelecidos por meio de um processo indutivo que envolveu a

pré-analise de um subconjunto de aplicacdes. Tal dinamica, aliada com o que se observou na revisao de

literatura, permitiu identificar os atributos que poderiam ser considerados. A Tabela 27 expde o conjunto

sistematizado de critérios estabelecidos a partir desse processo: 0 nome do critério, as possiveis

classificacdes e uma descricao relacionada.

Tabela 27 - Critérios de analise

CRITERIO

DESCRICAO

Cobertura do servico

(1) Parcial: quando apenas algumas etapas do servico podem ser realizadas através
da APP, ou quando o aplicativo é o gateway para o servico, ou seja, ele funciona como
um link para o site onde o servico esta disponivel.
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CRITERIO

DESCRICAO

(2) Integral: quando o servico pode ser totalmente executado através da APP.

Categoria do servico

(1) Informativo e Educacional: o servico € iniciado pelo prestador. Envolve a distribuicdo
de informacdes aos cidadaos (gerais ou especificos). Exemplos incluem alertas de
emergéncia, educacdo em saude e seguranca (prevencado e preparacdo), programas
educativos e notificacdes.

(2) Interativo: servico que permite o didlogo com os governos e o envio de consultas,
problemas, comentarios ou solicitacdes de servicos para orgaos especificos. O acesso
a formularios, aplicativos e bancos de dados € possivel. A comunicacao se torna um-
para-um, em vez de um-para-muitos.

(3) Transacional: interacdo bidirecional entre cidadaos e governo. Os cidaddos podem
concluir suas transacdes com o governo eletronicamente e em sua conveniéncia. 1sso
inclui opcoes de autoatendimento para o pagamento de impostos, pagamentos,
declaracéo de imposto de renda, solicitacao de servicos e outras interacdes desse tipo.
(4) Governacao e Envolvimento dos Cidadaos: prevé o envolvimento dos cidadaos (para
fortalecer a abordagem do governo centrada no cidadao e envolver os cidaddos no
desenvolvimento de politicas e na tomada de decisdes) e nas eleicdes e votacao
(OECD, 2011).

Area do servico

Refere-se a area do governo a qual o servico esta vinculado.

Numero de servicos
prestados pela APP

Numero de servicos prestados pela APP.

Numero de
instalacdes

0 numero de vezes que uma APP foi descarregada.

Esse critério é baseado em informacdes disponiveis na loja Google Play (Android). A
App Store (i0S) nao fornece essas informacdes. Isso significa que os nlimeros referem-
se a usuarios de smartphones com o sistema operacional Android.

Disponibilidade
lojas de APPs

nas

Usado para verificar se o aplicativo estava disponivel para download no Google Play e
na Play Store.

Chave de acesso

Refere-se ao fato de a APP exigir ou ndo chave para acessar seus Servicos e quais sao
as chaves de acesso necessarias.

Provedor da APP

Refere-se ao organismo responsavel pela APP (ministério, instituto, agéncia, etc.).

Embora todos os critérios — Cobertura do servico, Numero de servicos prestados pelo APP, Numero de

instalacdes, Disponibilidade nas lojas de APPs, Chave de acesso, Categoria do servico, Area do servico

- tenham sido determinados como descrito anteriormente, sera detalhada a possibilidade de

classificacao sobre dois deles. No critério “Categoria do servico”, a classificacdo advém da proposta da

OECD para categorizar servicos (OECD, 2011). J& no critério “Area do servico”, permaneceram as areas

definidas e utilizadas pelas fontes usadas para pesquisar aplicacdes moveis para os dois paises

(www.servicos.gov.br e www.app.gov.pt).
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Além das particularidades de dois dos critérios citados acima, o ultimo critério exposto na tabela,
denominado “Provedor do servico”, também merece uma citacao a parte, pois dele decorreu a primeira
triagem de especialistas para compor o painel de peritos do estudo Delphi, como planeado no

delineamento da investigacao (ver seccao 4.2).

O segundo passo foi o download e a instalacdo de todos as APPs em um smartphone. Isso se fez

necessario para a coleta de dados das aplicacdes elencadas para a analise.

6.3 ANALISE DE APPS NO BRASIL E EM PORTUGAL E SEUS RESULTADOS

Nessa etapa, cada uma das 32 APPs identificadas foi analisada levando-se em conta o conjunto de
critérios definidos na seccdo pregressa. Os numeros relevantes dessa analise sdo apresentados na

Tabela 28.

Para os critérios “Cobertura do servico” e “Categoria dos servicos”, cabe um esclarecimento em relacao
aos numeros apresentados, uma vez que, se compararmos o total das APPs com o somatorio das
classificacoes das aplicacdes nesses dois critérios, os numeros nao conferem. Isso acontece porque a
determinada APP pode estar associado mais de um servico, e esses servicos foram classificados em
categorias diferentes dentro do mesmo critério, tal como alguns classificados como “parciais” e outros
“integrais”, no caso do critério “Cobertura do servico”. E outros, como servico Informativo e Educacional

ou Interativo e Transacional, no caso do critério “Categoria dos servicos”.
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Tabela 28 — Resumo dos dados

CRITERIO

BRASIL

PORTUGAL

Total de APPs

12

20

NUmero de servicos

25

22

Numero de servicos prestados pela APP

10 APPs fornecem apenas um servico
2 APPs fornecem mais de um servico

19 APPs fornecem apenas um servico
1 APP fornece mais de um servico

Cobertura de servico

Integral = 4 APPs; Parcial = 9 APPs

Integral = 17 APPs; Parcial = 4 APPs

Categoria de servico

Informativo e Educacional = 1 APP
Interativo = 10 APPs
Transacional = 2 APPs

Informativo e Educacional = 8 APPs
Interativo = 9 APPs
Transacional = 3 APPs

Area do servico

Educacao e Pesquisa = 3 APPs

Trabalho e Pensao = 3 APPs

Financas, Fiscal e Gestao Publica = 2 APPs
Assisténcia Social = 1 APP

Cultura, Artes, Histéria e Esportes = 1 APP
Justica e Seguranca Social = 1 APP
Viagens e Turismo = 1 APP

Lazer = 6 APPs

Cidadania e Documentacdo = 5 APPs
Suporte Social e Saude = 4 APPs

Dinheiro e Impostos = 2 APPs

Cidadania e Documentacédo/Lazer = 1 APP
Imigracao e Emigracao/Lazer = 1 APP
Transportes e Veiculos = 1 APP

NUmero de instalacoes

Entre 1.000 e 5.000.000 instalacoes

Entre 100 e 500.000 instalacoes

Disponibilidade nas lojas da APP

Google Play = 12 APPs | App Store = 10 APPs

Google Play= 19 APPs | APP Store= 18 APPs

Chave de acesso

Nao é necessario = 1 | Tipos de chave de acesso = 6

Nao é necessario = 10 | Tipos de chave de acesso = 6

Provedor da APP

Banco Central do Brasil (BACEN) =1

Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais
Anisio Teixeira (INEP) (MEC) = 1

Instituto Nacional do Seguro Social (INSS) (MDS) = 1
Ministério da Cultura (MinC) = 1

Ministério da Educacdo (MEC) = 2

Ministério da Fazenda (MF) = 1

Ministério da Justica (MJ) = 1

Ministério do Desenvolvimento Social (MDS) = 1
Ministério do Trabalho (MTB) = 2

Ministério do Turismo (MTur) = 1

Agéncia para a Modernizacao Administrativa = 2
Autoridade Nacional da Aviacao Civil = 1

Autoridade Nacional de Comunicacoes = 1

Instituto Nacional de Estatistica = 1

Instituto Portugués do Mar e da Atmosfera (IPMA) = 1
Marinha de Portugal = 1

Ministério da Economia (Secretaria de Estado do Turismo) = 4

Ministério da Saude = 3

Ministério das Financas = 2

Ministério das Financas e Ministério da Saude =1
Ministério do Planeamento e das Infraestruturas = 1
Ministério Negdcios Estrangeiros = 1

Seguranca Social = 1
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Uma primeira constatacao da analise diz respeito ao modelo adotado para oferecer servicos por meio de
APPs, no que se refere a relacao entre um aplicativo e o numero de servicos que ele oferece. Como
mostram os numeros, as 12 APPs analisadas no Brasil forneceram um total de 25 servicos aos cidadaos,
0 que significa que a relacao entre uma APP e o numero de servicos oferecidos nem sempre é uma
relacdo um-para-um. Um cenario semelhante foi encontrado em Portugal, com 20 APPs fornecendo 22

servicos diferentes. Analisando esses dados em profundidade, observamos o seguinte:

a) No Brasil, das 12 APPs analisadas, 10 ofereceram apenas um servico aos cidadaos (relacao
um-para-um) e duas forneceram mais de um servico (relacdo um-para-muitos). Esses dois
casos foram a APP “Meu INSS”, que ofereceu um total de 12 servicos, e a APP “Pessoa Fisica”,
oferecendo 3 servicos (ver Tabela 28).

b) Em Portugal, das 20 APP analisadas, 19 forneceram apenas um servico e apenas uma

(“MyADSE") prestou mais de um servico (3 servicos).

Isso demostra claramente uma preferéncia em ambos os paises para adotar um modelo “umaAPP-

para-umServico” em vez de um modelo “umaAPP-para-muitosServicos”.

No que diz respeito a “Cobertura de servico”, que se refere ao niumero de etapas do servico que podem
ser realizadas através da APP (todas as etapas - integrais; nem todas as etapas - parciais), Brasil e

Portugal registraram diferencas.

No Brasil, descobriu-se que a maior parte das APPs (9 de 12) nao fornece uma cobertura integral dos
servicos que elas oferecem aos cidadaos, ou seja, a aplicacao pode ser usada apenas para executar um
subconjunto de etapas do servico. Para completa-lo, os cidadaos precisam usar outro canal de interacéo
com a entidade governamental responsavel por sua execucado. Em determinado aplicativo (Meu INSS),
alguns dos servicos sao totalmente cobertos (10 dos 12 oferecidos nesta APP) e dois sdo apenas

parcialmente cobertos.

Por outro lado, em Portugal, 17 das 20 APPs oferecem servicos totalmente cobertos pela APP; somente
em 4 APPs foram encontrados servicos parcialmente cobertos. Este € um critério que pode ser
influenciado por “Categoria do servico”, uma vez que servicos classificados na categoria “Servicos
informativos e educacionais” - que nao apresentam grande interacdo entre os agentes - sao

possivelmente mais simples de serem executados integralmente por uma APP.
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No critério “Categoria de servicos”, 77% das APPs do Brasil prestam servicos classificados como “servico
interativo”, com apenas 15% fornecendo servicos “transacionais” e 8% “informativos e educacionais”. A
analise em Portugal mostra que 45% das APPs oferecem servicos classificados como “servico interativo”,
40% delas prestam “servico educativo e informativo” e 15% disponibilizam servicos qualificados como

“servico transacional” (Tabela 29).

Tabela 29 - Categoria de servico por pais

CATEGORIA DE SERVICOS BRASIL PORTUGAL
Informativo e Educacional 8% 40%
Interativo 77% 45%
Transacional 15% 15%

Esses numeros revelam um predominio similar de categorias nos paises, embora com uma significativa
diferenca de proporcao entre eles (77% das APPs do Brasil oferecem “servico interativo” contra apenas
45% em Portugal). Adicionalmente, vale a pena notar que em nenhum dos paises encontramos APPs na

categoria “Governacdo e Envolvimento do Cidadao”.

Ao analisar a “Area do Servico”, ficou claro que duas areas compartilham 50% das aplicacdes no Brasil
- Educacdo e Pesquisa (25%), Trabalho e Previdéncia (25%). Com 17% das APPs aparece a area de
Financas, Impostos e Gestdo Publica. As demais areas — Assisténcia Social; Cultura, Artes, Historia e
Esportes; Justica e Seguranca Social; Viagens e Turismo — foram responsaveis pelos 33% restantes dos

servicos prestados por meio de APPs.

Em Portugal, 75% das APPs analisadas prestam servicos em trés areas: Lazer (30%); Cidadania e
Documentacao (25%); Apoio Social e Saude (20%). Dinheiro e impostos chegam a 10%. O restante das
areas é assim retratado: (i) Cidadania e Documentacao/Lazer: 5%; (ii) Imigracao e Emigracao/Lazer: 5%;

(iii) Transporte e Veiculos: 5%.

O critério “Numero de instalacdes” oferece uma perspectiva interessante sobre a potencial aceitacao,
adocao e uso de aplicacbes moveis pelos cidadaos, sendo um bom indicador da relevancia de
desenvolver e disponibilizar servicos através de canais mdveis. Por esse motivo, e apesar do fato de
esses numeros pertencerem apenas ao sistema operacional Android, esse critério foi considerado na

analise.
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No Brasil, o nimero de instalacdes de cada APP variou entre 5.000.000 e 1.000; em Portugal, entre
500.000 e 100 instalacoes (Tabela 28). Esses numeros nao sao informados por motivos de comparacao,
ja que uma comparacao nesse nivel ndo seria possivel. I1sso se justifica pela necessidade de serem
consideradas, para uma comparacao, as diferencas contextuais entre os paises, ou seja, o tamanho da

populacao e, portanto, o numero de utilizadores potenciais do sistema.

O préximo critério de analise verificou se as aplicacdes foram disponibilizadas para as plataformas
Android e i0S nas lojas Google Play e App Store, respectivamente, ou apenas para um deles. Os
resultados mostram que, no caso do Brasil, todos as 12 aplicacdes estavam disponiveis no Google Play,
mas apenas 10 estavam disponiveis na App Store (as duas aplicacdes que faltavam no APP Store eram

Salic e Turismo Acessivel).

Em Portugal, das 20 APPs analisadas, 19 estavam disponiveis no Google Play (faltava apenas a APP
Registo Viajante) e 18 estavam disponiveis na App Store (faltavam APPs Hidrografico v2 e MySNS
Transportes). Isso significa que a maioria das aplicacdes dos dois paises ¢ disponibilizada para ambas
as plataformas (Android e i0S), proporcionando, assim, a disponibilidade universal de servicos através
de dispositivos mdveis, o que ¢ uma questdo fundamental para garantir a inclusdo dos cidadaos e a

igualdade de tratamento por parte dos governos.

Quanto as chaves de acesso, constatou-se que, no Brasil, 42% das 12 APPs analisadas apresentam como
chave de acesso o CPF e a senha do usuario; o CPF corresponde a um numero de registro no “Cadastro
de Pessoas Fisicas” mantido pela Receita Federal. Além disso, NIS — “Numero de Identificacdo Social”
(Numero de Previdéncia Social, o qual identifica os trabalhadores brasileiros e cidadaos cadastrados em
programas sociais) e senha sdo utilizados por 17% das aplicacdes. Quatro outros tipos de chaves de acesso

sao usados pelo restante das APPs. Ha apenas uma APP que nao requer chave de acesso (Tabela 30).

Tabela 30 - Tipos de chave de acesso

BRASIL PORTUGAL
CPF e senha = 5 Sem chave de acesso = 10
NIS e senha = 2 E-mail e senha =4
NIS=1 NIF e senha = 2
CPF=1 Numero do titular e senha = 1
Registro no ENEM e senha =1 Numero do paciente e numero do celular = 1
E-mail e senha =1 Numero de telefone e PIN = 1
Sem chave de acesso = 1 Usuarios e senha = 1
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Em Portugal, 50% das APPs, nao requerem nenhum tipo de chave de acesso; 20% usam e-mail e senha;
e 10% usam NIF (Numero de ldentificacao Fiscal) e senha, conforme pode ser constatado na tabela
anterior. Em alguns casos, ao acessar pela primeira vez servicos que usam e-mail e senha como chave

de acesso, os utilizadores sdo solicitados a realizar um registro formal.

No que diz respeito aos provedores das aplicacdes moveis, as 12 APPs brasileiras analisadas estao
agrupadas em 10 diferentes érgaos governamentais. Somente dois Ministérios (Educacéo e Trabalho)
acumulam mais de uma APP. Ja para as 20 APPs portuguesas, que fizeram parte da analise, registraram-
se 13 organismos provedores. O Ministério da Economia, através da Secretaria de Estado do Turismo, é
responsavel por 20% das APPs, e o Ministério da Saude responde por 15% das aplicacdes. Ficando com
10% das APPs para cada um, aparecem Ministério das Financas e a Agéncia para a Modernizacao
Administrativa, significando que os quatro 6rgaos detém 55% das APPs. Os érgaos restantes surgem com

uma aplicacao cada.

Esta seccdo procurou tracar um exame detalhado de cada critério definido para a analise das aplicacdes
moveis selecionadas para o estudo. A préxima seccdo traz apontamentos sobre o que foi observado no

decorrer da analise realizada.

6.4 CONSIDERACOES ACERCA DOS RESULTADOS

Atendendo ao seu intuito, esse segmento do estudo forneceu uma perspectiva geral do uso de aplicacoes
moveis — para fornecer servicos aos cidadaos — por instituicdes da administracao central no Brasil e em
Portugal. Ele permite também a identificacao de um conjunto de aspectos relevantes que devem ser

considerados ao projetar APPs e ao decidir sobre seu uso para fornecer servicos publicos.

Os resultados mostram que, dado o numero de servicos oferecidos aos cidadaos pela Administracao
Central de ambos os paises, 0 uso de aplicacdes moveis como canal alternativo de acesso aos servicos
ainda é incipiente. O portal brasileiro (www.servicos.gov.br), em junho de 2018, disponibilizava cerca de
760 servicos publicos, mas foram encontrados apenas 25 servicos disponiveis por meio de APPs. Em

Portugal, o Portal do Cidaddo apresenta mais de 1.860 servicos (https://www.portaldo cidadao.pt/sobre-
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o-portal) e, como mencionado anteriormente, apenas 22 servicos foram identificados como estando

disponiveis através de APPs, considerando-se os critérios definidos para este estudo.

Os resultados também mostram que, no Brasil, os servicos oferecidos por meio de APPs s&o
principalmente “Servicos interativos”, ou seja, aqueles que permitem interacdo bidirecional com
governos — como fazer consultas, notificar problemas, enviar comentarios ou fazer solicitacées para
orgdos especificos. O mesmo acontece em Portugal. Apenas um numero muito pequeno de APPs
analisadas nos dois paises fornece “Servicos transacionais” - e, de forma muito interessante e
surpreendente, em nenhum dos paises foram encontradas APPs oferecendo servicos classificados na
categoria “Governanca e Engajamento Cidaddo”, ou seja, servicos focados em fortalecimento da
promocao do envolvimento dos cidadaos no desenvolvimento de politicas e tomada de decisoes, eleicdes
e votacdo. Tal dado aponta para a necessidade de desenvolver aplicacdes que fornecam suporte a

servicos com categorias mais avancadas em termos de interacdo com o cidadao.

No que se refere a relacdo entre uma aplicacdo e o numero de servicos que ele oferece, o resultado da
analise mostrou que dois modelos podem ser adotados: um modelo “umaAPP-para-umServico” (uma
APP fornecendo um servico) e um modelo “umaAPP-para-muitosServico” (a mesma aplicacdo fornece
varios servicos). Enquanto ambos os modelos foram encontrados nos dois paises, o modelo que
claramente prevaleceu é “umaAPP-para-umServico”, sendo utilizado em 83% e 95% das APPs analisadas

no Brasil e em Portugal, respectivamente.

Este parece ser um aspecto importante a ser considerado ao projetar aplicacdes moveis. De fato, um
relacionamento de umaAPP-para-muitosServicos pode parecer a melhor opcao para criar certa
estruturacdo tematica de servicos oferecidos por meio de APPs, no sentido de permitir, por exemplo,
agrupar na mesma APP muitos servicos da mesma area (servicos na area social, servicos na area
financeira, etc.), ou muitos servicos direcionados a publicos especificos (para jovens, idosos, etc.). No
entanto, também ha argumentos que podem justificar a adocdo de um modelo umaAPP-para-umServico,
tais como uma melhor identificacdo e destaque do servico ou mesmo a disponibilizacdo de um servico

de carater sazonal ou ocasional.

O resultado também alerta que muitas APPs cobrem apenas um conjunto parcial de etapas envolvidas

na execucao do servico oferecido. Este constitui, sem duvida, outro ponto central a ser refletido na
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concepcao e decisao sobre a adocao de APPs para fornecer servicos aos cidadaos. De fato, desenvolver
e disponibilizar uma APP que cubra apenas parte de um servico ou, no caso extremo, que apenas forneca
um link para um site no qual o servico é fornecido, como acontece em alguns casos, pode gerar uma
grande frustracao nos cidaddos que — depois de instalarem a aplicacdo — concluem, em ultima analise,

gue ela nao os ajuda a alcancar seus objetivos.

Em relacdo ao critério “Area do Servico”, o resultado da analise mostrou que, no Brasil, a prestacéo de
servicos por meio de aplicacbes moveis esta crescendo mais rapidamente nos setores de educacao,
emprego e meio ambiente. Cinquenta por cento (50%) dos aplicativos brasileiros analisados no estudo
sao das areas de Educacéo e Pesquisa, Trabalho e Previdéncia. Essa descoberta esta alinhada com o
que é mencionado no Estudo sobre Governo Eletronico das Nacoes Unidas 2018 (UN, 2018), que refere
0s setores de educacao, emprego e meio ambiente como 0s que mais crescem na prestacdo de servicos

através de aplicacdes moveis. Diferentemente, em Portugal, tal evidéncia nao foi encontrada.

Em relacao ao “Numero de instalacdes”, considerado aqui, é importante ressaltar novamente que a
analise realizada foi baseada apenas em numeros para o sistema operacional Android. Uma perspectiva
mais realista seria obtida se fosse possivel ter esses numeros também para o i0S. E importante ainda
ressaltar que a instalacao de uma APP nao fornece necessariamente evidéncias sobre o uso real da APP.
Apesar disso, pode ser um indicador importante para gerentes e desenvolvedores, embora esses

numeros devam ser cuidadosamente analisados e combinados com informacdes complementares.

Outro aspecto analisado foi a disponibilidade dos aplicativos nas lojas — Google Play e APP Store. Nesse
aspecto, o resultado mostrou claramente que, nos dois paises, ha cuidado em oferecer versdes de APPs
para determinado servico em ambas as lojas. Esse € um aspecto central a ser considerado e garantido,
particularmente quando se discute o uso de aplicacdes para fornecer servicos publicos, pois devem estar

disponiveis de modo universal para os cidadaos, independentemente do tipo de smartphone usado.

Surgiu ainda como evidéncia da analise realizada para as 32 aplicacdes a necessidade de haver varias
chaves de acesso ao interagir com os servicos fornecidos por meio de diferentes aplicacoes
governamentais. Essa multiplicidade de chaves de acesso nao é conveniente e pode desencorajar o uso

de APPs. No entanto, tal fato nao parece ser um problema de fornecimento de servicos através de
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aplicacoes moveis, e sim um aspecto mais amplo da interacao do cidadao com os servicos do governo,

independentemente do canal através do qual sdo disponibilizados.

Por fim, ficou perceptivel o baixo nimero de organismo publicos envolvido no provimento de servicos por
meio de aplicacdes moveis: dez provedores no Brasil e treze em Portugal. Isso reafirma como esse canal
de atendimento ainda é incipiente nos dois paises apresentados como cenario. Para além dessa
observacao significativa, tal critério possibilitou realizar a triagem de especialistas prevista e, por meio
dela, foi possivel compor o primeiro grupo de possiveis membros do painel de peritos do estudo Delphi,
conforme planejado. Para isso, foram apurados os profissionais responsaveis pelas direces/gerencias
dos departamentos (tecnologia da informacdo ou outros) diretamente envolvidos com a decisdo de

implementar aplicacdo movel.

Essa seccao apresentou as principais conclusdes da analise das 12 APPs do Brasil e das 20 APPs de
Portugal oferecidas pelo governo central dos dois paises, fornecendo uma visdo geral do uso de
aplicacdes moveis pelos governos centrais dos dois paises. Com base na analise realizada, também
aponta alguns aspectos centrais que devem ser considerados no uso de APPs para fornecer servicos

publicos.

Composto por quatro seccdes, este capitulo tratou sobre 0 mapeamento de aplicacdes moveis no Brasil
e em Portugal, bem como descreveu o ambiente para analise das APPs, apresentando os resultados
relativamente a elas nos dois paises. O préximo capitulo versa sobre o método Delphi, tendo em vista
sua definicdo, sua caracterizacdo e outros conceitos atinentes a ele. Além disso, aborda com

particularidade o estudo Delphi realizado nesta investigacao.
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7 ESTUDO DELPHI

Este capitulo aborda a analise e os resultados do estudo Delphi realizado nesta investigacao, cuja
finalidade foi: (i) identificar fatores decisorios, para além dos previamente percebidos na revisao de
literatura e apresentados aos especialistas; (ii) produzir um ordenamento desses fatores evidenciando a
importancia de cada um deles atribuida pelo grupo de especialistas. Este estudo, que envolveu a procura
e 0 ordenamento (ranking) de fatores decisorios, teve como finalidade contribuir para a tomada de

decisao quanto a disponibilizacdo de solucdes de governo mdvel na oferta de servicos publicos.

O capitulo é composto por trés seccdes que tratam sobre (i) o0 método Delphi — incluindo-se a descricdo,
as caracteristicas, o modo de funcionamento do Delphi, considerando-se pontos atinentes a questdo do
consenso; (i) a descricdo do estudo realizado — no qual sdo apresentados detalhes sobre a sua aplicacdo

no contexto deste projeto de investigacao; (iii) a analise e resultados da sua aplicacao.

7.1 METODO DELPHI

O Delphi é um método® que permite a recolha de informacdo sobre dado problema, com base na
auscultacao de um conjunto de especialista/peritos (experts) na area em questdo, que sao
sucessivamente envolvidos na reflexao até que seja alcancado um consenso de opinidao em relacdo ao
tema em discussao. Ele se fundamenta na premissa de que um grupo de especialistas tem condicoes
de realizar previsdes mais precisas em comparacao com as realizadas por individuos ou grupos nao

estruturados.

® Os autores usam termos similares para se referir ao método Delphi, tais como técnica Delphi e processo Delphi.
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Esse método foi desenvolvido pela Rand Corporation® nos anos 1950 como uma ferramenta para prever
o impacto da tecnologia na guerra. Na década seguinte, o Delphi passou a ser amplamente utilizado por
meio dos trabalhos desenvolvidos por Olaf Helmer e Norman Dalkey, pesquisadores da Rand
Comporation que pretendiam estabelecer uma técnica para aprimorar o uso da opiniao de especialistas

na previsao tecnoldgica (Stitt-Gohdes & Crews, 2004).

Ainda segundo Stitt-Gohdes e Crews (2004), o método Delphi, em sua proposta original, buscava o
consenso de um grupo de especialistas acerca de eventos futuros que estabelecia como trés condicdes
basicas para o seu desenvolvimento (a) o anonimato dos respondentes, (b) a representacéo estatistica
da distribuicdo dos resultados e (c) o feedback de respostas do grupo para reavaliacdo nas rondas

subsequentes.

Loé et al. (2016) resumem muito bem as caracteristicas fundamentais do método Delphi, que, como os
autores referem, compreendem: (a) um painel de pessoas, especializadas em determinado assunto,
reunido e engajado em um dialogo estruturado andnimo, com varias etapas, sobre uma questdo ou
problema; (b) um processo continuado que ocorre em duas ou mais rondas, comecando com um
questionario inicial, que pode ser aberto ou ter um escopo mais restrito; (c) a sistematizacdo das
respostas das rondas e seu retorno aos painelistas para sua avaliacao; (d) uma terceira ronda e rondas

subsequentes que podem refinar a avaliacdo do grupo e abrir novas linhas de investigacao.

Para Linstone e Turoff (1975), por sua vez, o método Delphi é caracterizado por estruturar um processo
de comunicacao em grupo. Tal estrutura permite que o processo seja uma maneira eficaz de um grupo
de individuos lidar com um problema complexo. Ja Fowles (1978) aponta como caracteristicas do Delphi
0 anonimato, o feedback controlado e a resposta estatistica. Complementarmente, Murry e Hammons
(1995) distinguem, baseados em varios autores, as trés caracteristicas mais importantes do método
Delphi: “ (1) interacdo e respostas de grupo anénimas, (2) multiplas iteracées ou rondas de questionarios
ou outros meios de coleta de dados com respostas de grupos estatisticos controlados por pesquisadores

e feedback, e (3) apresentacdo de respostas de grupos estatisticos”.

® A RAND Corporation € uma organizacio de pesquisa que desenvolve solucdes para os desafios de politicas publicas.
[https://www.rand.org/]
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Quanto a conveniéncia de se aplicar o Delphi, Linstone e Turoff (1975) mapearam algumas situacoes,

tais como:

a) O problema nao se presta a técnicas analiticas precisas, mas pode beneficiar-se de julgamentos
subjetivos em uma base coletiva.

b) A troca face a face ndo se torna eficaz porque sdo necessarios mais individuos do que podem
interagir.

c) O tempo e o custo tornam invidveis as reunides frequentes do grupo.

d) Os desentendimentos entre individuos sao tdo graves ou politicamente insustentaveis que o

processo de comunicacao deve ser arbitrado €/ou anonimamente assegurado.

Ainda em relacao ao éxito da aplicacdao do método, é importante salientar que, para esses autores, a
heterogeneidade dos participantes deve ser preservada com o intuito de garantir a validade dos
resultados, evitando a dominacao por quantidade ou por forca de personalidade (Linstone & Turoff,

1975).

Outra particularidade do método é a forma como ele pode ser aplicado. Nesse sentido, Worrell et al.
(2013) apontam que o Delphi pode ser empregado em estudos que se dividem em dois campos: (i)
aqueles que o adotam como uma ferramenta de previsao e (ii) aqueles que o aplicam para avaliar a

importancia relativa de fatores e estruturas (tipicamente um Delphi de classificacdo/ranking).

Wright e Giovinazzo (2000) atestam que as caracteristicas metodolégicas do Delphi, tais como o uso de
conhecimentos técnicos combinados com a busca de um consenso médio do grupo e uma

sistematizacado que garante o anonimato, garantem grande eficacia e confiabilidade a essa técnica.

7.1.1 Funcionamento do método Delphi

Na literatura, muitas sao as descricdes sobre como 0 método funciona, ndo havendo entre elas diferencas
substanciais. Neste trabalho, optou-se por indicar a sistematizacdo do método por fases de Garcia e

Suarez (2013) e 0 modo de funcionamento do método descrito por Murry e Hammons (1995).
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A sistematizacao do método por fases, proposta por Garcia e Suarez (2013), prevé trés fases: preparacao,
consulta e consenso. A fase de preparacdo envolve a selecdo dos especialistas, a preparacdo do
instrumento e a definicdo da via de consulta. Compdem a fase de consulta a realizacdo das rondas, o
processamento estatistico sucessivo e a retroalimentacao de informacdes ao painel. A fase de consenso,

por sua vez, trata da construcao do consenso e do reporte de resultados.

Sobre 0 modo de funcionamento do Delphi, Murry e Hammons (1995) referem que, definido o problema
a ser investigado, o Delphi comeca com a identificacdo e a selecdo dos individuos que fardo parte do
painel. Depois do aceite de um numero satisfatorio de peritos, varios questionarios sao entao utilizados

para coletar dados.

A primeira ronda, que inicia 0 processo, apresenta uma particularidade que é escolher o formato de
questionario inicial que sera apresentado ao painel. O formato aberto de questionario, utilizado para obter
concepcOes ou opinides do painel sobre o assunto e que faz, da primeira ronda, uma sessdo de
brainstorming anénima, é apontado pelos autores como tipicamente utilizado. Entretanto, os autores
apontam uma versao do Delphi que dispensa o questionario aberto tradicional e inicia o processo com
um questionario estruturado, como, por exemplo, com proposicdes compiladas previamente. Concebido
o formulario da primeira ronda, ele é entdo submetido ao painel. Com o retorno dos questionarios ao
investigador, ele analisa e compila as respostas do painel para, em seguida, preparar o questionario da

segunda ronda.

Na segunda ronda, o investigador solicita que o painel de peritos considere, classifique, ou comente as
respostas desenvolvidas durante a primeira ronda. No retorno desse questionario, o investigador analisa
os resultados e calcula medidas estatisticas para cada item em questdo. Cabe ressaltar que, se na
primeira ronda for utilizado um questionario com proposicdes iniciais, o resultado da analise dessa ronda

ja devera ser apresentado ao painel.

Na terceira e nas futuras rondas de questionarios, o painel recebe retorno sobre a ronda anterior e 0s
membros do painel sdo novamente solicitados a se manifestarem sobre cada item. O objetivo da terceira
ronda e de qualquer outra ronda subsequente de questionarios € obter o consenso entre 0s membros

do painel. Uma vez obtido o consenso, o procedimento Delphi termina.
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7.1.2 A questao do consenso

Uma questao pertinente em relacdo ao Delphi é a producdo do consenso, uma vez que, a priori, é ele
que finaliza a sucessao de rondas. Isso implica definir quais séo os parametros, métricas ou delimitacoes
que serdo utilizados como critério de paragem de um estudo. Alguns trabalhos sobre esse tema serdo

apresentados para ilustrar a questao da constituicdo do consenso em estudos Delphi.

O uso de estatisticas ndo paramétricas para gerenciar um estudo Delphi “tipo ranking” de Schmidt
(1997) é o primeiro deles. O autor aponta trés questdes que ele considera importantes para além de
rastrear o consenso nesse tipo de estudo: (i) saber quando parar, (ii) reconhecer quantos itens se deve

transportar para rondas subsequentes e (iii) fazer bom uso da estatistica.

Sobre “quando parar”, o autor cita uma abordagem que deve ser observada: se o estudo parar muito
cedo, os rankings podem ndo ser significativos; no contraponto disso, muitas rondas poderiam
sobrecarregar os recursos do investigador e desperdicar o tempo dos membros do painel. Quanto aos
itens, sua observacao recai sobre a possibilidade de que a existéncia de muitos itens para classificacao
pode obscurecer o consenso. No que diz respeito a estatistica, ele incentiva o uso de técnicas para gerir

a conducdo da pesquisa e para a analise de resultados (Schmidt, 1997).

O autor aponta dois critérios estatisticos, a partir do W de Kendall, que podem ser usados como regras
de paragem. O primeiro critério € um forte consenso. Na auséncia deste, um nivelamento do W de
Kendall indicaria falta de progresso da ronda anterior e, portanto, a votacao deveria parar. Entretanto,
Schmidt (1997) nao deixa de considerar o conflito de escolha que envolve a viabilidade de uma nova
ronda, seja por meio da indulgéncia dos participantes, seja por meio dos recursos do investigador e

também do tempo adicional necessario.

Kozak e lefremova (2014), quando abordam a questdo do consenso na técnica Delphi, também
argumentam relativamente a importancia da decisao sobre quando um estudo Delphi deve parar. Nesse
sentido, apresentam algumas alternativas baseadas na literatura: definir previamente o nimero de
rondas (citando Cantrill, Sibbald & Buetow, 1998; Fan e Cheng, 2006); recorrer ao uso de estatisticas
descritivas para estabelecer se o consenso foi alcancado (Rayens & Hahn, 2000; Sharma, Nair &

Balasubramanian, 2003) e nao usar o consenso como Unico critério de decidir quando parar o estudo
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(von der Gracht, 2012). Tais ideias coadunam-se com o que Linstone e Turoff (2011) argumentam: é a
estabilidade das respostas dos especialistas em rondas consecutivas, e nao o consenso, que deve

determinar o numero de rondas.

O estudo de revisao de literatura conduzido por von der Gracht (2012) sobre consenso identifica que
muitos estudos Delphi utilizaram critérios subjetivos ou estatistica descritiva para a determinacao do
consenso e a quantificacdo de seu grau. O autor identificou em seu estudo as seguintes medidas: niimero
estipulado de rodadas; analise subjetiva; certo nivel de concordancia; taxa de corte de APMO
(percentagem média de opinides da maioria); moda, média/mediana e rankings, desvio-padrao; intervalo

interquartil (IQR); coeficiente de variacdo e consenso pos-grupo (para descricdo, ver artigo original).

Segundo o autor, tal revisao revelou que ainda nao existe um padrao geral de como medir o consenso
em estudos Delphi. Ele destaca ainda que “ha uma impressdo errada de que o consenso deve ser
considerado o principal objetivo e o critério de paragem de uma ronda do Delphi” (von der Gracht, 2012,
p. 1533). Tal afirmacao vem ao encontro do que foi apresentado por Linstone e Turoff (2011). Para além

das ideias expostas, von der Gracht (2012) argumenta que:

[...] a medicao de consenso, independente de seu uso como um critério de parada, deve ser
considerada uma componente chave da analise e interpretacao de dados Delphi — assim como
a medicao de dissensao. Tanto 0 consenso quanto as analises orientadas por dissidentes, como
para visdes de grupo opostas baseadas nos dados, devem ser aplicadas complementarmente

para obter uma compreensao mais profunda dos dados. (von der Gracht, 2012, p. 1533)

Tais consideracdes indicam o que envolve o consenso em um estudo Delphi, a partir de literatura sobre
o tema, e apontam questdes como as diversas medicdes utilizadas para constituir critérios de consenso.
Além disso, demonstram a opinido de autores que defendem que a paragem de um estudo Delphi ndo
esteja vinculada unicamente ao consenso do grupo. A proxima seccao trata sobre a ferramenta utilizada

nesta investigacao para a execucao do estudo Delphi.
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7.1.3 A ferramenta e-Delphi

Com o proposito de recolher informacoes de especialistas sobre os fatores determinantes de sucesso na
adocdo, difusao e servicos de informacao, o investigador Leonel Santos, no seu doutoramento na
Universidade do Minho, desenvolveu uma ferramenta que retine o método Delphi e a técnica Q-Sort,
denominada e-Delphi’. A ferramenta permite a execucdo do método Delphi por meio da internet (web),
facilitando tanto a participacdo dos especialistas quanto o gerenciamento do processo por parte do

investigador.

A técnica Q-Sort permite, a partir de um conjunto de itens disponibilizados ao respondente (especialista),
que ele os ordene de acordo com a importancia e/ou relevancia que atribui ao item. Normalmente, isso
ocorre a partir de categorias, como, por exemplo, de “mais relevantes” (+4) para “menos relevantes” (-

4), conforme mostra a Figura 7 (Silvius et al., 2017).

Figura 7 — Exemplo de grade de pontuacao preenchida pelos participantes

L -4 [ -3 ][ -2 ][ -1 ][ 0o Jl +1 f[+2 |[ +3 ][ +4 |
I Il | | | I | I | |
I Il | | | I | I | |
I | | | I | I I
I | | I | I
I I | I | I
I | I |
1

Essa grade de pontuacao &, entdo, comparada a dos outros participantes para verificar as semelhancas
e diferencas de pontos de vista. Santos afirma: “A opcao de um Delphi com Q-Sort em detrimento do
Delphi com escala Likert — opcdo normal nos estudos Delphi — deveu-se ao fato do objetivo do estudo

ser a ordenacao de um conjunto de fatores de acordo com a sua importancia” (Santos, 2004 p. 133).

7 A ferramenta e-Delphi esta disponivel em [http://e-delphi.dsi.uminho.pt]. Atualmente, ela esta vinculada ao GAVEA, que é
um Laboratério de Investigacdo e Desenvolvimento, sem fins lucrativos, funcionalmente dependente do Departamento de
Sistemas de Informacao da Universidade do Minho.
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Essa possibilidade de ordenacdo do conjunto de fatores de acordo com sua relevancia e/ou importancia
também constitui razao para a escolha do uso de tal ferramenta como instrumento de coleta de dados

desta investigacao.

7.2 DESCRICAO DO ESTUDO DELPHI REALIZADO

No Capitulo 4, que apresenta a metodologia de investigacado, foi explicitado que este projeto de
doutoramento utilizaria um estudo Delphi para recolha de dados. Nesse sentido, é finalidade desta seccéo
expor o0 modelo do estudo, os procedimentos para a selecao de especialistas e a dinamica das rondas

gue nortearam o levantamento de dados realizado.

7.2.1 Modelo de estudo

Considerando a finalidade principal da investigacao, orientada a proposta de uma lista de fatores que
auxilie na tomada de decisdo na implementacao de servicos governamentais por meio de aplicacoes
moveis, o objetivo do estudo Delphi consistiu em questionar os especialistas (peritos) sobre a abrangéncia
(cobertura) de um conjunto de fatores pertinentes para esse processo de tomada de decisdo e também

em produzir um ordenamento de tais fatores em termos de relevancia.

Para tal proposito, este estudo utilizou uma lista de 22 fatores prévios derivados da revisdo de literatura
como ponto de partida para o Delphi em alternativa ao modelo aberto de brainstorm do Delphi original,
mas sem o eliminar. O brainstorm foi proposto aos especialistas para que eles apontassem fatores
adicionais, nao constantes da lista inicialmente disponibilizada, que julgassem importantes e que, depois
de analisados, poderiam vir a ser incorporados ao estudo. Worrell et al. (2013) tratam sobre essa variacao
e citam estudos que a utilizaram. A lista de 22 fatores, bem como a explicacao acerca de como esses

fatores foram identificados, é apresentada com detalhe no Capitulo 5.

No que diz respeito as interacdes entre a investigadora e os especialistas, destaca-se que:
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a) aaplicacao do estudo foi realizada via web, por meio da plataforma e-Delphi, descrita na seccao
7.1.3;

b) as informacdes sobre a investigacdo foram fornecidas aos especialistas por meio de site web
elaborado com o intuito de facilitar e complementar as informacdes fornecidas na plataforma
e-Delphi (http://bit.ly/doutoradodebora);

c) o gerenciamento das interacdes (convite, abertura de rondas, avisos, etc.) foi realizado

mediante correio eletronico.

O estudo foi composto por trés rondas e teve como critérios de paragem: (i) um nivel de consenso
aceitavel, considerando-se as meétricas (testes estatisticos) de consenso definidas para o estudo:
concordancia (W de Kendall) e estabilidade (Rho de Spearman), (Soares, 2010); (ii) o alcance pré-definido
de trés rondas acordado com o painel na ocasidao do convite de participacdo no estudo. Esse ultimo
critério foi estipulado tendo em conta o tempo necessario para a realizacdo do estudo (no contexto de

uma tese de doutoramento) e a disponibilidade de participacao dos especialistas.

7.2.2 Procedimento para selecionar especialistas

O procedimento de selecao de especialistas que viriam a compor o painel do estudo Delphi esteve
pautado, durante todo o processo, pela identificacdo de individuos capacitados (conhecedores e aptos)
a tratar sobre o tema. Para fazer parte desse painel, que previa peritos do Brasil e de Portugal, foi utilizado

um procedimento composto por trés etapas, o qual sera descrito em seguida.

A primeira etapa da selecdo ocorreu a partir do mapeamento de aplicacdes moveis no Brasil e em
Portugal (ver seccdo 6.1), em que se procurou identificar as pessoas responsaveis pela decisdo de
implementar as aplicacdes moveis apontadas ou pelo desenvolvimento delas. A ideia era de que esse
critério possibilitaria a selecao de especialistas com experiéncia sobre o assunto e que, portanto,
poderiam examinar os fatores (itens) do estudo com propriedade, visdo critica e experiéncia pds-

implementacao de APPs.

Dessa primeira etapa resultaram vinte especialistas: dez no Brasil e dez em Portugal. O primeiro convite

para a participacao no estudo foi enviado a esse grupo, de forma individual, em 31 de janeiro de 2019,
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solicitando resposta até o dia 06 de fevereiro de 2019. Um novo convite salientando a importancia da
participacao foi enviado em 26 de fevereiro de 2019. Desse primeiro grupo, quatro pessoas concordaram

em participar do Delphi.

A segunda etapa teve seu foco em identificar pessoas, a partir da rede de contatos da investigadora e de
sua orientadora, que tivessem conhecimento sobre o tema e que pudessem participar elas proprias ou
prover indicacdes para outros especialistas a convidar. Dois critérios foram estabelecidos para considerar
as indicacoes: (i) ter envolvimento com o programa de governo eletrénico do pais e/ou (i) adotar uma
posicdo de gestdao que implicasse deparar-se com uma tomada de decisdao quanto a adotar uma
plataforma movel para disponibilizar servicos publicos. Para tanto, informacdes biograficas basicas para
cada especialista apontado foram verificadas com o intuito de afirmar suas qualificacdes e, assim, avaliar
se estavam aptos a compor o painel de peritos. Essa etapa originou 22 novos especialistas, que foram
contactados e convidados entre 19 de marco e 17 de abril de 2019, dos quais sete aceitaram integrar o

painel.

A terceira etapa, que foi direcionada a investigadores na area de governo movel, sempre considerando
os dois paises cenarios da investigacao (Brasil e Portugal), teve seu inicio ainda no decorrer da etapa
dois, em um esforco para que o cronograma do projeto pudesse ser mantido. Para seleciona-los, foi
realizada uma pesquisa na Web of Science (WoS), tendo em vista que, entre as bases de dados utilizadas
nesta investigacao, ela é a Unica que permite selecionar documentos pelo critério “pais”. A Tabela 31

apresenta os critérios utilizados na busca pelos investigadores.

Tabela 31 - Critérios da pesquisa WoS para especialistas em m-Governo

CRITERIO VALOR
Pais Brasil e Portugal
Periodo 2015a 2019
Palavras-chave “Mobile goverment”. or “m-government”.
Tipo Artigos e papers de conferéncia

Com o resultado dessa selecao, cada registro foi conferido e foram retirados da listagem os documentos
que, apesar dos critérios de busca definidos e aplicados, estivessem fora do escopo de m-Governo. A

partir dessa nova listagem, verificou-se quais os autores tinham e-mail para contato e, entdo, elaborou-
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se um novo conjunto de potenciais painelistas. O nimero de especialistas identificados nessa etapa
foram sete. O convite para participar do estudo foi enviado em 27 de marco de 2019 e resultou em cinco

aceites. A Tabela 32 resume os numeros informados anteriormente.

Tabela 32 - Sintese do processo de selecao dos especialistas

ETAPA ESPECIALISTA PAINELISTA
1. Mapeamento de aplicacdes moveis (APPs) 20 4
2. Especialistas indicados 22 7
3. Selecdo a partir da WoS 7 5
Total 49 16

Com um total de 16 painelistas, ja suficiente para conduzir o estudo Delphi (Worrell et al., 2013; Okoli &
Pawlowski, 2004), o processo de selecdo dos especialistas, que durou quase quatro meses, foi

encerrado.

7.2.3 Fatores decisorios (itens) que integraram o estudo

Como mencionado na seccao 7.2.1, que explicita 0 modelo adotado, o estudo Delphi utilizou como ponto
de partida uma lista de 22 fatores prévios (Tabela 33). Tais fatores originaram-se da revisdo de literatura
realizada, a qual é detalhada no Capitulo 5. Desse modo, na primeira ronda apresentada ao painel, foram

estes os fatores a serem considerados pelos especialistas.

Tabela 33 - Fatores prévios apresentados ao painel

FATOR DESCRICAO
Refere-se a existéncia ou ndo de acesso a internet, por meio de
dispositivo moével, por parte do publico-alvo do servico para o qual se

Acesso a internet pelo publico-alvo do

ServIgo. pondera desenvolver a APP.
Apoio do lider politico para a Refere-se a existéncia de apoio do responsavel politico para a
disponibilizacdo da APP. implementacao e disponibilizacdo da APP.

Refere-se a capacidade do servico em ser autdnomo, ou seja, ndo

A . . ibilizacs
utonomia na disponibilizacao do depender da necessidade de integracdo a outros sistemas de

SEIVIco. informacdo e/ou bases de dados externos.

Autonomia sobre a decisdo de oferta Refere-se a existéncia de autonomia, por parte da organizacao, para
da APP. decisao sobre a implementacao de APP.

Competéncia (literacia digital) do Refere-se a capacidade e habilidade do publico-alvo para fazer uso
publico-alvo para o uso da APP. da APP.
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FATOR

DESCRICAO

Complementacao de servicos
eletrénicos por meio de APP.

Refere-se a replicacdes de servicos de governo eletrénico na web
utilizando aplicacbes moveis.

Dimenséo do publico-alvo do servico.

Refere-se a estimativa do numero de cidadaos que poderao utilizar
0 Senvico.

Disponibilidade de rede movel ao
publico-alvo do servico.

Refere-se a cobertura mével (sinal), considerando-se a localizacdo
geografica do publico-alvo majoritario do servico.

Escalabilidade da APP.

Refere-se a capacidade de quem oferece o servico de prever e
prover escalabilidade necessaria (estar preparado para crescer) ao
Servico no canal movel.

Frequéncia de uso do servico por parte
do cidadao.

Refere-se a andlise da frequéncia de uso do servico: didria,
semanal, mensal, semestral, anual e eventual em relacédo a linha
de vida do cidadao.

Informacao baseada em localizacao
(georreferenciamento).

Refere-se a possibilidade de o servico ser aprimorado/otimizado
com base na localizacao do cidadao.

Disponibilidade prévia do servico via
Web.

Refere-se a disponibilidade prévia do servico ao cidadado, por meio
de uma pagina Web.

Poder de compra de dispositivos
moveis pelos utilizadores do servico.

Refere-se a analise do poder de compra de um dispositivo mével
(smartphone ou tablet) por parte do publico-alvo do servico.

Politica de disponibilizacdo de servicos
por meio de APPs.

Refere-se a existéncia de diretrizes ao nivel da organizacéo ou de
um nivel superior a ela para a adocao de APPs.

Possibilidade de personalizacéo
proporcionada pela APP.

Refere-se a possibilidade de o servico ser aprimorado/otimizado, a
partir do envio de informacbes especificas ao cidadao ou
notificacdes (quando estas estiverem disponiveis), por meio da
APP.

Recursos financeiros.

Refere-se a existéncia ou nao de condicdes financeiras para
implementar a APP.

Recursos humanos.

Refere-se a existéncia de recursos humanos em numero e com as
competéncias necessarias para desenvolver a APP.

Seguranca e privacidade.

Refere-se a capacidade de quem oferece o servico prover a
seguranca e a privacidade necessarias a ele em uma APP.

Tipo de interacao exigida pelo servico.

Refere-se a analise do tipo de atendimento necessario ao servico,
considerando principalmente se demanda ou nao a presenca do
cidadao.

Ubiquidade (anytime, anywhere).

Refere-se a possibilidade de o servico ser aprimorado/otimizado
considerando a capacidade de estar disponivel a toda hora e em
todo lugar.

Utilizacao de dispositivo movel pelo
publico-alvo da APP.

Refere-se ao uso de dispositivos moveis pelo publico-alvo do
senvico.

Volume de solicitacdes do servico.

Refere-se a quantidade das requisicées do servico pelos cidadaos.

Entretanto, a dindmica definida para o estudo, que seguiu uma abordagem de “ronda aberta”, permitiu
que os peritos sugerissem em cada ronda novos fatores que julgassem pertinentes e que, na sua opinido,
ainda ndo estavam refletidos na lista inicialmente apresentada, preservando, assim, o brainstorm. Tal

possibilidade resultou em dois novos fatores sugeridos por especialistas e apresentados na Tabela 34.
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Tabela 34 - Fatores propostos pelo painel

FATOR DESCRICAQ
Refere-se ao fato de os beneficios da oferta de um servico via APP
APP oferece vantagem tecnoldgica serem superiores aos beneficios do servico por meio da Web (as
sobre o servico Web. inovacoes e tecnologias podem ser incorporadas rapidamente pelas

aplicacdes moveis).

Refere-se a capacidade de resolucdo de problemas reais do dia a
Utilidade efetiva. dia do cidaddao sem necessidade de deslocamento aos servicos
(considera a eficacia e a produtividade).

Considerando-se os dados anteriormente apresentados, o estudo Delphi contou com 22 fatores (itens)
na primeira ronda e com 24 fatores (itens) na segunda e terceira rondas. O niumero de fatores utilizado

no estudo esta de acordo com o que sugere Schmidt (1997) para um estudo Delphi de ranking.

7.2.4 Processo de preenchimento das rondas

O processo de preenchimento das rondas adotou um procedimento padrao para todas as rondas do
estudo. Nesse sentido, reporta-se aqui a pratica de preenchimento (resposta ao questionario) na

ferramenta e-Delphi de forma generalizada.

No primeiro passo desse processo, 0 especialista recebeu uma mensagem que o orientou quanto ao
preenchimento do questionario. A primeira orientacao era que o especialista separasse os itens em trés
grupos: Mais importantes, Menos importantes e Neutros nessa ordem. Concluido esse passo, em que
os fatores ja estavam separados em “Mais importantes (+)”, “Menos importantes (-)” e “Neutros”, a
proxima fase era preencher a piramide invertida (Q-sort) de acordo com a orientacdo e a ordem

requisitada pela ferramenta.

Concluido o preenchimento da piramide, a orientacao seguinte era para que, caso desejasse, 0 perito
inserisse novos itens. Por fim, era alertado sobre a possibilidade de poder alterar o questionario até o
prazo final do preenchimento. Como referido anteriormente, esse procedimento repetiu-se em todas as

rondas. As Unicas variagdes ocorreram devido ao numero diferenciado de itens apresentados nas rondas.
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No estudo em questéo, a ronda 1 apresentou 22 itens e produziu uma separacao de itens da seguinte
forma: 8 Mais importantes, 8 Menos importantes e 6 Neutros. Nas rondas 2 e 3, que contaram com a
apresentacdo de 24 itens aos peritos, a classificacdo produziu: 9 itens Mais importantes, 9 itens Menos

importantes e 6 itens Neutros.

Além disso, a cada inicio de ronda (com excecao da primeira), a ferramenta e-Delphi forneceu ao perito
um resumo dos resultados obtidos na ronda anterior e orientou-o para a sua leitura e analise antes do
novo preenchimento. As orientacdes aos especialistas no processo de preenchimento das rondas estao
expostas no Anexo A deste documento. Nos paragrafos seguintes, apresentam-se algumas das

particularidades das trés rondas do estudo Delphi realizadas.

Ronda 1

A abertura da primeira ronda foi notificada ao painel de peritos (16 especialistas) por meio de correio

eletronico individual. Nessa mensagem, os especialistas receberam as seguintes informacoes:

a) Data de abertura e fechamento da ronda.

b) Explicacdo sobre o modo de participacdo: esta parte da mensagem informava como o
questionario seria realizado, o numero de itens e a forma como eles estavam sendo
apresentados na ronda. Além disso, explicitava o que era solicitado ao especialista e informava-
0 sobre a possibilidade de propor novos itens que poderiam vir a fazer parte do estudo.

c¢) Informacao sobre como participar: Neste topico, o especialista era informado sobre o endereco
da plataforma e-Delphi, seu usuario e senha para acessa-la. Recebia também um link para o
site do estudo (http://bit.ly/doutoradodebora), no qual poderia consultar informacoes sobre a
investigacdo. Além disso, eram explicadas informacdes sobre como preencher o questionario,
como altera-lo e as instrucdes necessarias ao bom funcionamento da plataforma e-Delphi.

d) Contatos da investigadora e instituicdes apoiadoras do estudo.

Para a comunicacdo desta primeira ronda e também das rondas subsequentes, trés mensagens foram
previamente definidas: a abertura da ronda, um primeiro lembrete e um segundo lembrete. A intencao

dos lembretes era mobilizar os especialistas para que respondessem a ronda. Sendo assim, somente
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receberam os “lembretes” aqueles especialistas que ainda nao haviam respondido ao questionario. Um

resumo de informacoes sobre o processo da ronda 1 é apresentado na Tabela 35.

Tabela 35 - Informacdes sobre a ronda 1

TOPICO INFORMACAQ
E-mail de abertura Enviado em 28/04/2019
Abertura da ronda Inicio em 29/04/2019
Fechamento da ronda Término em 13/05/2019
Duracao da ronda 15 dias
1° lembrete Enviado em 03/05/2019 a 13 especialistas
2° lembrete Enviado em 10/05/2019 a 8 especialistas
N° de participantes 10 especialistas
N° de fatores avaliados 22 fatores

Ronda 2

A ronda 2 teve seu anuncio de abertura no dia 21 de maio de 2019 via e-mail individual. De forma similar

aronda 1, os especialistas receberam as seguintes informacées:

a) Data de abertura e fechamento da ronda.
b) Explicacdo sobre o modo de participacao.
c¢) Informacao sobre como participar.

d) Contatos da investigadora e instituicdes apoiadoras do estudo.

Além disso, receberam informacdes acerca dos resultados da ronda 1, especificamente a alteracéo no
numero de fatores para sua analise e também a indicacdo do item que ficou em primeiro lugar no ranking

dessa ronda. Um resumo de informacdes sobre a ronda 2 é apresentado na Tabela 36 a seguir.

Tabela 36 - Informacdes sobre a ronda 2

TOPICO INFORMACAO
E-mail de abertura Enviado em 21/05/2019
Abertura da ronda Inicioem 21/05/2019
Fechamento da ronda Término em 03/06/2019
Duracéo da ronda 13 dias
1° lembrete Enviado em 28/05/2019 a 10 especialistas
2° lembrete Enviado em 31/05/2019 a 9 especialistas
N° de participantes 13 especialistas
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TOPICO INFORMACAO
N° de fatores avaliados 24 fatores

Ronda 3

A ronda 3 manteve a mesma dinamica de comunicacado e do tipo de informacéo que pautou as rondas
anteriores, tendo sido anunciada mediante e-mail individual no dia 10 de junho de 2019. Os especialistas

receberam as informacdes a seguir relacionadas:

a) Data de abertura e fechamento da ronda.
b) Explicacdo sobre o modo de participacao.
¢) Informacao sobre como participar.

d) Contatos da investigadora e instituicdes apoiadoras do estudo.

Cada membro do painel recebeu ainda informacao sobre a adesao ao estudo pelos especialistas, o
numero de fatores para avaliacdo na ronda 3 e a explicacdo sobre o ordenamento dos itens. A Tabela

37 apresenta um resumo de informacdes sobre a ronda 3, tal como foi feito para as rondas anteriores.

Tabela 37 - Informacdes sobre a ronda 3

TOPICO INFORMACAO
E-mail de abertura Enviado em 10/06/2019
Abertura da ronda Inicio em 10/06/2019
Fechamento da ronda Término em 26/06/2019
Duracao da ronda 16 dias
1° lembrete Enviado em 17/06/2019 a 14 especialistas
2° lembrete Enviado em 24/06/2019 a 6 especialistas
N° de participantes na ronda 13 especialistas
N° de fatores avaliados 24 fatores

0 estudo Delphi, aqui relatado, iniciou-se em 28 de abril e encerrou-se em 26 de junho. Cada uma das
rondas teve em média 15 dias para a sua execucao. Nesse periodo (em torno de dois meses), 0 processo
de comunicacédo entre o painel de peritos e a investigadora gerou 230 e-mails, que tiveram de ser
gerenciados, principalmente em relacdo as datas e aos especialistas que deveriam receber as

mensagens (exemplos dessas comunicacdes estdo disponiveis no Anexo B). Em grande parte, essa
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comunicacao teve como objetivo motivar os especialistas a participar de cada etapa do estudo. Nesse
sentido, acredita-se que tal propdsito tenha sido alcancado, dada a estabilidade obtida no numero de

participantes do painel, ja relatado anteriormente.

Uma vez explicitado a dinamica das rondas, na seccao a seguir serao reportados os resultados das trés

rondas que integraram o estudo Delphi realizado.

7.3 RESULTADOS DO ESTUDO DELPHI REALIZADO

Esta seccao apresenta uma descricao detalhada dos resultados obtidos em cada ronda do estudo Delphi.
0 estudo permitiu coletar 10 rankings na ronda 1 e 13 rankings nas rondas 2 e 3, ou seja, um ranking
por perito que respondeu em cada uma das rondas. Esses rankings individuais foram usados para
calcular o ranking de importancia global que indica a opinido do painel na sua globalidade. Para cada
um dos itens, foi calculado o somatdrio de pontos atribuido por cada perito. Usando-se esse somatorio,
os itens foram ordenados para formar o ranking global, sendo que o item com menor nimero de pontos
foi colocado na primeira posicao do ranking e o item com maior niumero de pontos foi colocado na ultima
posicdo. Em outras palavras, os itens foram ordenados de forma crescente; sendo assim, o menor

numero de pontos indica as classificacées de maior importancia nos rankings individuais.

A média de cada item foi calculada dividindo-se o total de pontos atribuido a cada item pelo nimero de
peritos que responderam a ronda. Para cada item, foi ainda calculado o desvio-padrao, tendo em conta
a dispersao das observacdes relativamente a média. Em cada uma das rondas, recorreu-se a medidas
de avaliacao da concordancia (entre os membros do painel) e da estabilidade (refere-se ao resultado
global da ronda) para avaliacdo do consenso (ver Tabela 38). O coeficiente W de Kendall foi utilizado
para avaliar a concordancia entre os rankings dos peritos em cada ronda. O W de Kendall pode variar
entre 0 e 1, sendo que, quanto mais proximo o valor for da unidade, maior é a concordancia entre os

peritos.

A estabilidade da opinido global do painel foi avaliada com recurso ao coeficiente de correlacdo rho de
Spearman. Para esse efeito, efetuou-se a correlacdo entre os rankings globais obtidos nas rondas 1 e 2

e entre os rankings globais obtidos nas rondas 2 e 3. O coeficiente de correlacdo rho de Spearman ()
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também pode variar entre O e 1. De acordo com Cohen (1992), valores de r, superiores a .50 indicam
um efeito grande, valores superiores a .30 indicam um efeito médio e valores superiores a .10 indicam

um efeito pequeno (valores inferiores indicam um efeito nao significativo).

Para além da magnitude dos coeficientes W de Kendall e rho de Spearman, é ainda necessario considerar
o valor de significancia da estatistica de teste (p). O nivel de significancia é a probabilidade de rejeicdo
da hipdtese nula [4] (ou seja, a hipdtese de ndo existéncia de um efeito) quando ela é verdadeira (Cohen,
1992). O resultado dos testes estatisticos ¢ significativo quando o valor de p observado para aquele teste
¢ inferior ao nivel de significancia definido (Field, 2009). Por conseguinte, o nivel de significancia adotado

neste estudo foi de 5%, pelo que se consideram como estatisticamente significativos os resultados em

que p <.05.
Tabela 38 - Testes estatisticos usados para avaliar o consenso em cada ronda
RONDA COMPONENTE DE CONSENSO TESTE ESTATISTICO

Ronda 1 Concordancia W de Kendall

Estabilidade Nao aplicavel
Ronda 2 Concordancia W de Kendall

Estabilidade Rho de Spearman
Ronda 3 Concordancia W de Kendall

Estabilidade Rho de Spearman

Para analise e interpretacédo das rondas, também se considerou a classificacao dos fatores relacionada
a dimensao “Foco do Fator”, cujas categorias sdo: Centrado no Cidadao (CC), Centrado na Gestao (CG)
e Centrado na Tecnologia (CT) (ver seccdo 5.3). As préximas seccdes apresentam o resultado de cada

uma das rondas do estudo Delphi realizado.

7.3.1 Resultados da ronda 1

Nesta ronda, analisaram-se os rankings dos 10 peritos que responderam a solicitacao. O ranking global
do painel, bem como o somatorio de pontos, a média e o desvio-padrao obtidos para cada item sado

apresentados na Tabela 39.
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Tabela 39 - Ronda 1: ranking de importancia atribuida pelo painel de peritos

POSICAQ | SOMATORIO | . DESVIO | POSICAO
RONDA 1| PONTOS MEDIA PADRAO | NA LISTA ITEM

1 78 7,8 5,51 10 Frequéncia de uso do servico por parte do cidadao.

2 79 7,9 5,36 7 Dimens&o do publico-alvo do servico.

3 83 8,3 6,43 20 Ubiquidade (anytime, anywhere).

4 91 91 5,43 18 Seguranca e privacidade.

5 96 9.6 556 8 Dlsponlbllldade de rede movel ao publico-alvo do
Senvico.

6 102 10,2 5,94 16 Recursos financeiros.

7 104 10,4 5.27 5 Competéncia (literacia digital) do publico-alvo para o
uso da APP.

77 104 10,4 6,9 Acesso a internet pelo publico-alvo do servico.

9 107 10,7 8,65 2 Apoio do lider politico para a disponibilizacdo da APP.

10 108 10,8 741 14 Politica de disponibilizacao de servicos por meio de
APPs.

11 112 11.2 6.34 15 Possibilidade de personalizacao proporcionada pela
APP.

12 113 113 6.52 11 Informacao bgseada em localizacao
(georreferenciamento).

13 121 12,1 5,38 19 Tipo de interacao exigida pelo servico.

14 124 124 6,28 51 Utilizacdo de dispositivo mével pelo publico-alvo da
APP.

15 130 13 6,77 4 Autonomia sobre a decisao de oferta da APP.

16 131 13,1 7,56 17 Recursos humanos.

17 133 13,3 5,23 9 Escalabilidade da APP.

18 137 13,7 6,33 3 Autonomia na disponibilizacdo do servico.

19 141 141 451 6 Complementacéo de servigos eletrdnicos por meio
de APP.

20 142 14,2 7,47 22 Volume de solicitacdes do servico.

o1 146 14,6 6,67 13 quer de compra d_e dispositivos moéveis pelos
utilizadores do servico.

22 148 14,8 5,41 12 Disponibilidade prévia do servico via Web.

* Classificado também em sétima posicao, considerando o somatério de pontos.

Na Tabela 40, é possivel visualizar a posicdo de cada fator na ronda 1 relativamente a dimenséo “Foco

do Fator”. As oito primeiras posicdes aparecem destacadas, pois, quando do preenchimento da

piramide Q-sort para a ronda 1, foi solicitado aos peritos escolher oito itens mais importantes.
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Tabela 40 - Posicao dos fatores na ronda 1 relativamente a dimensao foco

FATORES
Posicdonaronda |1 (2|3 |4 |5|6 (7|7 (9|10|11|12|13|14|15|16|17(18|19|20|21 |22
CC x | x x | x
CT x | x X [ x | x x
CG x| x x | x

Observa-se que 62,5% dos fatores que ficaram entre as primeiras oito posicoes estdo centrados no
cidadao, 25% na tecnologia e 12,5% na gestdo. Com esse resultado, pode-se notar que, embora se
constate um conjunto heterogéneo de itens nas primeiras posicoes — refletindo a multiplicidade de
aspectos envolvidos no tema e também a sua complexidade —, nessa primeira ronda o destaque dos

fatores mais bem classificados ficou na categoria “Centrado no Cidaddo”.

A seguir, realizou-se uma analise do nivel de concordancia dos peritos, utilizando-se para o efeito o
coeficiente de concordancia W de Kendall. O valor W de Kendall obtido para a totalidade do painel foi de

113 (p = .304).

Além dos resultados apresentados, essa ronda teve, como retorno dos peritos, a sugestao de trés novos
itens (a possibilidade de sugerir novos itens preservou a caracteristica de brainstorm do método - ver
seccao 7.2.1). Analisada a pertinéncia dos fatores sugeridos, considerando-se sua adequacao ao
proposito da investigacao, dois deles passaram a compor a nova listagem de itens: (i) utilidade efetiva
(centrado no cidaddo) e (ii) APP oferece vantagem tecnolégica sobre o servico Web (centrado na
tecnologia). O fator que n&o foi inserido no estudo referia-se a “analise de requisitos” para implementacao

de uma aplicacao, o qual se desviava do escopo do estudo.

7.3.2 Resultados da ronda 2

Nesta ronda, analisaram-se os rankings dos 13 peritos que responderam a solicitacdo de participacao.
O ranking global do painel, bem como o somatdrio de pontos, a média e o desvio-padrdo obtidos para

cada item s&o apresentados na Tabela 41.
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Tabela 41 - Ronda 2: ranking de importancia atribuida pelo painel de peritos

POSICAO | SOMATORIO | . DESVIO | POSICAO
RONDA 2 | PONTOS MEDIA PADRAO | RONDA 1 ITEM
1 101 7,77 6,47 = Utilidade efetiva.
2 121 9,31 6,73 1 Frequéncia de uso do servigco por parte do cidadao.
3 123 9,46 7,52 4 Seguranca e privacidade.
4 125 9,62 7,75 8 Acesso a internet pelo publico-alvo do servico.
5 128 9,85 5,4 6 Recursos financeiros.
6 131 10,08 7,17 3 Ubiquidade (anytime, anywhere).
7 138 10,62 8,28 9 Apoio do lider politico para a disponibilizacao da
APP.
3 146 11.23 5.9 7 Competéncia (literacia digital) do publico-alvo para
0 uso da APP.
9 147 1131 758 5 D|spon|b|l|dade de rede mével ao publico-alvo do
servico.
10 157 12,08 6.75 11 Possibilidade de personalizacao proporcionada pela
APP.
10 157 12,08 507 19 Complementacéo de servicos eletrdnicos por meio
de APP.
12 159 12,23 7,28 2 Dimenséao do publico-alvo do servico.
13 160 1231 784 . APP oferece vantagem tecnoldgica sobre o servico
WEB.
14 169 13 7.85 12 Informacéo bgseada em localizacao
(georreferenciamento).
15 177 13,62 7,85 16 Recursos humanos.
15+ 177 13,62 7.04 14 Utilizacao de dispositivo mével pelo publico-alvo da
APP.
17 178 13,69 4,97 17 Escalabilidade da APP.
18 189 14,54 5,13 13 Tipo de interacdo exigida pelo servico.
19 191 14,69 6,98 15 Autonomia sobre a deciséo de oferta da APP.
20 195 15 7.45 o1 Pgder de compra dg dispositivos moveis pelos
utilizadores do servico.
21 196 15,08 6,18 20 Volume de solicitacdes do servico.
99 900 15,38 6.09 10 Politica de disponibilizacao de servicos por meio de
APPs.
23 204 15,69 5,42 18 Autonomia na disponibilizacao do servico.
24 231 17,77 5,09 22 Disponibilidade prévia do servigo via Web.

* Nao é apresentada a posicao obtida na ronda 1 para os itens “Utilidade efetiva” e “APP oferece vantagem
tecnoldgica sobre o servico Web”, dado que estes nao integraram a lista nessa ronda.
** Classificado também na 15% posicao, considerando o somatdrio de pontos.

Na segunda ronda, o valor W de Kendall obtido foi de .124 (p = .032). Em seguida, calculou-se a

correlacao entre as classificacdes obtidas nas rondas 1 e 2. Para esse calculo, consideraram-se apenas
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as classificacdes dos 22 itens comuns a ambas. O coeficiente rho de Spearman foi, entdo, de .800

(p<.001), o que traduz uma elevada estabilidade nas opinides dos peritos entre elas.

A analise da estabilidade foi ainda complementada com uma analise dos itens que apareceram nas
primeiras posicdes (mais importantes) e nas ultimas posicoes (menos importantes) em cada uma das
rondas. Para esta analise, consideram-se os itens classificados nas primeiras e nas ultimas oito posicdes
na ronda 1 e nas primeiras e ultimas nove posicdes na ronda 2. Essa discrepancia deveu-se ao fato de
a ronda 1 ter incluido 22 itens, enquanto a ronda 2 incluiu 24. A escolha por analisar 8 e 9 posicoes
acompanha o que permitia o preenchimento da piramide invertida do Q-sort. Na ronda 1, a piramide
permitia selecionar os oito fatores mais importantes, os oito menos importantes e os demais eram 0s
neutros. Nas rondas 2 e 3, era possivel escolher os nove fatores mais importantes, os nove menos

importantes e o restante era classificado entre os neutros.

Como se pode verificar na Tabela 42, sete dos oito itens classificados como mais importantes na ronda
1 também apareceram nas nove primeiras posicdes na ronda 2. Por conseguinte, 77% dos itens

identificados como mais importantes na ronda 2 sdo comuns aos identificados na ronda 1.

Tabela 42 - Itens comuns nas primeiras posicdes da ronda 1 (top 8) e ronda 2 (top 9)

POSICAO | POSICAO | ALTERACAO ITEM
R1 R2 DA POSICAO
1 2 1 Frequéncia de uso do servico por parte do cidadéo.
3 6 13 Ubiquidade (anytime, anywhere).
4 3 T Seguranca e privacidade.
5 9 14 Disponibilidade de rede movel ao publico-alvo do servico.
6 5 ! Recursos financeiros.
7 8 1 Competéncia (literacia digital) do publico-alvo para o uso da APP.
7 4 T3 Acesso a internet pelo publico-alvo do servico.

Na Tabela 43, pode-se observar que sete dos itens identificados como menos importantes na ronda 1
surgem também entre as ultimas posicdes na ronda 2. Por conseguinte, 77% dos itens identificados
como menos importantes na ronda 2 sdao comuns aos identificados na ronda 1. Esses resultados sao,
portanto, congruentes com o valor obtido através do coeficiente rho de Spearman, sugerindo uma elevada
estabilidade nas opinides dos peritos sobre a ordenacao dos fatores decisorios para a implementacao de

aplicacdes moveis.
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Tabela 43 - ltens comuns nas ultimas posicdes da ronda 1 (ultimas 8) e ronda 2 (ultimas 9)

POSICAO | POSICAO ALTERACA~O TEM
R1 R2 DA POSICAO
8(15) 6(19) 2 Autonomia sobre a decisdo de oferta da APP.
7(16) 9(15) T2 Recursos humanos.
6(17) 8(17) T2 Escalabilidade da APP.
5(18) 2(23) 13 Autonomia na disponibilizacdo do servico.
3(20) 4(21) T1 Volume de solicitacdes do servico.
2(21) 5(20) T3 Poder de compra de dispositivos moveis pelos utilizadores do servico.
1(22) 1(24) 0 Disponibilidade prévia do servico via Web.

Nota: a posicao nas rondas refere-se as ultimas posicdes, em que a posicao 1 corresponde ao menos
importante, e assim sucessivamente. Foi necessario optar por essa notacdo para fazer a analise, pois as rondas
1 e 2 tiveram um numero diferente de itens.

O item que apresentou maior variacado em suas posicdes entre as rondas 1 e 2 foi “Dimensao do publico-
alvo do servico”, que aparecia como um dos mais importantes na ronda 1 (22 posicado), porém caiu para
a 122 posicdo na ronda 2, descendo 12 posicdes. Também perdeu posicoes o item “Politica de
disponibilizacdo de servicos por meio de APPs”, que aparecia na 10? posicao e caiu para a 22%. Por
outro lado, o item “Complementacdo de servicos eletronicos por meio de APP” subiu oito posicoes,
deslocando-se da 197 posicao para a 117, Ja o item “Utilidade efetiva”, introduzido apenas nessa ronda,

foi classificado como o mais importante de todos os itens disponibilizados (ver Tabela 41).

No que tange ao foco dos fatores nessa ronda, observa-se que cinco itens dos TOP 9 apresentam seu
foco no cidaddo, estando centrados na tecnologia e na gestdo dois fatores em cada categoria (Tabela
44). Dada a estabilidade apresentada entre as rondas 1 e 2, era esperado que também na ronda 2 -

entre os fatores mais bem classificados - o destaque se mantivesse na categoria “Centrado no Cidadao”.

Tabela 44 - Posicao dos fatores na ronda 2 relativamente a dimensao foco

FATORES

Posicdo na
ronda

1010121314 |15|15|17|18|19|20|21|22|23 |24
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A proxima seccao apresenta os resultados da terceira ultima ronda, seguindo o formato de analise e

interpretacao utilizado para as rondas precedentes.

7.3.3 Resultados da ronda 3

Nesta ronda, analisaram-se os rankings dos 13 peritos que responderam a solicitacao. O ranking global
do painel, bem como o somatorio de pontos, a média e o desvio-padrao obtidos para cada item sdo

apresentados na Tabela 45.

Tabela 45 - Ronda 3: ranking de importancia atribuida pelo painel de peritos

POSICAO | SOMATORIO | . DESVIO | POSICAO
RONDA 3 PONTOS MEDIA PADRAO | RONDA 2 ITEM

1 47 3,62 3,5 1 Utilidade efetiva.

2 97 7,46 6,73 6 Ubiquidade (anytime, anywhere).

3 120 9,23 5,25 18 Tipo de interacdo exigida pelo servico.

4 124 9.54 6.37 5 F'requ~enC|a de uso do servico por parte do
cidadao.

5 125 9,62 5,77 3 Seguranca e privacidade.

6 137 10,54 525 15 Utilizacao de dispositivo mével pelo publico-
alvo da APP.

7 141 10,85 8,05 4 Acesso a internet pelo publico-alvo do servico.

3 143 1 737 14 Informacao bgseada em localizacao
(georreferenciamento).

9 148 11,38 724 10 Possibilidade de personalizacao proporcionada
pela APP.

10 150 11,54 701 13 APP.oferece vantagem tecnologica sobre o
servico Web.

11 163 1254 6,51 11 Complementagao de servicos eletronicos por
meio de APP.

12 164 12,62 7,19 5 Recursos financeiros.

13 168 12,92 7,91 12 Dimensao do publico-alvo do servico.

14 171 13,15 6,23 21 Volume de solicitacdes do servico.

15 172 13.23 6.38 97 Pol!t|ca de disponibilizacdo de servigcos por
meio de APPs.

16 183 14,08 789 7 Apoio do lider politico para a disponibilizacao
da APP.

17 191 14,69 5,72 17 Escalabilidade da APP.

18 195 15 597 3 Competéncia (literacia digital) do publico-alvo
para o uso da APP.

19 197 15.15 5.84 9 D|spon|_b|||dade de rede mdvel ao publico-alvo
do servico.
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POSICAO | SOMATORIO a DESVIO | POSICAO
RONDA 3 PONTOS MEDIA PADRAO RONSA 2 ITEM
20 205 15,77 575 20 Pgder de compra d_e dispositivos moveis pelos
utilizadores do servico.
21 206 15,85 6,05 19 Autonomia sobre a decisdo de oferta da APP.
22 208 16 6,06 23 Autonomia na disponibilizacdo do servico.
23 211 16,23 6,81 15 Recursos humanos.
24 234 18 4,64 24 Disponibilidade prévia do servico via Web.

Na terceira ronda, o valor W de Kendall obtido foi de .211 (p <.001). A seguir, calculou-se a correlacéo
(rho de Spearman) entre as classificacdes obtidas nas rondas 2 e 3 para avaliar a estabilidade da opinido
do painel. Considerando-se as pontuacdes obtidas nos 24 itens, o coeficiente rho de Spearman foi de
.615 (p = .001), sendo estatisticamente significativo e de tamanho elevado, de acordo com os critérios
de Cohen (1992) citados anteriormente. Esse indice traduz uma estabilidade satisfatdria nas opinides
dos peritos entre as duas rondas, ainda que tenha apresentado uma reducao em relacao a estabilidade
obtida entre as rondas 1 e 2. Note-se, no entanto, que as duas ultimas rondas incluiram um nimero

mais elevado de itens, comparativamente com a ronda 1.

Tal como foi ocorre na ronda anterior, a analise da estabilidade foi complementada com uma analise dos
itens que apareceram nas primeiras posicoes (mais importantes) e nas ultimas posicoes (menos
importantes) em cada uma das rondas. Para essa andlise, consideram-se os itens classificados nas
primeiras e nas Ultimas nove posicdes em cada ronda. Como se pode verificar na Tabela 46, cinco dos
nove itens classificados como mais importantes na ronda 2 também apareceram na ronda 3.
Consequentemente, 56% dos itens identificados como mais importantes na ronda 3 sdo comuns aos

identificados na ronda 2.

Tabela 46 - ltens comuns nas primeiras posicoes da ronda 2 e ronda 3 (top 9)

POSICAO | POSICAO ALTERACA~O TEM
R2 R3 DA POSICAO
1 1 0 Utilidade efetiva.
2 4 2 Frequéncia de uso do servico por parte do cidadao.
3 5 2 Seguranca e privacidade.
4 7 13 Acesso a Internet pelo publico-alvo do servico.
6 2 Ta Ubiquidade (anytime, anywhere).
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Ainda sobre os itens nas primeiras posicoes, observou-se que os itens “Recursos financeiros, “Apoio do
lider politico para a disponibilizacao da APP”, “Competéncia (literacia digital) do publico-alvo para o uso
da APP” e “Disponibilidade de rede movel ao publico-alvo do servico”, que apareciam entre 0s mais
importantes na ronda 2, nao ocorrem entre os nove classificados como mais importantes na ronda 3.
Por oposicao, os itens “Tipo de interacao exigida pelo servico”, “Utilizacdo de dispositivo movel pelo
publico-alvo da APP”, “Informacdo baseada em localizacéo (georreferenciamento) ” e “Possibilidade de
personalizacdo proporcionada pela APP” surgem na ronda 3 entre os mais importantes, tendo sido

classificados como neutros ou mesmo como pouco importantes na ronda 2 (ver Tabela 45).

Como se pode verificar na Tabela 47, cinco dos itens identificados como menos importantes na ronda 2
figuram também entre as Ultimas posicoes na ronda 3. Isso significa que 55,5% dos itens identificados
como menos importantes na ronda 2 sdo comuns aos identificados na ronda 3. Esses resultados
reforcam, portanto, o resultado do coeficiente de correlacdo rho de Spearman, que indica uma

estabilidade satisfatoria.

Tabela 47 - Itens comuns nas ultimas posicdes da ronda 2 e ronda 3 (ultimas 9)

POSICAO | POSICAO ALTERACA~O TEM
RONDA 2 | RONDA 3 | DA POSICAO
17 17 0 Escalabilidade da APP.
19 21 2 Autonomia sobre a decisdo de oferta da APP.
20 20 0 Poder de compra de dispositivos méveis pelos utilizadores do servico.
23 22 T Autonomia na disponibilizacao o servico.
24 24 0 Disponibilidade prévia do servico disponivel via Web.

Seguindo o que foi apresentado no resultado das rondas anteriores, a Tabela 48 apresenta os fatores

em relacdo a dimenséo “Foco”.

Tabela 48 - Posicdo dos fatores na ronda 3 relativamente a dimensao foco

FATORES

Posicao na
ronda

101112 ]13|14|15|16|17 18|19 |20 |21 |22 |23 |24
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Observa-se que, nessa ronda, o destaque em relacdo ao foco dos fatores mantém-se na categoria
“Centrado no Cidadao”, uma vez que cinco itens — dos top 9 - apresentam seu foco nessa categoria. Ja
0 numero de fatores centrados na tecnologia, ainda entre os top 9, tém um aumento de 100% em relacéo

a ronda 2. Em contrapartida, nenhum fator classificado na categoria “Centrado na Gestdo" aparece entre

0S nove mais importantes nessa ronda (Tabela 48).

Na Tabela 49, apresenta-se uma sintese dos resultados obtidos para a avaliacdo do consenso ao longo
das trés rondas. Ainda que o indicador de concordancia tenha melhorado ao longo delas, este nao atingiu
um nivel satisfatorio. Todavia, a literatura sobre estudos Delphi indica que o critério primordial a ser
considerado devera ser a estabilidade (von der Gracht, 2012). A medida de estabilidade entre rondas foi
satisfatoria, ainda que nao se tenha situado em valores 6timos. Tendo sido obtida evidéncia de
estabilidade e tendo sido atingido o numero maximo pré-definido de rondas (ou seja, trés), determinou-

se a paragem do processo de iteracao do estudo Delphi.

Tabela 49 - Sintese dos indicadores para avaliacao do consenso obtidos ao longo das rondas

COMPONENTE DE =
RONDA CONSENSO RESULTADO CLASSIFICACAO

Concordancia W de Kendall = .113 (p>.05) Nao suficientemente satisfatoria

Ronda 1 Estabilidade Nao aplicavel Nao aplicavel

Ronda 2 Concordancia W de Kendall = .124 (p<.05) Nao suficientemente satisfatoria
Estabilidade Rho de Spearman = .800 (p<.001) | Satisfatéria

Ronda 3 Concordancia W de Kendall = .211 (p<.001) Nao suficientemente satisfatoria
Estabilidade Rho de Spearman = .615 (p=.001) | Satisfatoria

7.3.4 Analise detalhada dos resultados do Estudo Delphi

Nesta seccao, efetua-se uma analise mais detalhada dos resultados obtidos na ultima ronda do estudo
Delphi, da qual participaram os 13 peritos referidos previamente, que constituem o “painel efetivo” do
estudo Delphi. A Tabela 50 apresenta a estatistica descritiva dos resultados da ordenacado dos itens
efetuada pelo painel. Para além da posicao no ranking, média, desvio-padrao e valores minimo e maximo,
apresenta-se ainda a diferenca na média dos scores obtidos nos itens, bem como o intervalo de variacdo

e a amplitude interquartil.
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Tabela 50 - Estatistica descritiva do ranking final do painel

POSICAO QUESTAO MEDIA | AMEDIA | DP | MIN |[MAX | IV | Q3| Q1 | AIQ

1 Utilidade efetiva. 3,62 - 350 1 10 | 9

Ubiquidade (anytime, anywhere). 7,46 385 [6,73] 1 23 122 | 7

Frequéncia de uso do servico por parte

2
3 Tipo de interacao exigida pelo servico. 9,23 1,77 525 1 21 |20 |11
4 do cidadao.

Seguranca e privacidade. 9,62 0,08 |577| 2 | 20 |18 |14 10

1

4

7
9,54 0,31 (637 1 20 119|114 | 4 | 10

4

6

Utilizacao de dispositivo movel pelo

6 piiblico-alvo da APP. 10,54 | 0,92 |525| 4 | 20 |16 13 7

7 Aces;o a internet pelo publico-alvo do 1085 | 031 |805| 2 | 24 |22|19] 6 | 13
Senvico.

8 Informacéo bgseada em localizacao 11.00| 015 [737] 2 | 24 |22]17] 5 | 12
(georreferenciamento).
Possibilidade de personalizacao

9 _ 11,38 0,38 |7,24| 2 |23 |21|19| 5 | 14
proporcionada pela APP.
APP oferece vantagem tecnologica

10 _ 1154 | 0,15 |7,01| 4 | 24 20|17 7 | 10
sobre o servico Web.

11 | Complementacao de servigos 1254 | 1,00 |651] 3 |23 |20[18] 7 | 11
eletronicos por meio de APP.

12 Recursos financeiros. 1262 | 0,08 |7,19| 2 22 120118 7 | 11

13 Dimensao do publico-alvo do servico. 1292 031 |791| 2 | 24 (22(20| 7 | 13

14 Volume de solicitacdes do servico. 13,15 0,23 [6,23| b 23 118|116 9 7

15 PoI|t|ca.de disponibilizacao de servicos 1323 | 008 |638| 2 | 21 |19]19] 8 | 11
por meio de APPs.

1 | Apoio dolider politico para a 1408 | 085 |7,89] 1 |23 |22]21] 9 |12

disponibilizacao da APP.

17 Escalabilidade da APP. 1469 | 062 |572| 3 | 23 |20|18| 10| 8

Competéncia (literacia digital) do

18 publico-alvo para o uso da APP. 1500 | 031 1597} 4 | 23 11911814 4

1g |Disponibilidade de rede movel ao 1515| 0,15 |584| 4 | 23 |19]19|12]| 7
publico-alvo do servigo.

pg | Poderde compra de dispositivos 1577 | 062 |575| 5 | 24 |19]20| 12| 8
moveis pelos utilizadores do servigo.

51 Autonomia sobre a decisdo de oferta 1585 | 008 |605| 4 on 120121112 7
da APP.
Autonomia na disponibilizacdo o

22 , 16,00 | 0,15 |6,06| 5 | 23 |18|22|12]| 10
Servico.

23 Recursos humanos. 16,23 | 0,23 |681| 3 24 121122113 ] 9

o1 \I/D\;ZEommhdade prévia do servico via 1800 | 177 |a64| 9 | 24 [15]22| 15 7

NOTAS

AMédia: representa a diferenca entre o valor médio obtido pelo item que obteve a posicao Xi e o valor médio
obtido pelo item que obteve a posicdo Xi-1.

DP = Desvio-padrao: medida de dispersao das observacoes relativamente a média.

Min = Minimo: valor minimo obtido, representando neste caso a maior importancia atribuida ao item.
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POSICAO | QUESTAO | MEDIA | AMEDIA | DP | MIN [MAX | Iv [ @3] Q1 | AIQ
Max = Maximo: valor maximo obtido, representando neste caso a menor importancia atribuida ao item.

IV = Intervalo de variacao: diferenca entre o valor maximo e minimo obtido para o item.

AlQ = Amplitude interquartil: diferenca entre o terceiro (Q3) e o primeiro quartil (Q1); engloba 50% das
observacoes.

A analise das diferencas entre as médias de itens em posicoes sucessivas no ranking permite detectar
grandes “saltos” na classificacdo, fornecendo, assim, informacéo complementar a posicdo que cada
item obtém no ranking global. Maiores diferencas de médias indicam uma perda acentuada de

importancia nos itens classificados subsequentemente no ranking.

0 maior “salto” observado na diferenca de médias refere-se a transicao entre os itens classificados nas
posicoes 1 e 2 (AMédia=3,85). Esse resultado reflete a saliéncia da importancia atribuida ao item
“Utilidade efetiva” no ranking global. A analise das classificacdes individuais dos peritos para esse item,
apresentadas no Grafico 5, indicam que cerca de metade dos peritos (n=6) atribuiu-lhe a primeira posicao

no seu ranking e a quase totalidade dos peritos (n=11) incluiu-0 no top 9 da ordenacao.

O fato de o desvio-padrao e o intervalo de variacao (isto &, a diferenca entre o valor minimo € maximo)
serem 0s mais reduzidos de todos os valores observados e da diferenca interquartil ser igualmente
reduzida (ver Tabela 50) corroboram a relativa unanimidade entre os peritos na classificacao desse item

como o mais importante da listagem fornecida.
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Grafico 5 - Frequéncia de respostas para o item “Utilidade efetiva” (n°1 do ranking)
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A analise da diferenca de médias indica que ndo ocorreu nenhum outro “salto” de igual magnitude no
ranking, notando-se apenas duas outras diferencas de médias a serem assinaladas, nomeadamente a

diferenca entre os itens nas posicdes 2 e 3 e a diferenca entre os itens das posicdes 23 e 24.

Ainda que o item “Ubiquidade (anytime, anywhere)” receba uma classificacdo de importancia
substantivamente inferior a atribuida ao item “Utilidade efetiva”, demarca-se de forma inequivoca do item

“Tipo de interacao exigida pelo servico”, com uma diferenca de médias de 1,77.

Todavia, a analise do intervalo de variacdo mostra que esse item apresenta um valor elevado, com as
classificacoes a variarem consideravelmente — entre a posicdo 1 e a posicao 23. No entanto, esse
indicador deve ser analisado em conjunto com a amplitude interquartil, que, neste caso concreto, €
bastante reduzida. Tal dado sugere que, para o item “Ubiquidade (anytime, anywhere)”, a generalidade
dos peritos apresenta opinides semelhantes, havendo apenas um pequeno numero que manifesta

opiniao consideravelmente distinta.

Assim, tal como se pode verificar no Grafico 6, no qual é apresentada a frequéncia das classificacdes
individuais, a maioria dos peritos (n=10) classifica esse item no top 9 de importancia, havendo, no

entanto, trés peritos que o classificam em posicdes de menor importancia.
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Grafico 6 — Frequéncia de respostas para o item “Ubiquidade (anytime, anywhere)”
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Os valores de dispersao (isto &, indice de variacdo e de amplitude interquartil) para o item “Tipo de
interacdo exigida pelo servico” sdo semelhantes aos obtidos para o item anterior. Tal como se pode
observar no Grafico 7, os peritos também parecem convergir em suas opinides, registrando-se um
pegueno numero que diverge dos demais. Assim, a maioria dos peritos (n=8) classifica esse item no top
9 de importancia, havendo trés que o classificam em posicdo mediana (10 e 11) e apenas dois peritos

que o classificam em posicoes de menor importancia.

Grafico 7 — Frequéncia de respostas para o item “Tipo de interacdo exigida pelo servico”
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Se analisamos a evolucao ao longo das rondas dos itens que terminaram nas trés primeiras posicoes na
ronda 3, verificamos que o item “Utilidade efetiva” manteve-se consecutivamente na primeira posicao,
tal como se pode observar no Grafico 8. Recorde-se que ele ndo fazia parte da lista na ronda 1, tendo

sido adicionado por sugestao dos peritos.

Grafico 8 — Evolucao entre rondas dos itens que terminaram o estudo Delphi
nas trés primeiras posicoes
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A anadlise dessa evolucao para o item “Ubiquidade (anytime, anywhere)” mostra também uma relativa
estabilidade na importancia que Ihe é atribuida. Todavia, para o item classificado na terceira posicdo na
ronda 3 - “Tipo de interacao exigida pelo servico” —, verifica-se uma grande oscilacao de posicdes ao
longo das rondas. Por conseguinte, os dois primeiros itens revelam nao s6 maior importancia relativa,

tal como indicado pelas diferencas entre médias, como também maior estabilidade em sua classificacao.

Como indicado anteriormente, um novo salto relevante na diferenca de médias ¢ verificado entre os itens
“Recursos humanos” e “Disponibilidade prévia do servico via Web”. Esse resultado reflete a baixa
importancia atribuida ao segundo item mencionado, que parece distanciar-se dos demais em termos de

classificacdo. Note-se que ele também ficou na ultima posicdo no ranking global nas rondas 1 e 2.

Deve-se mencionar, além disso, que o intervalo de variacao é elevado para a generalidade dos itens,
sendo superior a 20 posi¢cdes na maioria das ocorréncias. Todavia, como ja foi referido, um intervalo de

variacao elevado, mas acompanhado de baixa amplitude interquartil, sugere que a generalidade das
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opinides converge, sendo elevado o intervalo de variacao devido a respostas discrepantes que surgem

pontualmente.

Contrariamente, intervalos de variacdo elevados, acompanhados de uma amplitude interquartil
igualmente elevada, sugerem a existéncia de uma elevada dispersao de opinides entre os peritos ao
longo de todo o espectro de classificacdes. Este parece ser o caso dos itens “Acesso a internet pelo
publico-alvo do servico”, “Informacdo baseada em localizacao (georreferenciamento)”, “Possibilidade de
personalizacdo proporcionada pela APP”, “Dimensao do publico-alvo do servico” e “Apoio do lider politico

para a disponibilizacdo da APP” (ver Tabela 50).

Dado o valor da concordancia entre peritos que foi verificado na ronda 3, por meio do W de Kendall,
procurou-se ainda perceber quais eram os peritos com posicoes mais discrepantes comparativamente
ao grupo e explorar as causas dessa discrepancia. Uma sintese das estatisticas utilizadas para essa
finalidade é apresentada na Tabela 51. A identificacdo dos peritos com opinides discrepantes foi realizada
com recurso a dois métodos estatisticos: (1) calculo da correlacdo entre o ranking individual de cada
perito e o ranking global do painel, através do rho de Spearman, e (2) analise de clusters. A identificacao

das respostas discrepantes relativamente ao grupo foi realizada através da identificacao de outliers.

Tabela 51 - Sintese das estatisticas utilizadas para identificar os peritos e as respostas mais
discrepantes relativamente ao painel global

DIMENSAO EM ANALISE MEDIDA ESTATISTICA

Correlacao entre ranking global e rankings individuais de cada perito | Rho de Spearman

Peritos
Analise de subgrupos no painel Analise de clusters

Identificacdo de outliers

R t Identificacéo d tas di t lati t
espostas | Identificacdo de respostas discrepantes relativamente ao grupo aberrantes e moderados

Os coeficientes de correlacao entre os rankings individuais € o ranking global sao apresentados na Tabela
52. A maioria das correlacdes € de magnitude elevada e estatisticamente significativa (p<.05), indicando
a existéncia de uma convergéncia entre o ranking do perito e o ranking global. No entanto, os valores de
correlacdo para os peritos 4, 6, 8, 9 e 12 sdo baixos (inferiores a .30) e nao significativos (p>.05),

indicando que os rankings desses peritos sao consideravelmente distintos do ranking global.
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Tabela 52 - Correlacao (rho de Spearman) entre os rankings individuais dos peritos
e o ranking global do painel

PERITO RSP P
P1 ,613 ,001
P2 ,699 ,000
P3 ,538 ,007
P4 ,297 ,158*
P5 ,676 ,000
P6 299 ,156*
P7 ,657 ,000
P8 ,048 ,824*
P9 117 ,585*
P10 ,573 ,003
P11 479 ,018
P12 ,188 ,379*
P13 ,532 ,007

A representacao espacial desses coeficientes de correlacao possibilita observar que esses peritos situam-
se no espectro inferior da escala, o que corrobora a ideia de uma baixa concordancia com o ranking

global do painel (Grafico 9).

Grafico 9 — Representacao dos valores de correlacao entre os rankings individuais dos peritos e o
ranking global do painel
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Para verificar a existéncia de subgrupos com opinides distintas, procedeu-se a uma analise de clusters,
que tem por funcao organizar um dado conjunto de casos em subgrupos, de tal modo que os individuos

pertencentes a um grupo sejam o mais semelhantes entre si e o0 mais diferentes dos demais.

Neste estudo, realizou-se uma analise de clusters hierarquica, com método de aglomeracao centroide
com distancia euclidiana quadrada, utilizando-se, para o efeito, as classificacdes atribuidas por cada
perito a cada item. Nesse método, calcula-se o centroide (valor médio para cada variavel) de cada cluster
e a distancia entre eles: clusters cujos centroides encontram-se mais proximos sdo unificados. Esse
método tem como principal vantagem o fato de nao assumir que os clusters deverdo ter um numero

aproximado de casos em sua composicao (Burns & Burns, 2008).

0 numero de clusters foi determinado através da verificacdo do dendograma (ver Grafico 10), cuja indica
que os peritos 8, 9, 6, 12 e 4 distinguem-se dos demais. Por conseguinte, a analise sugere que uma
solucdo com 6 clusters é a que melhor se ajusta aos dados. A Tabela 53 apresenta a classificacdo de
cada perito no respetivo cluster. Cada um dos peritos identificados integra um cluster separado, sendo

que todos os demais agregam-se ao primeiro cluster.

Estes resultados sugerem, portanto, a existéncia de uma maioria de peritos com opinides similares
(cluster 1), enquanto os cinco peritos identificados distinguem-se claramente desse primeiro cluster.
Note-se que sado justamente aqueles cujo ranking nao se correlaciona significativamente com o ranking
global do painel. O fato de cada um dos cinco formar um cluster separado sugere também que eles

apresentam opinides divergentes entre si.
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Grafico 10 — Dendograma da analise hierarquica de clusters
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Tabela 53 - Resultados da analise de clusters
CLUSTER (CLT) PERITO
1 P1-P2-P3-P5-P7-P10-P11-P13
2 P4
3 P12
4 P6
5 P9
6 P8

Para além da identificacdo de peritos com opinides distintas do restante do painel, torna-se também
importante perceber quais as respostas (fatores) que mais divergem e que originam tal discrepancia.
Para tanto, analisaram-se as respostas individuais de cada perito em relacdo a cada item, de modo a
detectar a existéncia de outliers, ou seja, de casos com respostas inconsistentes relativamente as

restantes.
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Adotou-se a designacdo de Mardco (2011), segundo a qual os outliers podem classificar-se como
aberrantes ou moderados. Consideram-se aberrantes aqueles que superam o valor Q3+(3*AlQ) ou que
sao inferiores a Q1-(3*AlQ) e moderados aqueles que superam o valor Q3+(1,5*AlQ) ou que sao inferiores

a QI1-(1,5*AlQ).

Os resultados dessa analise sdo apresentados na Tabela 54, em que os peritos aparecem identificados
nas colunas e os itens nas linhas. Em cada célula, seguida a identificacdo como outlier aberrante (OA)

ou /moderado (OM), apresenta-se, entre parénteses, a resposta dada pelo perito ao item.

A analise dos resultados apresentados na Tabela 54 indica que os itens “Ubiquidade (anytime,
anywhere)”, “Tipo de interacdo exigida pelo servico” e “Competéncia (literacia digital) do publico-alvo
para o uso da APP” foram aqueles que apresentam mais outliers, havendo também um outlier

identificado em “Autonomia sobre a decisao de oferta da APP”.

Nos itens “Ubiquidade (anytime, anywhere)” e “Tipo de interacdo exigida pelo servico”, os outliers
referem-se a respostas em que os peritos classificaram esses itens em posicdes de baixa importancia,
ao passo que demais os classificaram como tendo elevada importancia. Destaca-se que é no item

“Ubiquidade (anytime, anywhere)” que se verificam os dois Unicos outliers aberrantes de toda a analise.

Por sua vez, nos itens “Competéncia (literacia digital) do publico-alvo para o uso da APP” e “Autonomia
sobre a decisao de oferta da APP”, a situacao é inversa: os outliers referem-se a respostas em que 0s
peritos classificaram esses itens em posicoes de alta importancia, enquanto o restante do painel os

classificou como tendo baixa importancia.

De forma consistente com os resultados das analises anteriores, os outliers identificados referem-se a
respostas fornecidas pelos peritos 4, 6, 8, 9 e 12, embora também tenham sido detectadas duas

respostas discrepantes por parte dos peritos 1 e 3.
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Tabela 54 - Outliers moderados (OA) e outliers aberrantes (OA) por item e por perito

RANKING P1

ITEM GLOBAL P1 |P2| P3 P4 |P5| P6 |P7| P8 P9 | P10 1 P12 | P13
Utilidade efetiva. 1
Frequéncia de uso do servico por parte do cidadao. 4
Seguranca e privacidade. 5
Acesso a internet pelo publico-alvo do servico. 7
Recursos financeiros. 12
Ubiquidade (anytime, anywhere). 2 OA(23) OA(18) OM (14)
Apoio do lider politico para a disponibilizacdo da APP. 16
Competéncia (literacia digital) do publico-alvo para o uso da APP. 18 OM (4) OM (5) OM (8)
Disponibilidade de rede movel ao publico-alvo do servico. 19
Possibilidade de personalizacdo proporcionada pela APP. 9
Complementacao de servicos eletrdnicos por meio de APP. 11
Dimensao do publico-alvo do servico. 13
APP oferece vantagem tecnoldgica sobre o servico WEB. 10
Informacdo baseada em localizacao (georreferenciamento). 8
Recursos humanos. 23
Utilizacdo de dispositivo movel pelo publico-alvo da APP. 6
Escalabilidade da APP. 17
Tipo de interacao exigida pelo servico. 3 OM (17) OM (21)
Autonomia sobre a decisao de oferta da APP. 21 OM (4)
Poder de compra de dispositivos moveis pelos utilizadores do 20
Semico.
Volume de solicitacdes do servico. 14
Politica de disponibilizacao de servicos por meio de APPs. 15
Autonomia na disponibilizacao do servico. 22
Disponibilidade prévia do servico via Web. 24
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7.3.5 Consideracoes acerca dos resultados

0 estudo Delphi, conforme previsto, permitiu (i) complementar o conjunto de itens (fatores) a ponderar
quando do processo de decisao sobre a disponibilizacdo de servicos publicos por meio de APPs, bem

como (i) perceber a relevancia relativa de cada desses fatores no processo decisorio.

Em relacdo ao primeiro ponto, o estudo possibilitou identificar dois novos fatores “Utilidade efetiva” e
“APP oferece vantagem tecnologica sobre o servico Web”. Sobre o item “Utilidade efetiva”, cabe ressaltar
que ele ficou em primeiro lugar no final do estudo Delphi que produziu o ordenamento ranking) dos itens.
Por sua vez, o item “APP oferece vantagem tecnoldgica sobre o servico Web” ficou entre os dez primeiros
itens no ordenamento final. Tais fatos corroboram a importancia de manter o brainstorm proposto pelo
Delphi original, mesmo sob formatos diferentes, preservando, assim, o espaco de manifestacao e de

conhecimento dos especialistas.

Em relacdo ao segundo ponto, o Delphi permitiu igualmente perceber a importancia relativa atribuida
pelos peritos a cada um dos fatores decisorios em analise. A Tabela 55 sistematiza, assim, o conjunto
final de 24 fatores decisorios (22 itens derivados da revisdo de literatura e dois itens originados pelo
estudo Delphi), demonstrando a sua importancia relativa pela posicdo no ranking: 1 equivalendo ao fator
considerado mais importante e mais determinante no processo de tomada de decisdo e 24 equivalendo

ao fator considerado menos importante.

Tabela 55 - Conjunto final de fatores decisorios

POSICAO FATOR FOCO DO FATOR

1 Utilidade efetiva. Cidadao

2 Ubiquidade (anytime, anywhere). Tecnologia
3 Tipo de interacao exigida pelo servico Cidadao

4 Frequéncia de uso do servico por parte do cidadéo. Cidadéo

5 Seguranca e privacidade. Tecnologia
6 Utilizacdo de dispositivo movel pelo publico-alvo da APP. Cidadéo

7 Acesso a internet pelo publico-alvo do servico. Cidadao

8 Informacado baseada em localizacéo (georreferenciamento). Tecnologia
9 Possibilidade de personalizacdo proporcionada pela APP. Tecnologia
10 APP oferece vantagem tecnoldgica sobre o servico WEB. Tecnologia
11 Complementacao de servicos eletrdnicos por meio de APP. Tecnologia
12 Recursos financeiros. Gestédo
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POSICAO FATOR FOCO DO FATOR
13 Dimensao do publico-alvo do servico. Cidadao
14 Volume de solicitacdes do servico. Cidadao
15 Politica de disponibilizacao de servicos por meio de APPs. Gestao
16 Apoio do lider politico para a disponibilizacao da APP. Gestao
17 Escalabilidade da APP. Tecnologia
18 Competéncia (literacia digital) do publico-alvo para o uso da APP. Cidadao
19 Disponibilidade de rede mével ao publico-alvo do servico. Cidadéo
20 Poder de compra de dispositivos méveis pelos utilizadores do servico. Cidadéo
21 Autonomia sobre a deciséo de oferta da APP. Gestao
22 Autonomia na disponibilizacao o servico. Tecnologia
23 Recursos humanos. Gestédo
24 Disponibilidade prévia do servico via Web. Tecnologia

Outro aspecto a destacar foi o resultado das medidas de dissensdo aplicadas na andlise, nomeadamente
Rho de Spearman (aplicado entre o ranking global e o ordenamento produzido por cada especialista),
analise de clusters e identificacao respostas outliers aberrantes e moderados. Por meio da analise, da

interpretacao e do resultado dessas medidas é que um grupo de especialistas foi identificado como

discordante, o que acabou por motivar a realizacao de entrevistas.

Este capitulo tratou sobre o estudo Delphi, apresentando o método e suas particularidades, bem como
uma descricao do estudo aplicado na investigacao, acompanhada pela analise e interpretacédo dos
resultados obtidos por meio do estudo. O préximo capitulo, substanciado pelos resultados verificados

nas seccoes precedentes, trata sobre os procedimentos adotados para a realizacao de entrevistas com

0 grupo de especialista que se distinguiu no painel de peritos.
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8 ENTREVISTAS

Neste capitulo, apresentam-se os procedimentos relacionados a etapa de entrevistas, nomeadamente: a
selecao dos especialistas, o planeamento, o processo e a analise das entrevistas. Por fim, sdo descritas

as consideracdes acerca dos resultados.

A realizacao de entrevistas com os especialistas foi motivada pela presenca de respostas (classificacao
de fatores) destoantes das demais, observadas na analise de dados do Capitulo 7. Assim, foram
convidados para participar, nessa etapa da investigacao, os peritos que apresentaram respostas no
estudo Delphi classificadas como outliers e que obtiveram destaque diferenciado em outras medidas
estatisticas realizadas na analise do Delphi aplicado. Tal procedimento foi adotado porque se considera
importante perceber o que motivou os especialistas a classificar alguns fatores de modo tao diferenciado

do grupo.

Nas proximas seccoes, detalha-se o processo adotado para a realizacao das entrevistas. O Anexo C, por
sua vez, contém as informacdes distribuidas para cada um dos peritos e o guia individualizado que

norteou a entrevista com cada um deles.

8.1 SELECAO DOS ESPECIALISTAS A ENTREVISTAR

Esta seccdo apresenta os critérios que determinaram quais especialistas seriam convidados a participar
dessa etapa da investigacdo. Para isso, foram observadas as medidas estatisticas que, associadas,

produziram o conjunto de peritos a ser inquirido (ver Capitulo 7). Sao elas:

a) Correlacao entre ranking global e rankings individuais de cada perito. Os valores de correlacao
verificados para cinco peritos (4, 6, 8, 9 e 12) foram classificados como baixos e nao
significativos, indicando que os rankings desses peritos diferenciam-se consideravelmente do

ranking global.
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b) Verificacdo da existéncia de subgrupos com opinides distintas daquelas apresentadas pela
maioria dos peritos do painel por meio de cluster. A analise do dendograma (representacao
icbnica que organiza certos fatores/variaveis e ilustra a distribuicdo de agrupamentos derivados
da aplicacao de um algoritmo de clustering) indica que cinco peritos (8, 9, 6, 12 e 4) ficaram
localizados no extremo inferior do mesmo, distinguindo-se dos demais. Além disso, o fato de
cada um dos cinco formar um cluster separado sugere também que estes tém opinides
divergentes entre si.

c¢) ldentificacao de outliers, os quais se referem a respostas fornecidas pelos peritos 4, 6, 8, 9 e

12, sendo também detectadas duas respostas discrepantes por parte dos peritos 1 e 3.

Considerando-se as trés medidas acima expostas, foram selecionados cinco peritos para participar na
etapa de entrevistas da investigacdo, nomeadamente os peritos 4, 6, 8, 9 e 12. A proxima seccao trata
do planeamento das entrevistas, apds a definicdo dos especialistas qualificados a participarem dessa

etapa do estudo.

8.2 PLANEAMENTO DAS ENTREVISTAS

Esta seccao apresenta o planeamento das entrevistas, compreendendo as informacdes organizadas para
servir de suporte ao especialista e 0 modelo do guia elaborado para conduzir a interacao com cada um
deles. Para a realizacdo da entrevista, cada um dos respondentes recebeu um conjunto de informacoes,

especificamente:

a) o resultado final do painel (ordenamento dos fatores atribuido pelos peritos);

b) o seu resultado final (ordenamento dos fatores atribuido pelo respondente);

c) ainformacao acerca de quais foram as suas respostas classificadas como outliers;
d) o ordenamento atribuido pelo perito aos fatores em cada uma das rondas;

e) uma breve explicacdo sobre o termo “outlier”.

Os peritos receberam as informacdes apontadas nos itens (a), (b), (c) e (d) de forma sucinta em tabelas.
A intencao em apresentar as informacdes nesse formato foi organiza-la de maneira clara e conveniente,

tornando sua leitura mais rapida. As Tabelas 56 e 57 explicam tal representacao.
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Tabela 56 - Posicao final do painel e do perito X

POSICAO PAINEL FATOR PX VARIACAO
Indica a posicdo do fator | Apresenta o nome do fator | Indica a posicdo do fator | Aponta a variacdo, em
atribuida pelo painel de atribuida pelo perito X numero de posicoes, entre
peritos 0 painel e o perito X
Fator A 1 0
2 Fator B (*) 4 12
Nota:
(*) Resposta classificada como outlier.

Tabela 57 - Posicao final do painel e posicdo do perito X em cada ronda

POSICAO PAINEL FATOR RONDA 1 RONDA 2 RONDA 3
Indica a posicédo do fator | Apresenta o nome | Indica a posicdo do | Indica a posicdo do | Indica a posicdo do
atribuida pelo painel de | do fator fator na ronda 1 fator na ronda 2 fator na ronda 3
peritos

3 Fator A 11 14 11

Dando seguimento ao planeamento das entrevistas, apresenta-se, a seguir, 0 modelo de guia utilizado
na conducao das entrevistas. Tal modelo incluiu um conjunto comunicacdes, esclarecimentos e

questionamentos, conforme disposto na Tabela 58.

Tabela 58 — Modelo de guia utilizado nas entrevistas

INFORMACOES CONTIDAS NO GUIA DAS ENTREVISTAS

Saudacao ao perito X.

Informacao sobre qual foi a sua resposta classificada como outlier e breve explicacdo sobre a importancia de
perceber o porqué dessa situacao.

Esclarecimento sobre a posicao atribuida pelo painel ao fator outlier identificado e a posicao do perito X nesse
fator.

Questionamento sobre os motivos que levaram o perito X a classificar o fator outilier na posicao identificada.
Apresentacdo dos fatores com maior variacao entre a classificacao final do painel e a classificacdo do perito X,
bem como questionamento sobre os possiveis motivos que o levaram a atribuir tal posicao aos fatores.
Apresentacao dos fatores que apresentaram maior variacdo na classificacdo do perito X entre as rondas e
questionamento sobre os possiveis motivos que o levaram a atribuir tal posicao aos fatores.

Convite ao perito X para realizar algum comentario ou algum acréscimo que pudesse enriquecer a discussado e
as conclusoes.

Agradecimento ao perito X pela participacao.
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A informacao pertinente a cada um dos peritos selecionados a participar das entrevistas, assim como o
guia invidualizado produzido para cada perito podem ser encontrados na integra no Anexo C deste
trabalho. Destaca-se que o planeamento das entrevistas pautou-se na observacao de trés critérios que

foram adaptados a cada um dos especialistas. Os critérios norteadores foram:

1) aresposta (fator) do especialista classificada como outlier;

2) a variacdo entre o ranking final e o ranking do especialista em duas situacdes: (i) quando o
especialista classifica o fator como muito importante, mas o painel ndo o considera assim e o
contrario, ou seja, (ii) quando o especialista classifica o fator como pouco importante, mas o
painel considera-o em uma posicao de maior relevancia;

3) a variacao de classificacdo de um mesmo fator entre as rondas pelo especialista, ou seja,

fatores classificados de forma muito distinta de uma ronda para outra.

Tendo sido esses critérios definidos e personalizados para cada um dos especialistas apontados para a
realizacdo da entrevista, pretendeu-se enriquecer o estudo e perceber a razdo de classificacoes tao

dispares observadas apds o resultado do estudo Delphi. As questdes norteadoras das entrevistas foram:

1) O que poderia justificar a variacdo de ordenamento (ranking) dos fatores entre o resultado final
do painel de peritos e o resultado final do especialista?
2) 0O que influenciou a alteracdo no ordenamento de alguns fatores, em particular no decorrer das

rondas respondidas pelo especialista?

Na proxima seccao, estdo descritos os procedimentos utilizados para a realizacdo das entrevistas,
englobando os convites feitos aos especialistas, o retorno obtido, o canal utilizado para sua pratica e o

detalhamento das tarefas do processo.

8.3 O PROCESSO DAS ENTREVISTAS

Identificados os especialistas e realizado o planeamento personalizado de cada uma das entrevistas, o

passo seguinte, nesse processo, foi convidar os especialistas selecionados a participarem dessa etapa
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do estudo e explicar a importancia dela para a investigacao. O primeiro contato com os cinco especialistas

foi realizado em 22 de novembro de 2019 por meio de correio eletronico.

Desse primeiro contato resultou o retorno de um especialista (P8), que teve sua entrevista agenda para
o dia 05 de dezembro, a qual foi realizada via Skype. No intuito de sensibilizar os especialistas a
participarem, uma nova mensagem foi enviada no dia 29 de novembro reforcando o convite. Essa
segunda tentativa resultou no agendamento de uma nova entrevista (com o P9), realizada também via
Skype no dia 16 de dezembro. Sendo assim, foi possivel efetivar as entrevistas apenas com os peritos 8
e 9. Entretanto, ainda na expectativa de poder contar com a participacao dos peritos 4, 6 € 12, uma
nova abordagem foi aplicada na terceira e quarta tentativa de contato com os especialistas. Essa
abordagem incluiu a possibilidade de o especialista responder as questdes da entrevista por escrito e foi

apresentada como uma alternativa a entrevista (ver Anexo D).

Do mesmo modo que o guia para a entrevista, os questionamentos da entrevista por escrito também
foram produzidos de forma personalizada, ja que os itens divergentes a serem tratados nao eram os
mesmos para os trés peritos em questao. A terceira tentativa de coletar as percepcdes dos especialistas,
em relacdo as questdes pré-definidas, teve a adesao do perito 6 (P6). A Tabela 59 resume as informacdes

atinentes ao processo.

Tabela 59 - Informacdes sobre o processo de entrevistas

TOPICO INFORMACAO

Peritos selecionados (especialistas)

P4, P6, P8, P9 e P12

E-mail de convite a participacao (1)

Enviado em 22/11/2019

E-mail de convite a participacao (2)

Enviado em 29/11/2019

E-mail com opcao de questionario on-line (1)

Enviadoem 10e 11/12/2019

E-mail com opcao de questionario on-line (2)

Enviado em 16/12/2019

Entrevista com P8

Realizada em 05/12/2019

Entrevista com P9

Realizada em 16/12/2019

Entrevista com P6 (por escrito)

Efetivado em 13/12/2019

Peritos que nao participaram P4 e P12
Fechamento do processo de entrevistas Término em 20/12/2019
Duracao do processo 29 dias

Como ja foi referido, as entrevistas foram realizadas via Skype e os especialistas receberam, além das

informacdes apresentadas na seccao 8.2, um termo de consentimento e um pedido de permissao para
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a gravacao das entrevistas no inicio da interacdo com a investigadora. A coleta de dados dessa etapa da
investigacao resultou em duas entrevistas que foram gravadas por meio do aplicativo Skype e em um
documento no qual o especialista se expressou, por escrito, através de questdes abertas. A entrevista
realizada com o perito 8 (P8) teve duracdo de 45 minutos, enquanto a realizada com o perito 9 (P9)
durou 30 minutos. Diante disso, a primeira acdo necessaria para que a analise, que sera reportada na

proxima seccao, pudesse ser realizada compreendeu a transcricao das entrevistas.

8.4 ANALISE DAS ENTREVISTAS

A apresentacdo dos resultados da analise das entrevistas efetuada nesta seccao encontra-se organizada
em trés subseccdes assim dispostas: fatores outliers, variacdo entre ranking global e ranking do perito e

variacao significativa de classificacdo de um mesmo fator entre as respostas do perito.

8.4.1 Sobre os fatores outliers

Esta secdo reporta o retorno dos especialistas quando questionados sobre fatores outliers, o primeiro

dos critérios norteadores para a elaboracao das entrevistas.

Perito 8: quando apresentada ao P8 a sua resposta outlier “Ubiquidade (anytime, anywhere)”, ele refere
que atribuiu, no decorrer do estudo Delphi, importancia muito maior as questdes relacionadas com apoio
politico ao projeto do que a questdes mais técnicas. Enfatiza, no decorrer de seu discurso, pontos que

corroboram a sua opiniao, a saber:

a) anecessidade de uma visdo corporativa para a implementacdo desse tipo de projeto, no sentido
de o governo apresentar-se como uma entidade unica para o cidadao. Segundo o entrevistado,
isso ndao acontece quando iniciativas de atendimento ao cidaddo sado fragmentadas em
multiplos projetos;

b) a necessidade de um “owner”, isto &, de um proprietario do projeto empenhado e empoderado
gue possa representar o projeto e defendé-lo perante as diferente instancias administrativas e

politicas;
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c) a necessidade de esse tipo de projeto ser uma politica de Estado, e nao de Governo, para que

0s projetos nao sofram disrupturas e possam avancar.

Perito 9: a questao outlier do P9 foi “Autonomia sobre a decisao de oferta da APP”. Quando questionado
sobre 0 seu posicionamento, o perito afirma que esta reflete a sua experiéncia e também a importancia
que ele atribui a possibilidade de o 6rgao implementar um servico sem estar preso a questdes politicas,
fatores conflitantes ou ligados a agenda de governo. A seu ver, o ideal seria poder considerar, em primeiro

lugar, a oferta de um servico que atenda as necessidades do cidadao.

Perito 6: os fatores em condicéo de outliers para o P6 foram “Competéncia (literacia digital) do publico-
alvo para o uso da APP” e “Tipo de interacao exigida pelo servico”. Sobre o primeiro, ao qual o painel
atribui a posicao 18 e o perito a posicao 8, o especialista relata que a importancia atribuida ao item esta
pautada em sua experiéncia profissional, na utilizacdo de APPs pelos usuarios, e cita como exemplo o
atendimento ao publico idoso, tendo atribuido essa posicdo em funcado dessas experiéncias. Sobre o
segundo fator, ao qual o painel atribui a posicao 3 e o perito a posicdo 17, o especialista argumenta que
a posicao atribuida decorre do fato de que “...muitas vezes a decisdo/vontade politica de implementar
um servico nao leva em conta o tipo de interacio exigida”. Por essa razao, e entendendo que a vontade

politica é fundamental, o item foi ordenado na posicao mencionada.

8.4.2 Variacao entre ranking global e ranking do perito

Esta seccao descreve os retornos obtidos quanto as variacoes observadas entre o ordenamento atribuido

aos fatores pelo painel de peritos e o ordenamendo facultado por cada um dos peritos.

Perito 8: as questdo apresentadas ao P8 foram: (i) a grande diferenca de classificacdo para o fator
“Recursos Humanos”, ao qual o painel atribui posicdo 23 e o perito posicdo 6, e (ii) “Acesso a internet pelo

publico alvo do servico”, ocorrendo o contrario, ja que o painel atribuiu posicdo 7 e o perito posicdo 24.

Segundo manifestacdo do P8, ele justifica a importancia atribuida ao item “Recursos Humanos” a sua
experiéncia profissional. Salienta que a escassez de recursos humanos foi uma questdo recorrente em

sua trajetoria profissional e que isso tem grande impacto na implementacao de projetos desse tipo.
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Afirma ainda que a administracao publica tem suas particularidades em relacdo a contratacdo, o que

também é um ponto limitador que impacta nesse tipo de iniciativa.

Sobre a variacdo em “Acesso a internet pelo publico alvo do servico”, o perito entende que essa questdo
ja esta razoavelmente resolvida. Completa sua argumentacao dizendo que “fodo mundo tem acesso’ e
faz uma ressalva sobre “fer acesso’ e “acesso gratuito’, distinguindo os dois no sentido de frisar que
sua colocacao trata sobre “fer acesso’. Finaliza dizendo que a questao de cobertura ndo tem muita

relevancia para ele, pois acredita que haja muitas iniciativas no sentido de prové-la.

Perito 9: os itens destacados ao P9 foram “Autonomia na disponibilizacao do servico” e “APP oferece
vantagem tecnologica sobre o servico Web”. Quando questionado sobre o primeiro, ao qual atribui
posicdo 5 e o painel atribui posicao 22, o perito pede para rever a definicao do fator. Apos isso, explica

que se confundiu e que, relendo a definicdo, ndo seria essa a classificacao atribuida ao item.

EXTRATO DA ENTREVISTA:

... entao, acho que eu me confundi um pouco com essa “autonomia da decisao sobre oferta do APP”...
E, acho que eu fiz uma confusdo na hora. Como eram termos muito parecidos, achei que fossem
praticamente a mesma coisa. Entdo, pode ser que eu tenha classificado errado na época. 7o alfo
assim.

... Pra mim, ele tava no mesmo nivel ali da autonomia do.... Da oferta do aplicativo, que pra mim isso
é importante. Bem importante...

Sobre o segundo item, o qual é classificado pelo perito na posicdo 24 e pelo painel na posicdo 10, o
especialista explica que qualquer diferencial associado a uma aplicacao movel, em relacdo ao mesmo
servico disponivel Web, ndo é fundamental a seu ver. Reforca dizendo que o mais importante é haver um

bom servico atendendo ao cidadao.

Perito 6: com variacdo significativa entre a classificacdo do P6 e o painel estdo os fatores “Apoio do
lider politico para a disponibilizacdo da APP” (painel=6; P6=1) e “Utilizacdo de dispositivo mével pelo

publico-alvo da APP” (painel=6 ; P6=20). Sobre o primeiro item, o perito afirma que, a partir de sua
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experiéncia profissional, “... 0 apoio do lider politico é um fator decisivo para a disponibilizacdo de novos

"

servicos”. Além disso, refere que “.. o estabelecimento de metas e prioridades pelo lider politico fazem

as coisas acontecerem de forma muito mais agil”.

Sobre o segundo fator, o especialista justifica sua classificacdo, de pouca importancia no conjunto, a
partir de dois pontos: expansao exponencial em relacao ao uso de dispositivos moveis, em que essa

questao seria superada, e pouca consideracao atribuida a esse ponto nas decisdes politicas.

8.4.3 Variacao de classificacao de fator entre rondas

Nesta seccdo, sao apontadas as justificativas dos peritos referentes as oscilacbes de posicdes na

classificacao de determinados fatores entre as rondas do estudo.

Perito 8: foi questionado em relacéo aos fatores “Escalabilidade da APP" (que foi classificado por ele
na ronda 1 na posicdo 15, mas que na ronda 3 sobe para a posicao 3) e “Disponibilidade de rede movel
ao publico-alvo do servico” (classificado na ronda 1 em posicdo 5, mas que na ronda 3 desce para a

posicdo 21).

Relativamente ao primeiro, o perito explica que privilegiou esse item, tentando contemplar sua visao da
necessidade de uma plataforma unica para amparar esse tipo de iniciativa. A seu ver, se o projeto de
disponibilizacao de servicos estiver amparado por uma plataforma Unica, ela provera “escalabilidade”.
Além disso, ao escolher esse fator, pode nao ter considerado a sua descricao e procurado enquadrar sua

perspectiva de uma plataforma unica em “Escalabilidade da APP”.

No que diz respeito ao segundo fator, o perito declara que a da rede movel ndo tem mais tanta
importancia, ndo sendo preocupacao na estratégia fornecer servicos eletrénicos, porque ela ja esta dada.
Frisa ainda que, tal como se posicionou na primeira questao, entende que situacoes relacionadas a apoio

politico e boa gestao apresentam maior relevancia nesse assunto.

Perito 9: foi questionado nesse topico relativamente a dois fatores. O primeiro foi “Complementacao de
servicos eletronicos por meio de APP”, que desceu 15 posicdes entre as rondas 2 e 3. Sobre isso, 0

perito reconhece que se confundiu, confiando mais na sua percepcao sobre titulo do fator, sem se ater
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a sua descricao. Dada essa confusao, ele entendeu “complementacao” como uma oferta de algo mais
na APP do que na Web. Nesse sentido, estaria muito proximo ao fator “APP oferece vantagem tecnologica
sobre o servico Web”, aspecto sobre o qual ele havia se posicionado como um fator ndo fundamental a

Seu ver.

0 segundo fator sobre o qual o P9 foi questionado referiu-se a “Utilidade efetiva”, que subiu 15 posicoes
(ronda 2=posicdo 18; ronda 3=posicao 3). Sobre esse fator, o perito explica que, na ronda 2, considerou
as questdes mais sob o ponto de vista da “organizacdo em si”, e ndo do usuario. Na ronda 3, porém,
analisou os fatores tendo o cidadao como “alvo do trabalho”. Essa analise centrada no cidadao fez com

que o fator obtivesse uma classificacao melhor no ranking.

Perito 6: foi questionado sobre o fator “Informacédo baseada em localizacao (georreferenciamento)”, o
qual perdeu posicdo ao longo das rondas. Sobre tal observacédo, o P6 argumenta que essa perda de
posicoes do item também esta relacionada a sua experienciéncia profissional e que a expectativa inicial
em relacdo ao georreferenciamento nao evoluiu como o esperado. Reporta, ainda, que os usuarios

preferem fazer uso de plataformas mais consolidadas, tal como o Google, nesse quesito.

As trés ultimas seccdes relataram o posicionamento dos peritos selecionados, face aos principais pontos
questionados durante a entrevista. Antes do término da entrevista, os peritos foram ainda convidados a
tecer outras consideracdes que julgassem pertinentes sobre o tema. Apenas o P9 manifestou-se, tendo
acrescentado que, embora os primeiros fatores do ranking tenham seu foco no “ponto de vista do
usuario’ - e ele concorde que, quando se desenha um servico, o foco deva ser o usuario e deva estar
em satisfazer as necessidades deste —, existem a seu ver fatores conflitantes, tais como o apoio politico
e 0s recursos destinados ao projeto. Ele pondera que fatores organizacionais, como os relacionados,

impactam consideravelmente na realizacéo de projetos dessa natureza.

A préxima seccao apresenta as consideracoes a respeito dos dados apresentados anteriormente.
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8.5 CONSIDERACOES ACERCA DOS RESULTADOS

Embora a anadlise estatistica do estudo Delphi tenha demostrado, principalmente pela analise de
“clusters”, que esses peritos divergem nao s6 com o ordenamento final do estudo, mas também entre
eles, foi possivel identificar como principal ponto em comum o fator “Apoio do lider politico para a

disponibilizacao da APP”.

A partir das consideracdes das seccdes anteriores, o que se pode perceber é que os peritos P6, P8 e P9
referem 0 apoio politico como fundamental para a implementacao de aplicacdes moveis e que grande
parte de suas escolhas, relativamente ao ordenamento dos fatores, esta pautada nesse entendimento.
Além disso, foi possivel identificar que a experiéncia profissional dos especialistas também foi um agente
influenciador em seu posicionamento acerca dos itens, conforme refere o P8 em relacdo aos recursos

humanos, o P6 sobre a literacia digital e 0 P9 em suas observacdes finais.

Com base nessa ultima interacdo, foi possivel observar em qual dos itens cada um dos peritos atribui
sua maior atencao. Nesse sentido, percebeu-se claramente que o P8 e o P6 tém seu foco direcionado
para a gestao, enquanto o P9 parece dividido entre foco no cidadao, que considera como sendo o ideal,
e foco na gestdo, que é determinante para a realizacao de projetos dessa natureza, segundo comprova

sua experiéncia.

Por fim, é importante salientar que a realizacao dessa etapa do estudo permitiu investigar e perceber as
questoes relacionadas ao ordenamento dado pelos peritos e destoantes do restante do grupo, cumprindo,
assim, a sua finalidade. Apesar disso, cabe notar que a participacao integral dos peritos selecionados

poderia ter contribuido para enriquecer ainda mais as observacdes advindas dessa etapa.

O proximo capitulo trata sobre as conclusdes desta tese, apresentando as contribuicdes, destacando-se
a listagem ordenada de fatores decisorios, o conjunto de recomendacoes, as limitacdes do estudo e as

propostas de trabalhos futuros.
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9.1 INTRODUCAO

Este documento teve como propdsito apresentar a investigacao realizada no ambito do curso de
doutoramento em Tecnologias e Sistemas de Informacao. O tema do trabalho é o governo moével e seu
objeto de estudo séo os fatores decisorios para a implementacao de solu¢cdes maoveis na administracao
publica, especificamente as aplicacbes moveis. Neste Ultimo capitulo, descrevem-se as contribuicdes do
estudo, identificam-se as principais limitacdes e apresentam-se propostas para trabalhos futuros. Sendo
assim, o contetdo foi organizado em trés seccoes. No seguimento a elas, apresenta-se a ultima seccao,

que trata sobre as conclusdes finais do projeto de investigacao.

9.2 CONTRIBUICOES

A apresentacao daquelas que se entendem ser as principais contribuicdes resultantes do esforco de
investigacao desenvolvido ao longo deste projeto de doutoramento esta organizada em trés subseccoes,

as quais refletem a natureza pratica, tedrica e metodoldgica de tais contribuicdes.

9.2.1 Contribuicoes praticas

Em um panorama no qual as tecnologias moéveis expandem-se de forma exponencial em todo 0 mundo,
seja em termos de adesao, seja em termos de recursos, considera-se que este trabalho de doutoramento
contribui para o entendimento e a reflexdo sobre a complexidade que envolve a tomada de deciséo

referente a oferta de servicos publicos por meio de APPs.

Assim sendo, a primeira e principal contribuicdo é uma lista de fatores que permite orientar os tomadores
de decisdo na definicdo de ofertar servicos moveis por meio de aplicacdes (APPs). Essa lista exibe um
conjunto de fatores e suas definicdes, ordenados por grau de importancia, e pode servir como um

norteador na motivacao e definicao por oferecer aos cidadaos servicos por meio de APPs. Ao identificar
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os fatores e determinar o nivel de importancia correspondente nessa relacao (lista), disposta na Tabela
60, pode-se contribuir para que a implementacdo de aplicacdes moveis atenda as reais necessidades do

publico a quem se direciona e, com isso, qualificar a relacdo entre o Estado e o cidadao, potencializando-a.

Tabela 60 - Lista ordenada de fatores decisorios

ORDENAMENTO FATOR

Utilidade efetiva

1 Refere-se a capacidade de resolucdo de problemas reais do dia a dia do cidaddo, sem
necessidade de deslocamento aos servicos (considera a eficacia e a produtividade).
Ubiquidade (anytime, anywhere)

2 Refere-se a possibilidade de o servico ser aprimorado/otimizado, considerando-se a
capacidade de estar disponivel a toda hora e em todo lugar.

Tipo de interacao exigida pelo servico

3 Refere-se a analise do tipo de atendimento necessario ao servico, considerando-se
principalmente se demanda ou nédo a presenca do cidadao.

Frequéncia de uso do servico por parte do cidadao

4 Refere-se a analise da frequéncia de uso do servico didria (semanal, mensal, semestral,
anual, eventual) em relacéo a linha de vida do cidadao.

Seguranca e privacidade

5 Refere-se a capacidade de quem oferece o servico prover a seguranca e a privacidade
necessarias a ele em uma APP.

Utilizacao de dispositivo mével pelo publico-alvo da APP

Refere-se ao uso de dispositivos méveis pelo publico-alvo do servico.

Acesso a internet pelo publico-alvo do servico

7 Refere-se a existéncia ou nao de acesso a internet, por meio de dispositivo mével, por
parte do publico-alvo do servico para o qual se pondera desenvolver a APP.
Informacdo baseada em localizacao (georreferenciamento)

8 Refere-se a possibilidade de o servico ser aprimorado/otimizado com base na localizacéo
do cidadao.

Possibilidade de personalizacao proporcionada pela APP

Refere-se a possibilidade de o servico ser aprimorado/otimizado, a partir do envio de

9 informacdes especificas ao cidadao ou notificacdes (quando estas estiverem disponiveis)
por meio da APP.
APP oferece vantagem tecnolégica sobre o servico Web

10 Refere-se aos beneficios da oferta de um servico via APP serem superiores em relacao

aos beneficios do servico por via Web (as inovacdes e tecnologias podem ser
incorporadas rapidamente pelas aplicacdes moveis).

Complementacao de servicos eletronicos por meio de APP

11 Refere-se a replicacdes de servicos de governo eletronico na Web, utilizando-se
aplicacdes moveis.

Recursos financeiros

12 Refere-se a existéncia ou ndo de condicdes financeiras para implementar uma APP.
Dimensao do publico-alvo do servico

13 e . s R .
Refere-se a estimativa do nimero de cidaddos que poderdo utilizar o servico.

14 Volume de solicitacdes do servico

Refere-se a quantidade das requisicoes do servico pelos cidadaos.
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ORDENAMENTO

FATOR

15

Politica de disponibilizacao de servicos por meio de APPs
Refere-se a existéncia de diretrizes ao nivel da organizacao ou de um nivel superior a ela
para a adocao de APPs.

16

Apoio do lider politico para a disponibilizacao da APP
Refere-se a existéncia de apoio do responsavel politico para a implementacado e
disponibilizacao da APP.

17

Escalabilidade da APP
Refere-se a capacidade de quem oferece o servico de prever e prover escalabilidade
necessaria (estar preparado para crescer) ao servico no canal movel.

18

Competéncia (literacia digital) do publico-alvo para o uso da APP
Refere-se a capacidade e habilidade do publico-alvo para fazer uso da APP.

19

Disponibilidade de rede mével ao piblico-alvo do servico
Refere-se a cobertura moével (sinal), considerando-se a localizacdo geografica do publico-
alvo maijoritario do servico.

20

Poder de compra de dispositivos méveis pelos utilizadores do servico
Refere-se a analise do poder de compra de um dispositivo moével (smartphone ou tablet)
por parte do publico-alvo do servico.

21

Autonomia sobre a decisao de oferta da APP
Refere-se & existéncia de autonomia, por parte da organizacdo, para decisdo sobre a
implementacéo de APP.

22

Autonomia na disponibilizacio do servico

Refere-se a capacidade do servico em ser autbnomo, ou seja, ndo depender da
necessidade de integracdo a outros sistemas de informacdo e/ou bases de dados
externos.

23

Recursos humanos
Refere-se a existéncia de recursos humanos em numero e com as competéncias
necessarias para desenvolver a APP.

24

Disponibilidade prévia do servico via Web
Refere-se ao servico ja estar disponivel ao cidaddo por meio de uma pagina Web.

Para além de revelar e ordenar uma colecdo de fatores decisorios, esta investigacdo permitiu ainda, ao

longo de suas diversas fases, identificar um conjunto de recomendacdes valiosas para informar ndo sé

0 processo de tomada de decisao sobre a disponibilizacao de APPs para a prestacao de servicos publicos,

mas também o processo de implementacao e desenvolvimento dessas APPs, assumindo, por isso, uma

relevancia consideravel para os decisores e servidores publicos envolvidos em sua disponibilizacao. Essas

recomendacoes estao sistematizadas na Tabela 61.
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Tabela 61 — Recomendacdes relativas a APPs na administracao publica

RECOMENDAGAO

DESCRICAO

R1

Definicao do modelo de oferta de servico por APP

Nas aplicacdes moveis, deve-se considerar a quantidade de servicos a ser ofertada. Isso
implica definir se a aplicacao ira ofertar um tnico servico (umaAPP-para-umServico) ou se
mais de um servico estara disponivel na mesma APP (umaAPP-para-muitosServicos).
Nessa decisdo, também devem ser consideradas informacdes acerca do numero APPs
que os utilizadores costumam fazer download e manter em seus dispositivos.

R2

Definicao da cobertura do servico via APP

No projeto de uma aplicacéo, deve-se definir a cobertura do servico a ser implementada,
podendo ser (i) parcial: quando apenas algumas etapas do servico podem ser realizadas
através da APP ou (ii) integral: quando o servico pode ser totalmente executado por meio
dela. De imediato, deve-se saber que tais escolhas irdo impactar na performance da
aplicacao, no orcamento e na satisfacdo do utilizador.

R3

Resolucao acerca do tipo de interacao com o utilizador

Implica definir o tipo de interacdo que se pretende com o utilizador quando do projeto da
APP. Para tal, sugere-se considerar as categorias propostas pela OECD (2011): (i)
Informativo e Educacional, (i) Interativo, (iii) Transacional e (iv) Governacao e Envolvimento
dos Cidad&os. Cada uma dessas opcdes evoca, da forma como estao dispostas, um maior
grau de possibilidades de relacao com o utilizador e deve ser escolhida de acordo com os
requisitos definidos para a APP.

R4

Avaliacao em relacao a escolha da chave de acesso da aplicacao

Cabe avaliar e definir a melhor chave de acesso (e-mail, registro Unico de cidad&o, etc.)
para a APP, considerando-se a experiéncia do utilizador. A escolha por uma chave
incomum ou muito distinta do que ele esta habituado a usar pode inibir o uso da APP por
forca-lo a utilizar um tipo de dado ao qual nédo esta familiarizado. Além disso, considerando-
se a natureza do servico (publico), é expectavel a convergéncia para uma Unica chave de
acesso aos servicos desse segmento.

R5

Divulgacao da aplicacao mével

E necessario atentar para a divulgacio da APP. As lojas de aplicacées moveis Google Play
(Android) e App Store (i0S), por exemplo, ndo dispdem de metadados que refiram a
“servico publico”, o que dificulta a localizacdo de aplicacdes de tal segmento. Nesse
sentido, quando da oferta de APPs, a gestdo deve planear uma divulgacdo e
disponibilizacao eficiente de sua aplicacao; caso contrario, pode incorrer na situacao de
ofertar uma APP, mas o publico, ao qual ela se direciona, ndo tomar conhecimento de sua
existéncia.

R6

Disponibilizacao de APPs em multiplataforma

As APPs devem ser implementadas para plataformas diferentes para atender o maior
numero possivel de cidadaos; necessariamente para Andriod e i0S, sistemas operacionais
mdveis da maioria dos utilizadores. E fundamental proporcionar uma oferta inclusiva na
prestacao de servicos ao cidadao também no dominio da oferta por plataformas moveis,
promovendo-se, assim, um dos mais propalados principios para a oferta de servicos
publicos: “nao deixar ninguém para tras” (leave no one behind).

R7

Garantia da vontade politica para o desenvolvimento da APP

A oferta de APP esta condicionada a adesdo e ao respaldo do agente politico decisor
mesmo quando a premissa inicial, na oferta de servicos, seja o atendimento as
necessidades do cidadao. Foi possivel perceber que ha um conflito entre o foco no cidadao
e as questdes relacionadas a gestao (p. ex.: vontade politica e recursos).
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Uma terceira contribuicdo pratica resultante deste projeto de investigacdo € a caracterizacao das
aplicacdes moveis nos dois cenarios eleitos: Brasil e Portugal. Os processos de analise, interpretacao e
caracterizacao permitem aos profissionais obter uma perspectiva mais detalhada sobre a maneira como
as plataformas moveis vém sendo utilizadas no contexto dos seus paises e, assim, refletir mais
informadamente sobre a complexidade que envolve a oferta de servicos por esse canal, com particular
destaque a alguns topicos, como chave de acesso a aplicacao, possibilidade de interacéo na prestacao
do servico e divulgacao da aplicacdo. Além disso, é importante que estejam mais atentos a oferta de

APPs que se coadunam, de fato, com as demandas dos cidadaos.

Por fim, cabe dizer que, para dar visibilidade e divulgacdo as contribuicbes mencionadas, serao
publicadas policy briefs® a serem distribuidas aos agentes publicos envolvidos com a tematica de

aplicacdes moveis.

9.2.2 Contribuicoes tedricas

As contribuicdes tedricas foram assim classificadas quando aptas a contribuir e enriquecer o corpo de
conhecimento tedrico e conceitual no campo do governo movel. Nesse sentido, identificaram-se quatro

contribuicdes passiveis de serem referidas.

Como primeira e principal contribuicao tedrica deste estudo, cita-se a apresentacdo de um conjunto de
fatores, com as suas respectivas definicoes, que sao decisivos para a implementacdo de aplicacoes

moveis na administracdo publica (ver Tabela 60).

A segunda contribuicdo tedrica assenta-se sobre a exposicao, organizacdo e comparacao de fatores criticos

de sucesso para o m-governo realizada a partir de revisao de literatura sobre o tema (ver Tabela 18).

8 Um resumo conciso de uma questio especifica, das opcées politicas para lhe dar resposta e algumas recomendacées sobre
a melhor opcao, destinado aos decisores politicos governamentais. Fonte: [http://www.fao.org/3/i2195e/i2195e03.pdf].
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A terceira contribuicdo tedrica refere-se a exibicdo e a organizacdo de uma série de dimensoes e
categorias passiveis de serem utilizadas na analise de aplicacdes moveis (ver Tabela 27). Esse conjunto
de dimensdes e categorias constitui um referencial de analise que pode ser adotado por outros

investigadores no ambito de seus trabalhos.

Finalmente, a quarta contribuicédo teorica relaciona-se a apresentacao do estado da arte da investigacao
em m-Governo em um periodo alargado (dezessete anos), que permite identificar como tém se
posicionado, considerando-se os critérios definidos, os estudos realizados nesse campo. Para além de
enriquecer o conhecimento sobre a forma como tem sido conduzida a investigacdo no dominio de
m-governo, esta meta-analise constitui-se também como um instrumento valioso, quer para 0s
investigadores que iniciam os seus trabalhos nesse dominio, quer para investigadores mais experientes,
ao revelar um conjunto de lacunas tematicas e de praticas de investigacao (teorias, métodos e técnicas

ndo usados) que possam e devam ser exploradas.

Como modo de divulgar essas contribuicdes a comunidade académica, ja foram publicados dois papers:
(i) Mobife applications in central government of Brazil and Portugal em Proceedings of the 12th
International Conference on Theory and Practice of Electronic Governance (ICEGOV, 2019) e (ii) An
overview of the current state of m-Government research na 18th European Conference on Digital
Government (ECDG, 2018). Além disso, encontra-se em processo de escrita um artigo focado nos fatores
decisdrios para a disponibilizacdo de solucdes de governo movel, que sera submetido a journal dessa

area de conhecimento.

9.2.3 Contribuicoes metodoldgicas

Em relacao as contribuicbes metodoldgicas advindas da realizacao deste estudo, pode-se apontar os
procedimentos utilizado para a definicdo dos especialistas participantes do estudo Delphi. Acredita-se
que o expediente utilizado na busca por especialistas para comporem o painel de peritos do Delphi
realizado possibilita expandir a investigacao realizada, replicando-se o estudo para outros cenarios. Isso
também se alinha a orientacées de boas praticas do Delphi, visto que fazer uso de determinada
metodologia para realizar a escolha de especialistas atende aos preceitos de transparéncia e integridade

demandado por estudiosos do método Delphi.
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9.3 LIMITACOES E TRABALHOS FUTUROS

Esta seccdo trata sobre as principais limitacdes identificadas neste estudo, assim como apresenta as

propostas de investigacao futura que foram identificadas e idealizadas ao longo desta investigacéo.

9.3.1 Limitacoes

Uma das limitacoes deste estudo refere-se a dificuldade de identificar e aceder as aplicacdes moveis
naqueles espacos onde comumente o usuario esta acostumado a buscar por APPs pelas quais tenha
interesse — as lojas de aplicacdes moveis. No caso desta tese, destaca-se especificamente (i) Google Play
para dispositivos com sistema operacional Android e (ii) APP Store para dispositivos que operam com

iOS, o sistema operacional movel da Apple.

Se, em um primeiro momento, essa dificuldade impactou no processo da investigacdo, que previa
identificar e analisar APPs publicas, tal como foi feito, em um segundo momento instigou a seguinte

questdo: como o usuario faria para saber onde estao as aplicacdes moveis ofertadas por seu governo?

Sobre isso, cabe esclarecer que, para o estudo, foi usado expediente, relatado durante o trabalho, que
consistiu em acessar canais oficiais de cada um dos paises para obter a informacdo. Quando essa
questdo recai sobre o usuario, fica aqui uma orientacdo para que os responsaveis tenham consciéncia
de que, além de implementar um “produto” de qualidade, eles devem preocupar-se com a sua

divulgacao, pois de nada adianta fornecer algo que os individuos/cidadaos ndo saibam que existe.

Ainda sobre esse aspecto, cabe ressaltar que considerar que seja suficiente a disponibilizacdo das
aplicacoes em lojas de aplicativos € uma abordagem equivocada. As lojas de aplicativos em seus
metadados, onde é possivel caracterizar cada uma das APPs, nao disponibilizam a opcao de rotular a
aplicacao como “servico governamental”; portanto, ndao ha como obter um retorno efetivo quando se

realiza uma busca com esse tipo de parametro.

Uma segunda limitacéo foi ndo ter podido contar com a representatividade em termos de especialistas

para compor o painel de peritos de todas as aplicacoes selecionadas no decorrer do trabalho, apesar do
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esforco empregado nesse sentido. Tal situacdo acabou por ampliar o periodo previsto para essa etapa
da investigacdo. Entretanto, tal limitacdo também propiciou a selecao de outros especialistas da area,
possibilitando diversificar o espectro de especialistas e trazendo uma visdo mais ampla para o estudo

Delphi.

Nessa mesma linha, outra limitacdo foi ndo ter podido contar com a participacdo de todos os peritos
selecionados, a partir da analise estatistica do estudo Delphi, na etapa de entrevistas da investigacao,
embora se compreenda que, possivelmente, os especialistas tenham atingido seu limite, em termos de

participacao, apos as trés rondas do Delphi.

9.3.2 Trabalhos futuros

No decorrer do desenvolvimento desta tese, surgiram alguns aspectos que se revelaram interessantes e
pertinentes, permitindo complementar e estender o estudo realizado no ambito dessa tematica tao
contemporanea. Nesta seccdo, estdo expostos possiveis trabalhos futuros sobre a tematica da

investigacao realizada.

Um dos trabalhos seria a replicacdo desse estudo em diferentes conjuntos de paises. A definicao pelo
conjunto dos paises poderia considerar as mais diferentes classificacées de categorias, tais como as
relacionadas as condicoes de desenvolvimento dos paises, dada pela UN ou pelo Banco Mundial; as
relacionadas aos paises integrantes de blocos, como a Unido Europeia; as relacionadas aos paises com
maior desenvolvimento em governo eletronico. Isso permitiria verificar como o conjunto de fatores
resultantes se comportaria diante de outros contextos e propiciaria a aprendizagem a partir da
experiéncia de outros. Além disso, passaria a estar disponivel um instrumento de avaliacdo (ponderacao)

e gestao nao so interessante, mas sobretudo Util para esses grupos distintos.

Tendo em vista os dois paises que foram tomados como cenario, outro trabalho seria a repeticdo
periodica do estudo, no que tange ao monitoramento da oferta de servicos publicos por meio de
aplicacbes moveis, o que possibilitaria acompanhar e comparar a evolucao da oferta de APPs,
considerando-se os parametros verificados neste estudo. Ainda nessa linha, reproducdes do estudo

poderiam ser realizadas de forma regional ou setorial nos paises que participaram da investigacao.
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Reedicdes do estudo Delphi seriam igualmente interessantes para perceber como se comportariam o0s
fatores propostos, observando-se que novos fatores surgiriam a medida que a sociedade e a tecnologia

também se transformam.

9.4 CONCLUSAO

O tema proposto para este estudo foi o governo movel e, no seu decorrer, pretendeu-se expor a sua
pertinéncia, abordando-se os conceitos atinentes a investigacdo, a saber: (i) as expectativas e
perspectivas desse instrumento como plataforma de atendimento as necessidades e demandas da
sociedade em relacdo a entrega e informacéo de servicos publicos, (ii) a ampla adocéo tanto de redes
moveis quanto de dispositivos moveis e (iii) os elementos envolvidos no processo de tomada de decisao.

Além disso, tracou-se um perfil da investigacdo atual sobre o m-Governo.

Pretendeu-se, com todas essas consideracdes, substanciar e justificar esta investigacao, que teve como
finalidade propor uma lista de fatores que auxiliasse na tomada de decisdo para a implementacao de
servicos governamentais por meio de aplicacées moveis. Para tanto, realizou-se a exploracao e a analise
do contexto de oferta de servicos publicos moveis aos cidadaos no Brasil e em Portugal, identificaram-se
fatores que pudessem influenciar a tomada de decisdo sobre o uso desse canal e aplicou-se um estudo
Delphi a especialistas dessa area de conhecimento, o que resultou na listagem pretendida — uma relacao
ordenada de fatores para suporte na tomada de decisdo sobre a oferta de aplicacdes moveis na
administracdo publica. Em adicdo a isso, foram realizadas entrevistas com especialistas que tiveram
opinides dispares as apresentadas pelo painel de peritos, com o intuito de perceber o que motivou tal

discordancia e realizar o registro dessas percepcoes.

Complementarmente a lista de fatores decisdrios ordenados resultante, a investigacao possibilitou
também a elaboracado de uma série de recomendacdes aos agentes envolvidos no processo decisorio,

no planeamento e na implementacao de aplicacdes moveis no contexto da administracdo publica.

Por fim, acredita-se que, a despeito dos desafios e de condicdes inesperadas enfrentados ao longo desta

investigacdo, tenha sido possivel alcancar a finalidade deste projeto de doutoramento e conclui-se esta
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tese na esperanca de ter contribuido para a pesquisa na area de governo movel, especialmente na pratica

referente a adocao de aplicacdes moveis para a disponibilizacdo de servicos publicos.
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ANEXO A

Este anexo apresenta as orientacoes e informacoes prestadas aos peritos sobre o preenchimento dos questionarios
(rondas), bem como as telas para esse fim, na ferramenta e-Delphi.

(1) Orientacao inicial ao especialista para realizacao do passo 1 na ferramenta

Caro (a) [Nome do especialista], agradecemos desde ja a sua disponibilidade para o preenchimento deste questionario. A
finalidade do Delphi com Q-sort é fazer uma ordenacéo dos fatores desde o mais importante até ao menos importante.

A descricédo associada a cada fator ndo é o conceito, mas a forma como o juizo é analisado.

Antes de selecionar, pedia-lhe que lesse todas as questdes para se familiarizar com elas. Em uma primeira selecéo, ira
escolher as questdes que lhe sdo mais importantes, selecionando a cor verde. Em seguida, ira escolher as questdes que
considera menos importantes, selecionando a cor vermelha. A cor cinza representa as questdes que sdo neutras, ambivalentes
ou de importancia regular.

Escolha o seguinte niumero de questdes: 8 - Questdes mais importantes (selecionar verde); 8 - Questdes menos importantes
(selecionar vermelho); 6 - Questdes neutras (selecionar o cinza). Aparecera uma janela de aviso quando exceder o nimero de
questdes de cada tipo (questées mais importantes, menos importantes e neutras).

Depois de ter preenchido, deve clicar em "Confirmar — passo seguinte — para poder passar para a fase seguinte do
questionario. A fase que se segue é referente ao preenchimento das questdes, que vai aqui selecionar na piramide invertida
pela ordem que é pedida.

No finai, podera inserir, ou ndo, novas questdes se o desejar.

Depois dessas fases, tera sempre a possibilidade de alterar o questionario as vezes que pretender até o final do prazo de
preenchimento.

Para o caso de alguma duvida ou sugestdo, contactar Debora Dutra (deboradutra@gmail.com).
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(2) Tela inicial de preenchimento do questionario na ferramenta (passo 1)

# Confirmar - passo seguinte

# Estudos

Resposta ao Questionario

Nio
Seleccionado

o
+

elie|ielelie]e)

eleliejie]ie)

© ® N e o h w N -

3

Aplicagdes Moveis|APPs

& Informagio  § Como preencher?

Questao

- Acesso & Internet pelo piblico-alvo do servico. g
- Apoio do Lider Politico para a disponibilizagdo da APP. )

na ilizacs: o servico. ¢

- Autonomia sobre a decisdo de oferta da APP. )
- Compaténdia (literacia digital) do plblico-alvo para o uso da APP. i)
- Complementacio de servicos eletrinicos por melo de APP. )

- Dimensdo do publico-alvo do servico. )

- Disponibilidade de rede mével a0 piblico-alvo do servico.

- Escalabilidade da APP. )

- Frequéncia d uso do servico por parte do cidadio. g
- Informacio baseada em localizacdo (qeorreferendiamento). i)

- O servico 3 estar disponival via Web. ¢)

13.Poder de compra de dispositivos méveis pelos utilizadores do servico.
4
14-Politica de di

de servicos por meio de APPs. )

15- ibilidade de (s

da pela APP. @)
£/

A

18 - Recursos financeiros. )

17 - Recursos humanos. ()]

eliejieliejie|Ne ]

18- Sequranca e privacidade. )

19-Tigo de interacdo exigida pelo servico ¢

20- Ubiquidade (anytime, anywhere). )

21- Utilizac3o de dispositivo mével pelo piblico-alvo da APP. g
22-Voluma da solicitacdes do servico. )

& Confirmar - passo seguinte

alc

i

Sle)

(3) Orientacao ao especialista para realizacao do passo 2 na ferramenta

Caro (a) [Nome do especialista], depois de ter separado as questdes em trés niveis, mais importantes, menos importantes e
neutras, pedimos-lhe que selecione as questdes pela ordem que lhe sera pedido. Mas, antes de comecar, gostaria de Ihe dar
uma pequena explicacdo do modo de funcionamento. Como pode reparar, no lado direito, encontram-se as questdes
separadas pelos trés niveis que escolheu anteriormente. Para recordar, a cor verde sao as questdes que considerou mais
importantes, a cor cinza sdo as questdes neutras e a cor vermelha sdo as menos importantes.

Na piramide invertida, que se encontra no lado esquerdo, sera visivel um retangulo preto, o qual indica que se deve selecionar
uma questao daquele tipo. Depois de ter se leccionado todas as questdes, ndo se esqueca de confirmar. Se pretender alterar
a sua escolha: primeiro tem de selecionar todas as questdes e, depois de a piramide estar toda preenchida, pode entéo clicar
no numero que pretende alterar e selecionar outro nimero que se encontra nessa mesma piramide. Nao se esqueca no final
de confirmar (link que se encontra no fim da piramide invertida). Pedimos-lhe que comece a preencher a partir dos seguintes
passos:

Passo 1: na piramide ja se encontra o quadrado preto, o qual indica que se deve selecionar a questao mais importante. Para isso,
analise as questdes que escolheu como as mais importantes (verde) e escolha aquela que € a mais importante de todas. Para a
selecionar, clique no nimero que se encontra junto dessa questao. Ao clicar, vera que a piramide ja tem esse nimero preenchido.
Caso tenha na mesma linha vertical (coluna) outro retangulo, esse sera selecionado como preto, e tera de escolher uma nova questao
a mais importante de todas; caso o retangulo seleccionado seja do lado negativo, entdo passe para o passo 2.

Passo 2: neste momento, o retangulo preto esta no lado esquerdo da piramide (-). Analise as questdes que escolheu como
as menos importantes (vermelho) e escolha aquela que é a menos importante de todas. Para a selecionar, clique no numero
que se encontra junto dessa questao. Ao clicar, vera que a piramide ja tem esse nimero preenchido. Caso tenha na mesma
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linha vertical (coluna) outro retangulo, esse sera selecionado como preto, e terd de escolher uma nova questdo a menos
importante de todas; caso o retangulo selecionado seja do lado positivo, entdo passe para o passo 3.

Passo 3: 0 processo repete-se de novo do lado dos mais importantes, de onde devera escolher as duas ou mais questdes
que sdo mais importantes por ordem decrescente.

Passo 4: o processo repete-se de novo do lado dos menos importantes, de onde devera escolher as duas ou mais questoes
que Ihe sdo menos importantes por ordem decrescente nessa coluna.

Passo 5: 0 processo vai se repetindo (passo 3 e 4), até que tera de selecionar as questdes neutras (cinzento) por ordem
decrescente de importancia. Quando a piramide estiver preenchida, pode alterar a ordem das questdes. Ndo se esqueca de
confirmar no final para que as suas escolhas sejam gravadas.

Agradecemos a sua disponibilidade. Caso tenha alguma duvida, ndo hesite em contatar a pessoa responsavel pelo
questionario: Debora Dutra (deboradutra@gmail.com). Pode sempre consultar esta informacéo ditando “Como preencher?”,
gue se encontra no menu acima.

(4) Tela de preenchimento da piramide Q-sort (passo 2)

Apli es Moveis| APPs.

Resposta ao Questionario ‘ Como preencher? ‘ Informagio ‘ Informagio

Seleccione a(s) questao{tes) por ordem decrescente de importancia
(seleccione sempre a mais importante):

1 Mcesso & Intemnst pelo plblicc-sive do servico. @

2 Apoio do Lider Politice para a disponibilizacio da APF, @
E 3 Escalabilidsde da APF. @
E 4 Frequéncis de uso do servigo por parte do cidaddo. @
H 5 40 baseada em 5 @
E 6 Folitica d 5o de servigos por meio de AFPs. @
n T de 3 pela APF. @
E 8 Recurscs financeiros @

§ Iniciar & Confirmar

i s G S S )
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ANEXO B

Este anexo apresenta as mensagens enviadas, através de e-mail, aos peritos do painel Delphi para a realizacdo
aas rondas do estudo.

(1) ASSUNTO: 12 RONDA DELPHI - Estudo sobre APPs na Administracao Publica

Caro Perito X,

Agradeco, uma vez mais, ter aceitado o convite para integrar o painel de peritos que sera envolvido no estudo
Delphi, que visa identificar os fatores decisorios para a disponibilizacdo de servicos ao cidaddo por meio de
aplicacdes moveis (APPs) na administracao publica.

Na sequéncia desse convite, gostaria de informar que a 1? ronda do Estudo Delphi j& se encontra aberta para a
sua participacao.

A estimativa do esforco despendido para responder a esta ronda do questionario é de cerca de 15 minutos. Com
vistas a facilitar a sua participacdo, todo o procedimento sera conduzido via Web.

As suas respostas serao confidenciais, sendo apenas do conhecimento da investigadora e da orientadora da tese
(Profa. Dra. Delfina Soares).

Data de Abertura da Ronda Data de Fechamento da Ronda
29/04/2019 12/05/2019

MODO DE PARTICIPACAO

0O modo de participacdo & simples, consistindo na resposta a um questionario via Web. Estruturalmente, o
questionario é composto por uma lista de 22 itens (ordenados alfabeticamente) que se julga constituirem forcas
capazes de influenciar o processo de decisdo para disponibilizar servicos publicos por meio de aplicacdes moveis
(APPs). Aquilo que Ihe é solicitado, ao longo do questionario, é que:

1 Ordene os varios itens de acordo com a sua percepc¢do sobre o grau de influéncia que cada um deles
assume no processo de disponibilizar servicos publicos por meio de APPs.
2 Indique novos itens que lhe parecam relevantes.
COMO PARTICIPAR

As informacdes necessarias para sua participacao sao:

Links Seu utilizador Sua senha
http://e-delphi.dsi.uminho.pt/  (Estudo Delphi) 00 PROO
http://bit.ly/doutoradodebora

(Descricdo do estudo, caso deseje consultar)
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Todos os passos que tera de executar, no decorrer do processo de resposta, serao acompanhados pela abertura
de uma janela de pop-up * intitulada “Como Preencher?”, contendo as instrucdes de preenchimento para
esse passo. (*Por favor, ative em seu navegador a possibilidade de pop-up.)

Ao terminar de responder e de submeter o questionario, existe a possibilidade de alterar as suas respostas até o
dia 12 de maio. Nesse caso, o sistema apresentara, de imediato, a resposta que tinha fornecido anteriormente.
Antes de dar inicio as alteracdes, devera consultar as instrucdes disponiveis em “Como alterar?”.

Nao hesite em me contatar caso tenha alguma duvida sobre a investigacao ou sobre o procedimento de resposta
ao questionario.

Agradeco, desde ja, a sua colaboracao.

Débora Dutra - Doutoranda em TSI

(2) ASSUNTO: 22 RONDA DELPHI - Estudo sobre APPs na Administracao Publica

Caro Perito X,

Informo que a 2% ronda do estudo Delphi que trata sobre fatores decisérios para a disponibilizacao de aplicacdes
moveis (APPs) na administracdo publica tem inicio hoje.

Independentemente de nao ter conseguido participar na 12 ronda, cujos resultados sumarios ja estdo disponiveis
para consulta, gostaria muito de poder contar com sua participacao nesta etapa, dado o enriquecimento que
certamente trara ao estudo.

Data de Abertura da Ronda Data de Fechamento da Ronda

21/05/2019 03/06/2019

MODO DE PARTICIPACAOQ

0 modo de participacao nesta ronda é similar ao da ronda 1. A principal diferenca existente entre elas é que:

Quando entrar no sistema, vera que existem duas rondas registradas: uma referente a ronda atual (ronda
2), a que devera responder; outra referente a ronda 1, ja realizada, para a qual estao disponiveis os
respectivos resultados.

Em conformidade com as indicacées do método Delphi, é conveniente que, antes de comecar a responder
a ronda 2, os participantes consultem os resultados obtidos na ronda 1.

Assim, peco-lhe o favor de clicar em “Resultados” e dedicar alguns breves minutos a consultar a opiniao
geral que o painel manifestou na ronda 1 no que diz respeito ao ranking de importancia resultante. Como

vera, o fator “Frequéncia de uso do servico por parte do cidadao” é o primeiro colocado no ranking.

Apds consultar os resultados da ronda 1, podera, entdao, comecar a responder ao questionario da ronda
2.

Estruturalmente, o questionario desta nova ronda é composto por uma lista de 24 itens (22 itens que constavam
na lista da primeira ronda mais dois itens novos derivados das sugestdes que alguns participantes indicaram na
ronda 1.
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Aquilo que Ihe ¢ solicitado, ao longo do questionario, € que:

1 Ordene os varios itens de acordo com a sua percepc¢éo sobre o grau de influéncia que cada um deles
assume no processo de disponibilizar servicos publicos por meio de APPs.
2 Indique novos itens que lhe parecam relevantes.
COMO PARTICIPAR

As informacdes necessarias para sua participacdo sao:

Links Seu utilizador Sua senha
http://e-delphi.dsi.uminho.pt/  (EstudoDelphi) 00 PROO
http://bit.ly/doutoradodebora (Descricdo do estudo, caso deseje

consultar)

Todos os passos que tera de executar, no decorrer do processo de resposta, serao acompanhados pela abertura
de uma janela de pop-up* intitulada "Como Preencher?", contendo as instrucdes de preenchimento para esse
passo. [ Por favor, ative em seu navegador a possibilidade de pop-up].

Apos ter terminado de responder e ter submetido o questionario, existe a possibilidade de alterar as suas
respostas até o dia 02 de junho. Nesse caso, o sistema apresentara, de imediato, a resposta que havia fornecido
anteriormente. Antes de dar inicio as alteracdes, devera consultar as instrucdes disponiveis em “Como alterar?”.

Agradeco novamente o fato de estar a colaborar neste estudo, pois da sua colaboracado depende o sucesso e a
exequibilidade deste projeto de investigacao.

Débora Dutra - Doutoranda em TSI

(3) ASSUNTO: 32 RONDA DELPHI - Estudo sobre APPs na Administracao Publica
Caro Perito X,

Inicia hoje a terceira e ultima ronda do estudo Delphi, que trata sobre fatores decisdrios para a disponibilizacao
de aplicacdes moveis (APPs) na administracdo publica.

Sendo assim, gostaria de agradecer sua cooperacdo até o momento e pedir um Ultimo esforco, no que se refere
a sua participacdo, pois € fundamental para o estudo que a colaboracdo de cada um dos
especialistas mantenha-se nesta ultima ronda.

Quero também compartilhar algumas informacdes:

» A participacao dos especialistas aumentou na segunda ronda em relacdo a primeira (esse ¢ um dado muito
importante para o estudo).

e O numero de itens da terceira ronda permanece o mesmo da segunda, ou seja, 24 itens (nao ha itens
novos).

¢ Os itens aparecerem ordenados nesta ronda de acordo com o resultado (ranking) obtido na 2% ronda.

Esta ronda permanecera aberta para resposta durante 14 dias, encerrando-se no final do dia 23 de junho.

Data de Abertura da Ronda Data de Fechamento da Ronda
10/06/2019 23/06/2019
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MODO DE PARTICIPACAO

0 modo de participacdo nesta ronda ¢ similar ao das rondas 1 e 2. A principal diferenca existente entre as rondas

é que:

¢ Quando entrar no sistema, vera que existem trés rondas registradas: uma referente a ronda atual (ronda
3), a qual devera responder; outras referentes as rondas 1 e 2, ja realizadas, para as quais estao disponiveis

0s respectivos resultados.

¢ Em conformidade com as indicacées do método Delphi, é conveniente que, antes de comecar a responder

aronda 3, os participantes consultem os resultados obtidos na ronda 2.

e Assim, peco-lhe o favor de clicar em "Resultados" e dedicar uns breves minutos a consultar a opinido
geral que o painel manifestou na ronda 2, no que diz respeito ao ranking de importancia resultante. Apos

consultar os resultados da  ronda 2 podera, entdo, comecar a responder ao questionario da ronda 3.

Estruturalmente, o questionario desta nova ronda ¢ composto por uma lista de 24 itens (22 que ja constavam

na lista da ronda 1 e dois derivados das sugestdes que alguns participantes indicaram na ronda 1).

Aquilo que Ihe ¢ solicitado, ao longo do questionario, € que:

1 Ordene os varios itens de acordo com a sua percepcdo sobre o grau de influéncia que cada um deles
assume no processo de disponibilizar servicos publicos por meio de APPs.
2 Indique novos itens que lhe parecam relevantes.

COMO PARTICIPAR

As informacdes necessarias para sua participacao sao:

Links

Seu utilizador

Sua senha

http://e-delphi.dsi.uminho.pt/ (Estudo Delphi)

consultar)

http://bit.ly/doutoradodebora (Descricdo do estudo, caso deseje

12

JM12

Todos os passos que tera de executar, no decorrer do processo de resposta, serao acompanhados pela abertura
de uma janela de pop-up * intitulada “Como Preencher?”, contendo as instrucdes de preenchimento para esse
passo. [* Por favor, ative em seu navegador a possibilidade de pop-up].

Apos ter terminado de responder e ter submetido o questionario, existe a possibilidade de alterar as suas
respostas até ao dia 23 de junho. Nesse caso, o0 sistema apresentara, de imediato, a resposta que havia
fornecido anteriormente. Antes de dar inicio as alteracdes, devera consultar as instrucdes disponiveis em “Como

alterar?”.

Agradeco novamente o fato de estar a colaborar neste estudo, pois da sua colaboracdo depende o sucesso

e a exequibilidade deste projeto de investigacao.

Débora Dutra - Doutoranda em TSI

(4) ASSUNTO: Agradecimento de Participacao no Estudo Delphi

Caro Perito X,
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Terminada a Ultima ronda do estudo Delphi sobre fatores decisérios para a disponibilizacao de aplicacdes moveis
(APPs) na administracao publica, nao posso deixar de manifestar o meu sincero agradecimento por sua
participacao e seu envolvimento neste estudo.

Dado o tema e as questdes de investigacdo que defini para 0 meu projeto de doutoramento, era imprescindivel
que eu pudesse contar com as visdes e percepcdes dos profissionais que estdo envolvidos nessas questdes.

Aproveito ainda para referir que, tal como ocorreu com as rondas anteriores, uma versao resumida dos resultados
da ultima ronda encontra-se disponivel no endereco http://e-delphi.dsi.uminho.pt/, aos quais tera acesso
utilizando os seus dados de autenticacédo habituais.

Os dados recolhidos durante o estudo Delphi estdo agora a ser analisados de forma mais detalhada, com vistas a
descoberta de aspectos que possam enriquecer o entendimento que existe acerca disponibilizacdo de aplicacdes
moveis (APPs) na administracao publica.

Com os meus melhores cumprimentos,

Débora Dutra — Doutoranda em TSI
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ANEX0 C

Este anexo apresenta as informacoes que foram organizadas para Servir de suporte aos peritos que participaram
da etapa das entrevistas e o guia elaborado para conduzir a interacdo com cada um deles.

(1) Informacao para o perito 4

Posicao final do painel e do perito 4

POSICAO =
PAINEL FATOR P4 VARIACAO

1 Utilidade efetiva. 1 0
2 Ubiquidade (anytime, anywhere). 4 12
3 Tipo de interacao exigida pelo servico. 11 18
4 Frequéncia de uso do servico por parte do cidad&o. 13 19
5 Seguranca e privacidade. 2 T3
6 Utilizacao de dispositivo movel pelo publico-alvo da APP. 8 12
7 Acesso a internet pelo publico-alvo do servico. 3 T4
8 Informacao baseada em localizacdo (georreferenciamento). 24 116
9 Possibilidade de personalizacdo proporcionada pela APP. 23 114
10 APP oferece vantagem tecnoldgica sobre o servico Web. 20 110
11 Complementacao de servicos eletronicos por meio de APP. 22 11
12 Recursos financeiros. 15 13
13 Dimensao do publico-alvo do servico. 7 T6
14 Volume de solicitacdes do servico. 12 T2
15 Politica de disponibilizacao de servicos por meio de APPs. 17 12
16 Apoio do lider politico para a disponibilizacao da APP. 21 15
17 | Escalabilidade da APP. 10 17

5 113
19 Disponibilidade de rede moével ao publico-alvo do servico. 6 113
20 Poder de compra de dispositivos méveis pelos utilizadores do servico. 16 T4
21 Autonomia sobre a decisdo de oferta da APP. 18 T3
22 Autonomia na disponibilizacao o servico. 9 113
23 Recursos humanos. 14 19
24 Disponibilidade prévia do servico via Web. 19 15

(*) Resposta classificada como outlier.
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Posicao final do painel e posicao do perito 4 em cada ronda

POSICAO

PAINEL FATOR R1 R2 R3
1 Utilidade efetiva. 0 16 1
2 Ubiquidade (anytime, anywhere). 6 13 4
3 Tipo de interacao exigida pelo servico. 11 14 11
4 Frequéncia de uso do servico por parte do cidad&o. 10 11 13
5 Seguranca e privacidade. 5 1 2
6 Utilizacao de dispositivo movel pelo publico-alvo da APP. 15 3 8
7 Acesso a internet pelo publico-alvo do servico. 1 4 3
8 Informacado baseada em localizacédo (georreferenciamento). 16 23 24
9 Possibilidade de personalizacdo proporcionada pela APP. 22 24 23
10 APP oferece vantagem tecnoldgica sobre o servico Web. 0 18 20
11 Complementacao de servicos eletronicos por meio de APP. 12 20 22
12 Recursos financeiros. 13 9 15
13 Dimensao do publico-alvo do servico. 3 6 7
14 Volume de solicitacdes do servico. 7 12 12
15 Politica de disponibilizacao de servicos por meio de APPs. 21 21 17
16 Apoio do lider politico para a disponibilizacao da APP. 18 22 21
17 Escalabilidade da APP. 9 10 10
18 Competéncia (literacia digital) do publico-alvo para o uso da APP. 4 5 5
19 Disponibilidade de rede moével ao publico-alvo do servico. 2 2 6
20 Podgr de compra de dispositivos moveis pelos utilizadores do 20 7 16

Senvico.

21 Autonomia sobre a decisao de oferta da APP. 17 19 18
22 Autonomia na disponibilizacao o servico. 8 15 9
23 Recursos humanos. 14 8 14
24 Disponibilidade prévia do servico via Web. 19 17 19

Nota: quando o valor “0" aparece, significa que o fator ndo fazia parte da ronda.

Guia da entrevista para o perito 4

Prezado colaborador (P4),

Concluida a analise e os resultados obtidos pelo estudo, verificamos que alguns especialistas tiveram,
considerando o ranking global do painel e o seu ranking particular, algumas questdes (fatores) em posicao outlier
(identificada como uma resposta diferenciada relativamente as restantes do grupo). No seu caso, foi identificado
nessa condicao o fator “Competéncia (literacia digital) do publico-alvo para o uso da APP”.

E importante salientar que ndo ha problema algum nesse tipo de ocorréncia; bem pelo contrario, ela pode referir

experiéncias e percepcoes diferentes, igualmente relevantes, que importa perceber.

Essa situacao e outras questdes que apareceram no seu ranking final de fatores merecem atencao, no sentido de
entender a sua percepcdo em relacdo aos pontos que iremos destacar. Sendo assim, gostaria de fazer algumas

perguntas:
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1) O item “Competéncia (literacia digital) do publico-alvo para o uso da APP” foi o fator que, a partir de célculos
estatisticos, aparece como outlier na sua classificacdo. Ele teve a posicao 18 (de 24) atribuida pelo painel de
peritos,enquanto vocé lhe atribuiu a posicao 5.

a) Por que voceé atribui essa posicao ao item mencionado? Como justifica tal posicao?
b) A posicao atribuida ao item esta relacionada a alguma experiéncia pessoal ou profissional?

2) Um dos fatores que tiveram variacao mais significativa entre a sua classificacao e o painel foi “Disponibilidade
de rede movel ao publico-alvo do servico”. Tal fator foi considerado por vocé muito mais importante do que aparece
no ranking geral. Vocé |he atribuiu a posicao 6, enquanto o painel atribuiu a posicdo 19. Vocé poderia comentar
por que o considera tdo importante?

Em relacao ao fator “Informacado baseada em localizacdo (georreferenciamento)”, aconteceu o contrario: vocé o
classificou como o item menos importantes (posicao 24), enquanto para o painel ele aparece em uma posicdo
cimeira (posicao 8). Poderia me falar um pouco sobre essa condicéo?

3) Foi possivel observar que, durante a execucao das rondas, os fatores “Poder de compra de dispositivos méveis
pelos utilizadores do servico” e “Ubiquidade (anytime, anywhere)” foram classificados por vocé de maneira
bastante distinta.

a) Naronda 1, o fator "Poder de compra de dispositivos moveis pelos utilizadores do servico” aparece na
posicao 20; na ronda 2, estava na posi¢cdo 7 (subiu 13 posicoes) e, na ronda 3, aparece na posicdo 16
(desceu nove posicdes).

b) Na ronda 2, o fator "Ubiquidade” estava na posicao 13; na ronda 3, aparece na posicdo 4 (subiu nove
posicoes).

0 que motivou essa classificacao do fator de forma tao distinta?
Para encerrar a entrevista, gostaria de trazer uma Ultima questao:

4) Passado o tempo, em relacdo ao término do estudo Delphi, e olhando quer para o ranking global do painel,
quer para o seu proprio ranking, vocé gostaria de fazer mais algum comentario ou acréscimo que pudesse
enriquecer a discussao e as conclusdes?

Por fim, gostaria de agradecer sua valiosa participacdo e disponibilidade, que com certeza irdo enriquecer a
investigacdo em curso.
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(2) Informacao para o perito 6 (P6)

De acordo com o que foi exibido na seccdo 8.1, esta seccao apresenta tanto as informacdes relacionadas ao perito
6, que teve dois fatores classificados como owutliers, quanto o guia utilizado para a sua entrevista.

Posicdo final do painel e do perito 6

POSICAO -
PAINEL FATOR P6 VARIACAO
1 Utilidade efetiva. 5 14
2 Ubiquidade (anytime, anywhere). 7 15
5 Teoce neeqzoesguapeoserico (1| 17 | i
4 Frequéncia de uso do servico por parte do cidadao. 4 0
5 Seguranca e privacidade. 15 110
6 Utilizacao de dispositivo movel pelo publico-alvo da APP. 20 114
7 Acesso a internet pelo publico-alvo do servico. 6 T1
8 Informacao baseada em localizacéo (georreferenciamento). 19 11
9 Possibilidade de personalizacdo proporcionada pela APP. 13 4
10 APP oferece vantagem tecnoldgica sobre o servico Web. 10 0
11 Complementacao de servicos eletrénicos por meio de APP. 12 11
12 Recursos financeiros. 3 19
13 Dimensé&o do publico-alvo do servico. 11 12
14 Volume de solicitacdes do servico. 22 18
15 Politica de disponibilizaco de servicos por meio de APPs. 2 113
16 Apoio do lider politico para a disponibilizacao da APP. 1 115
17 Escalabilidade da APP. 18 11
18 Competéncia (literacia digital) do publico-alvo para o uso da APP. (*) 8 110
19 Disponibilidade de rede movel ao publico-alvo do servico. 14 15
20 Poder de compra de dispositivos méveis pelos utilizadores do servico. 24 14
21 Autonomia sobre a decisao de oferta da APP. 16 15
22 Autonomia na disponibilizacao o servico. 23 1
23 Recursos humanos. 21 T2
24 Disponibilidade prévia do servico via Web. 9 115
(*) Resposta classificada como outlier.

Posicéo final do painel e posicdo do perito 6 em cada ronda

POSICAO

PAINEL FATOR R2 R2 R3
1 Utilidade efetiva. 0 5 5
2 Ubiquidade (anytime, anywhere). 8 21 7
3 Tipo de interacao exigida pelo servico. 4 20 17
4 Frequéncia de uso do servico por parte do cidadéo. 5 2 4
5 Seguranca e privacidade. 19 19 15
6 Utilizacdo de dispositivo movel pelo publico-alvo da APP. 16 22 20
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POSICAO

PAINEL FATOR R2 R2 R3
7 Acesso a internet pelo publico-alvo do servico. 15 7 6
8 Informacao baseada em localizacéo (georreferenciamento). 6 12 19
9 Possibilidade de personalizacdo proporcionada pela APP. 7 11 13
10 APP oferece vantagem tecnoldgica sobre o servico Web. 0 15 10
11 Complementacao de servicos eletronicos por meio de APP. 17 6 12
12 Recursos financeiros. 3 10 3
13 Dimensao do publico-alvo do servico. 10 8 11
14 Volume de solicitacdes do servico. 18 16 22
15 Politica de disponibilizacao de servicos por meio de APPs. 2 4 2
16 Apoio do lider politico para a disponibilizacdo da APP. 1 1
17 Escalabilidade da APP. 9 13 18
18 Competéncia (literacia digital) do publico-alvo para o uso da APP. 11 14 8
19 Disponibilidade de rede movel ao publico-alvo do servico. 13 3 14
20 Podgr de compra de dispositivos mdveis pelos utilizadores do 99 o4 o4

Senico.
21 Autonomia sobre a decisao de oferta da APP. 12 18 16
22 Autonomia na disponibilizacao o servico. 21 17 23
23 Recursos humanos. 20 23 21
24 Disponibilidade prévia do servico via Web. 14 9 9
Nota: quando o valor “0” aparece, significa que o fator nao fazia parte da ronda.

Guia de entrevista para o Perito 6

Prezado colaborador (P6),

Concluida a analise e os resultados obtidos pelo estudo, verificamos que alguns especialistas tiveram,
considerando o ranking global do painel e o seu ranking particular, algumas questdes (fatores) em posicdo outlier
(identificada como uma resposta diferenciada relativamente as restantes do grupo). No seu caso, foram
identificados nessa condicdo os fatores “Competéncia (literacia digital) do publico-alvo para o uso da APP” e “Tipo
de interacao exigida pelo servico”.

E importante salientar que nao ha problema algum nesse tipo de ocorréncia; bem pelo contrario, ela pode referir
experiéncias e percepcdes diferentes, igualmente relevantes, que importa perceber.

Essa situacao e outras questdes que apareceram no seu ranking final de fatores merecem atencdo no sentido de
entender a sua percepc¢ado em relacdo aos pontos que iremos destacar. Sendo assim, gostaria de fazer algumas
perguntas:

1) Sobre os fatores que, a partir de célculos estatisticos, aparecem como owutfier na sua classificacao.

1.1 Para o item “Competéncia (literacia digital) do publico-alvo para o uso da APP”, o painel de peritos atribuiu a
posicdo 18 (de 24), enquanto voceé atribuiu-lhe a posicao 8.

a) Por que voceé atribui essa posi¢ao ao item mencionado? Como justifica tal posicao?
b) A posicao atribuida ao item esta relacionada a alguma experiéncia pessoal ou profissional?

1.2 Para o item “Tipo de interacdo exigida pelo servico”, o painel de peritos atribuiu a posicao 3 (entre os mais
importantes), enquanto vocé atribuiu-lhe a posicdo 17. Temos aqui uma situacao inversa a anterior. Considerando
isso, gostaria de fazer os questionamentos realizados para o item antecedente.
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a) Por que vocé atribui essa posicao ao item mencionado? Como justifica tal posicao?

b) A posicao atribuida ao item esta relacionada a alguma experiéncia pessoal ou profissional?

2) Um dos fatores que tiveram variacdo mais significativa entre a sua classificacao e a do painel foi “Apoio do lider
politico para a disponibilizacdo da APP”. Tal fator foi considerado por vocé muito mais importante do que ele
aparece no ranking geral. Vocé atribuiu a ele a primeira posicdo (1), enquanto o painel atribuiu a posicao 16
(ficando entre os 10 menos importantes). Vocé poderia comentar por que o considera tdo importante?

Em relacao ao fator “Utilizacdo de dispositivo mével pelo publico-alvo da APP”, acontece o contrario: vocé o
classificou como um dos itens menos importantes (posicdo 20), enquanto para o painel ele aparece em uma
posicdo cimeira (posicao 6). Poderia me falar um pouco sobre essa condicdo?

3) Foi possivel observar que, durante a execucao das rondas, o fator “Informacao baseada em localizacédo
(georreferenciamento)” oscilou de posicdo em sua classificacdo. Esse item foi perdendo posicdo ao longo das
rondas, isto &, foi perdendo sua importancia em relacdo aos outros (6 -> 12 -> 19). Vocé poderia me dizer o que
motivou essa classificacédo tdo diferenciada, diminuindo a importancia do fator a cada ronda?

Para encerrar a entrevista gostaria de trazer uma Ultima questao:

4) Passado o tempo, em relacdo ao término do estudo Delphi, e olhando quer para o ranking global do painel,
quer para o seu proprio ranking, vocé gostaria de fazer mais algum comentario ou acréscimo que pudesse
enriquecer a discussao e as conclusoes?

Por fim, gostaria de agradecer sua valiosa participacdo e disponibilidade, que com certeza irdo enriquecer a
investigacao em curso.

(3) Informacao para o perito 8

Posicao final do painel e do perito 8

POSICAO =

PAINEL ITEM P8 VARIACAO
1 Utilidade efetiva. 1 0

|2 |Ubiauidade anytime, anywhere). () | 18 L16

3 Tipo de interacao exigida pelo servico. 11 18
4 Frequéncia de uso do servigco por parte do cidadao. 20 16
5 Seguranca e privacidade. 4 T
6 Utilizacdo de dispositivo movel pelo publico-alvo da APP. 10 la
7 Acesso a internet pelo publico-alvo do servico. 24 317
8 Informacdo baseada em localizacao (georreferenciamento). 17 19
9 Possibilidade de personalizacdo proporcionada pela APP. 12 3
10 APP oferece vantagem tecnoldgica sobre o servico Web. 23 113
11 Complementacao de servicos eletrdnicos por meio de APP. 14 {3
12 Recursos financeiros. 7 15
13 Dimensé&o do publico-alvo do servico. 2 T11
14 Volume de solicitacdes do servico. 16 2
15 Politica de disponibilizacao de servicos por meio de APPs. 5 T10
16 Apoio do lider politico para a disponibilizacao da APP. 9 17
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POSICAO

PAINEL ITEM P8 VARIACAO
17 Escalabilidade da APP. 3 T14
18 Competéncia (literacia digital) do publico-alvo para o uso da APP. 15 T3
19 Disponibilidade de rede mével ao publico-alvo do servico. 21 2
20 Poder de compra de dispositivos mdveis pelos utilizadores do servico. 13 17
21 Autonomia sobre a decisdo de oferta da APP. 8 T13
22 Autonomia na disponibilizacédo o servico. 22 0
23 Recursos humanos. 6 T17
24 Disponibilidade prévia do servico via Web. 19 15

(*) Resposta classificada como outlier.
Posicao final do painel e posicao do perito 8 em cada ronda
POSICAO

PAINEL FATOR R1 R2 R3
1 Utilidade efetiva. 0 1 1
2 Ubiquidade (anytime, anywhere). 22 18 18
3 Tipo de interacao exigida pelo servico. 10 11 11
4 Frequéncia de uso do servico por parte do cidadao. 17 20 20
5 Seguranca e privacidade. 6 5 4
6 Utilizacao de dispositivo movel pelo publico-alvo da APP. 18 10 10
7 Acesso a Internet pelo publico-alvo do servico. 20 24 24
8 Informacdo baseada em localizacao (georreferenciamento). 14 17 17
9 Possibilidade de personalizacdo proporcionada pela APP. 11 12 12
10 APP oferece vantagem tecnoldgica sobre o servico Web. 0 23 23
11 Complementacao de servicos eletronicos por meio de APP. 9 14 14
12 Recursos financeiros. 3 7 7
13 Dimensao do publico-alvo do servico. 7 2 2
14 Volume de solicitacdes do servico. 21 16 16
15 Politica de disponibilizacao de servicos por meio de APPs. 2 4 5
16 Apoio do lider politico para a disponibilizacdo da APP. 1 9 9
17 Escalabilidade da APP. 15 3 3
18 Competéncia (literacia digital) do publico-alvo para o uso da APP. 12 15 15
19 Disponibilidade de rede movel ao publico-alvo do servico. 5 21 21
20 Podgr de compra de dispositivos moveis pelos utilizadores do 13 13 13

Senvico.
21 Autonomia sobre a decisao de oferta da APP. 8 8 8
22 Autonomia na disponibilizacao o servico. 19 22 22
23 Recursos humanos. 4 6 6
24 Disponibilidade prévia do servico via Web. 16 19 19

Nota: quando o valor “0" aparece, significa que o fator ndo fazia parte da ronda.
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Guia de entrevista para o perito 8

Prezado colaborador (P8),

Concluida a analise e os resultados obtidos pelo estudo, verificamos que alguns especialistas tiveram,
considerando o ranking global do painel e o seu ranking particular, algumas questdes (fatores) em posicdo outlier
(identificada como uma resposta diferenciada relativamente as restantes do grupo). No seu caso, foi identificado
nessa condicado o fator “Ubiquidade (anytime, anywhere)”.

E importante salientar que nao ha problema algum nesse tipo de ocorréncia; bem pelo contrario, ela pode referir
experiéncias e percepcoes diferentes, igualmente relevantes, que importa perceber.

Essa situacdo e outras questdes que apareceram no seu ranking de fatores merecem atencéo, no sentido de
entender a sua percepcdo em relacdo aos pontos que iremos destacar. Sendo assim, gostaria de fazer algumas
perguntas:

1) Sobre o fator que, a partir de calculos estatisticos, aparece como outlierna sua classificacao, o item “Ubiquidade
(anytime, anywhere)” teve a posicao 2 (de 24) atribuida pelo painel de peritos, enquanto vocé atribuiu-lhe a posicao
18.

a) Por que vocé atribui essa posicao ao item mencionado? Como justifica tal posicao?

b) A posicado atribuida ao item esta relacionada a alguma experiéncia pessoal ou profissional?

2) Um dos fatores que tiveram variacao mais significativa entre a sua classificacdo e a do painel foi “Recursos
humanos”. Tal fator foi considerado por vocé muito mais importante do que aparece no ranking geral. Vocé
atribuiu-lhe a posicao 6, enquanto o painel atribuiu a posicdo 23 (o penultimo no ordenamento geral). Vocé poderia
comentar por que o considera tdo importante?

Em relacdo ao fator “Acesso a internet pelo publico-alvo do servico”, aconteceu o contrario: vocé o classificou
como o item menos importantes (posicdo 24), enquanto para o painel ele aparece em uma posicdo cimeira
(posicao 7). Poderia me falar um pouco sobre essa condicdo?

3) Foi possivel observar que, entre o inicio e o final do estudo, os fatores: “Escalabilidade da APP” e
“Disponibilidade de rede movel ao publico-alvo do servico” foram classificados por vocé de maneira bastante
distinta.

a) Naronda 1, o fator “Escalabilidade da APP" estava na posicado 15; na ronda 3, ele aparece na posicdo 3
(subiu 12 posicdes), ou seja, ficou entre os fatores mais importantes.

b) Na ronda 1, o fator “Disponibilidade de rede movel ao publico-alvo do servico” estava na posicao 5; na
ronda 3, ele aparece na posicdo 21 (desceu 16 posicdes). Nesse caso, deixa de compor as cinco
primeiras posicdes para fazer parte das cinco ultimas.

0 que motivou essa classificacao do fator de forma tao distinta?
Para encerrar a entrevista, gostaria de trazer uma Ultima questao:

4) Passado o tempo, em relacdo ao término do estudo Delphi, e olhando quer para o ranking global do painel,
quer para o seu proprio ranking, vocé gostaria de fazer mais algum comentario ou acréscimo que pudesse
enriquecer a discussao e as conclusdes?

Por fim, gostaria de agradecer sua valiosa participacdo e disponibilidade, que com certeza irdo enriquecer a
investigacdo em curso.
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(4) Informacao para o perito 9 (P9)

Posicdo final do painel e do perito 9

POSICAO

PAINEL ITEM P9 VARIACAO
1 Utilidade efetiva. 3 2
2 Ubiquidade (anytime, anywhere). 7 5
3 Tipo de interacao exigida pelo servico. 9 16
4 Frequéncia de uso do servico por parte do cidadao. 11 17
5 Seguranca e privacidade. 14 19
6 Utilizacao de dispositivo movel pelo publico-alvo da APP. 10 la
7 Acesso a Internet pelo publico-alvo do servico. 6 T1
8 Informacao baseada em localizacdo (georreferenciamento). 20 412
9 Possibilidade de personalizacdo proporcionada pela APP. 19 410
10 APP oferece vantagem tecnoldgica sobre o servico Web. 24 14
11 Complementacao de servicos eletronicos por meio de APP. 23 112
12 Recursos financeiros. 2 T10
13 Dimensao do publico-alvo do servico. 8 T5
14 Volume de solicitacdes do servico. 21 17
15 Politica de disponibilizacao de servicos por meio de APPs. 17 2
16 Apoio do lider politico para a disponibilizacao da APP. 1 T15
17 Escalabilidade da APP. 22 5
18 Competéncia (literacia digital) do publico-alvo para o uso da APP. 18 0
19 Disponibilidade de rede mével ao publico-alvo do servico. 13 T6
20 Poder de compra de dispositivos moveis pelos utilizadores do servico. 12 T8
|21 |AdonomiasobreadecisiodeofertadaPP(). | 4 1
22 Autonomia na disponibilizacdo o servico. 5 T17
23 Recursos humanos. 15 T8
24 Disponibilidade prévia do servico via Web. 16 T8
(*) Resposta classificada como outlier.
Posicéo final do painel e posicdo do perito 9 em cada ronda
POSICAO
PAINEL FATOR R1 R 2 R3
1 Utilidade efetiva. 0 18 3
2 Ubiquidade (anytime, anywhere). 0 19 7
3 Tipo de interacao exigida pelo servico. 0 21 9
4 Frequéncia de uso do servico por parte do cidad&o. 0 14 11
5 Seguranca e privacidade. 0 22 14
6 Utilizacdo de dispositivo mével pelo publico-alvo da APP. 0 16 10
7 Acesso a Internet pelo publico-alvo do servico. 0 2 6
8 Informacao baseada em localizacéo (georreferenciamento). 0 23 20
9 Possibilidade de personalizacdo proporcionada pela APP. 0 9 19
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POSICAO
PAINEL FATOR R1 R2 R3
10 APP oferece vantagem tecnoldgica sobre o servico Web. 0 24 24
11 Complementacao de servicos eletrdnicos por meio de APP. 0 8 23
12 Recursos financeiros. 0 6 2
13 Dimensao do publico-alvo do servico. 0 11
14 Volume de solicitacdes do servico. 0 17 21
15 Politica de disponibilizacdo de servicos por meio de APPs. 0 12 17
16 Apoio do lider politico para a disponibilizacao da APP. 0 1 1
17 Escalabilidade da APP. 0 13 22
18 Competéncia (literacia digital) do publico-alvo para o uso da APP. 0 15 18
19 Disponibilidade de rede mével ao publico-alvo do servico. 0 3 13
20 Podgr de compra de dispositivos moveis pelos utilizadores do 0 7 12
Servico.

21 Autonomia sobre a decisao de oferta da APP. 0 4
22 Autonomia na disponibilizacéo o servico. 0 10 5
23 Recursos humanos. 0 5 15
24 Disponibilidade prévia do servico via Web. 0 20 16

Nota: quando o valor “0" aparece, significa que o Perito ndo participou da Ronda.

Guia de entrevista para o perito 9

Prezado colaborador (P9),

Concluida a analise e os resultados obtidos pelo estudo, verificamos que alguns especialistas tiveram,
considerando o ranking global do painel e o0 seu ranking particular, algumas questdes (fatores) em posicao outlier
(identificada como uma resposta diferenciada relativamente as restantes do grupo). No seu caso, foi identificado
nessa condicdo o fator “Autonomia sobre a decisao de oferta da APP”.

E importante salientar que ndo ha problema algum nesse tipo de ocorréncia; bem pelo contrario, ela pode referir
experiéncias e percepcdes diferentes, igualmente relevantes, que importa perceber.

Essa situacdo e outras questdes que apareceram no seu ranking final de fatores merecem atencao, no sentido de
entender a sua percepcdo em relacdo aos pontos que iremos destacar. Sendo assim, gostaria de fazer algumas
perguntas:

1) Sobre o fator que, a partir de calculos estatisticos, aparece como outlierna sua classificacdo, o item “Autonomia
sobre a decisdo de oferta da APP” teve a posicao 21 (de 24) atribuida pelo painel de peritos, ficando entre os
cinco ultimos em importancia, enquanto vocé o coloca entre os cinco mais importantes, atribuindo-lhe a posicéao
4,

a) Por que voceé atribui essa posicao ao item mencionado? Como justifica tal posicao?
b) A posicao atribuida ao item esta relacionada a alguma experiéncia pessoal ou profissional?

2) Um dos fatores que tiveram variacdo mais significativa, entre a sua classificacdo e o painel foi “Autonomia na
disponibilizacao o servico”. Tal fator foi considerado por vocé muito mais importante do que aparece no ranking
geral. Vocé atribuiu-lhe a posicao 5, enquanto o painel atribuiu a posicdo 22. Vocé poderia comentar por que o
considera tao importante?
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Em relacdo ao fator “APP oferece vantagem tecnologica sobre o servico WEB”, aconteceu o contrario: vocé o
classificou como o item menos importantes (posicao 24), enquanto para o painel ele aparece na posicao 10.
Poderia me falar um pouco sobre essa condi¢cao?

3) Foi possivel observar que, durante a execucao das rondas, os fatores “Complementacao de servicos eletronicos
por meio de APP” e “Utilidade efetiva” foram classificados por vocé de maneira bastante distinta.

a) Na ronda 2, o fator “Complementacao de servicos eletronicos por meio de APP” estava na posicao 8,
enquanto na ronda 3 aparece na posicdo 23 (desceu 15 posicoes).

b) Na ronda 2, o fator “Utilidade efetiva” estava na posicdo 18, enquanto na ronda 3 aparece na posicao 3
(subiu 15 posicdes).

0 que motivou essa classificacao dos fatores de forma tao distinta?
Para encerrar a entrevista, gostaria de trazer uma ultima questao:

4) Passado o tempo, em relacdo ao término do estudo Delphi, e olhando quer para o ranking global do painel,
quer para o seu proprio ranking, vocé gostaria de fazer mais algum comentario ou acréscimo que pudesse
enriquecer a discussao e as conclusoes?

Por fim, gostaria de agradecer sua valiosa participacdo e disponibilidade, que com certeza irdo enriquecer a
investigacao em curso.

(5) Informacao para o perito 12 (P12)

Posicéo final do painel e do perito 12

POSICAQ P12 VARIACAQO
PAINEL ITEM
1 Utilidade efetiva. 1 0
| 14 L12
21 118
4 Frequéncia de uso do servico por parte do cidadao. 10 16
5 Seguranca e privacidade. 15 110
6 Utilizacao de dispositivo mavel pelo publico-alvo da APP. 4 T2
7 Acesso & internet pelo publico-alvo do servico. 6 T
8 Informacédo baseada em localizacao (georreferenciamento). 8 0
9 Possibilidade de personalizacdo proporcionada pela APP. 20 111
10 APP oferece vantagem tecnoldgica sobre o servico Web. 7 13
11 Complementacéo de servicos eletronicos por meio de APP. 18 317
12 Recursos financeiros. 2 110
13 Dimensao do publico-alvo do servico. 24 111
14 Volume de solicitacbes do servico. 9 15
15 Politica de disponibilizacdo de servicos por meio de APPs. 11 14
16 Apoio do lider politico para a disponibilizacao da APP. 19 16
17 Escalabilidade da APP. 17 0
18 Competéncia (literacia digital) do publico-alvo para o uso da APP. 23 5
19 Disponibilidade de rede madvel ao publico-alvo do servico. 12 17
20 Poder de compra de dispositivos méveis pelos utilizadores do servico. 5 115
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POSICAO P12 VARIACAO
PAINEL ITEM

21 Autonomia sobre a decisdo de oferta da APP. 16 15
22 Autonomia na disponibilizacdo o servico. 13 D
23 Recursos humanos. 3 120
24 Disponibilidade prévia do servico via Web. 22 T2

(*) Resposta classificada como outlier.

Posicao final do painel e posicao do perito 12 em cada ronda
POSICAO
PAINEL FATOR R1 R2 R3
1 Utilidade efetiva. 0 19 1
2 Ubiquidade (anytime, anywhere). 0 10 14
3 Tipo de interacao exigida pelo servico. 0 18 21
4 Frequéncia de uso do servico por parte do cidadao. 0 9 10
5 Seguranca e privacidade. 0 4 15
6 Utilizacdo de dispositivo movel pelo publico-alvo da APP. 0 22 4
7 Acesso a internet pelo publico-alvo do servico. 0 1 6
8 Informacao baseada em localizacao (georreferenciamento). 0 5 8
9 Possibilidade de personalizacédo proporcionada pela APP. 0 6 20
10 APP oferece vantagem tecnoldgica sobre o servico Web. 0 2 7
11 Complementacao de servicos eletronicos por meio de APP. 0 12 18
12 Recursos financeiros. 0 3 2
13 Dimensao do publico-alvo do servico. 0 16 24
14 Volume de solicitacdes do servico. 0 23 9
15 Politica de disponibilizacdo de servicos por meio de APPs. 0 20 11
16 Apoio do lider politico para a disponibilizacao da APP. 0 14 19
17 Escalabilidade da APP. 0 15 17
18 Competéncia (literacia digital) do publico-alvo para o uso da APP. 0 8 23
19 Disponibilidade de rede mével ao publico-alvo do servico. 0 17 12
20 Podgr de compra de dispositivos moveis pelos utilizadores do 0 1 5
Senvico.

21 Autonomia sobre a decisdo de oferta da APP. 0 7 16
22 Autonomia na disponibilizacao o servico. 0 13 13
23 Recursos humanos. 0 21 3
24 Disponibilidade prévia do servico via Web. 0 24 22

Nota: quando o valor “0" aparece, significa que o perito ndo participou da ronda.

Guia de entrevista para o perito 12

Prezado colaborador (P12),
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Concluida a analise e os resultados obtidos pelo estudo verificamos que alguns especialistas tiveram, considerando
o ranking global do painel e o seu ranking particular, algumas questoes (fatores) em posicao outfier (identificada
como uma resposta diferenciada relativamente as restantes do grupo). No seu caso, foram identificados nessa
condicao os fatores “Ubiquidade (anytime, anywhere)” e “Tipo de interacdo exigida pelo servico”.

E importante salientar que nao ha problema algum nesse tipo de ocorréncia; bem pelo contrario, ela pode referir
experiéncias e percepcoes diferentes, igualmente relevantes, que importa perceber.

Essa situacao e outras questdes que apareceram no seu ranking final de fatores merecem atencao, no sentido de
entender a sua percepcdo em relacdo aos pontos que iremos destacar. Sendo assim, gostaria de fazer algumas
perguntas:

1) Sobre os fatores que, a partir de calculos estatisticos, aparecem como owtfier na sua classificacao.
1.1 Para o item “Ubiquidade (anytime, anywhere)”, o painel de peritos atribui a posicdo 2 (de 24), enquanto vocé
atribuiu-lhe a posicdo 14 (uma posicdo mediana).

a) Por que vocé atribui essa posicao ao item mencionado? Como justifica tal posicao?

b) A posicao atribuida ao item esta relacionada a alguma experiéncia pessoal ou profissional?

1.2 Relativamente ao item “Tipo de interacao exigida pelo servico”, o painel de peritos atribui a posicdo 3, enquanto
vocé atribui a posicdo 21. Temos aqui uma situacao similar a anterior, em que o painel atribui ao fator uma
classificacdo entre as cinco primeiras posicdes, enquanto vocé o classifica entre os cinco menos importantes.
Considerando isso, gostaria de fazer os questionamentos realizados para o item antecedente.

a) Por que vocé atribui a ele essa posicao? Como justifica tal posicao?
b) A posicao atribuida ao item esta relacionada a alguma experiéncia pessoal ou profissional?

2) Os fatores que tiveram variacdo mais significativa entre a sua classificacdo e a do painel foram “Poder de
compra de dispositivos moveis pelos utilizadores do servico” (perito=b; painel=20) e “Recursos humanos”
(perito=3; painel=23). Esses fatores foram considerados por vocé muito mais importante do que eles aparecem
no ranking geral. Enquanto vocé os coloca entre os cinco mais importantes, o painel os coloca entre os cinco
menos importantes. Vocé poderia comentar por que os considera tdo importantes?

3) Foi possivel observar que, entre as rondas 2 e 3, trés fatores subiram 18 posicdes na sua classificacao:
“Recursos humanos” (salta da posicao 21 para 3); “Utilidade efetiva” (salta da posicdo 19 para 1) e “Utilizacao
de dispositivo movel pelo publico-alvo da APP” (salta da posicdo 22 para 4).

Porém, o fator “Competéncia (literacia digital) do publico-alvo para o uso da APP” desce 15 posicoes, indo da
posicdo 8 para a 23 (segunda posicdo menos importante). O que motivou essa classificacdo do fator de forma téo
distinta?

Para encerrar a entrevista, gostaria de trazer uma Ultima questao:

4) Passado o tempo, em relacdo ao término do estudo Delphi, e olhando quer para o ranking global do painel,
quer para o seu proprio ranking, vocé gostaria de fazer mais algum comentario ou acréscimo que pudesse
enriquecer a discussao e as conclusdes?

Por fim, gostaria de agradecer sua valiosa participacdo e disponibilidade, que com certeza irdo enriquecer a
investigacao em curso.
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ANEXO D

Este anexo exple as mensagens enviadas, por meio de e-mall, aos especialistas convidados a participar nas
entrevistas.

(1) ASSUNTO: 1 — Convite Entrevista — Estudo sobre APPs na Administracao Publica

Caro Perito X,

Como possivelmente se recordara, ha alguns meses realizei um estudo Delphi sobre aplicacdes moveis (APPs) na
administracao publica, do qual gentilmente participou.

Este estudo constituiu um instrumento fundamental de recolha de dados, tendo permitido obter respostas para
um conjunto de questdes de investigacdo que haviam sido definidas para o meu projeto de doutoramento,
nomeadamente:

1) Quais os fatores/itens importantes a serem considerados na tomada de decisdo sobre disponibilizar um
servico publico por meio de aplicagdes moveis (APPs)?

2) Qual o nivel de importancia que cada um desses fatores assume nesse processo?

Com vista a aumentar a relevancia do meu trabalho, gostaria ainda de obter resposta para algumas questdes
observadas apos a analise do resultado do Estudo Delphi.

1) O que poderia justificar a variacao de ordenamento (ranking) dos fatores entre: o resultado final do painel
de peritos e o resultado final do Especialista?

2) 0 que influenciou a alteracdao no ordenamento de alguns fatores, em particular, no decorrer das rondas
respondidas pelo especialista?

Animada pela boa recepcao evidenciada por muitos dos participantes no estudo Delphi e pela expectativa que
manifestaram em relacdo aos possiveis resultados do projeto de investigacao, gostaria de apelar a uma ultima
colaboracao da sua parte, pedindo-lhe que me conceda uma entrevista, cuja duracao média se estima ser de cerca
de 30 minutos, com o objetivo de obter resposta para as questdes 3 e 4 acima referida. Sera possivel contar
novamente com a sua ajuda?

Reiterando os meus agradecimentos em relacdo a colaboracdo prestada até ao momento, e na esperanca de
poder contar uma vez mais com 0 seu conhecimento e a sua experiéncia, despeco-me com 0s meus melhores
cumprimentos.

Débora Dutra — Doutoranda em TSI

Obs.: muito agradecida se pudesse responder a este convite até ao dia 27/11/2019 para que que possamos agendar a
entrevista. Para mais informacdes sobre a investigacao, acesse: http://bit.ly/doutoradodebora.

(2) ASSUNTO: 2 - Convite Entrevista — Estudo sobre APPs na Administracao Publica

Caro Perito X,

Na semana passada, enviei um convite para vocé participar de uma breve entrevista que pode contribuir muito
para minha investigacao.

Do grupo de especialistas que participaram do Estudo Delphi, cinco deles chamaram a atencdo por seu
posicionamento. Vocé foi um deles.
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Sendo assim, sua colaboracao é essencial para que eu possa concluir essa etapa da investigacao.

Para seu conhecimento deixarei aqui algumas informacdes:

1) A entrevista sera nao presencial (realizada via Skype ou outra ferramenta que vocé indique).

2) O tempo de duracao sera, no maximo, de 30 minutos.

3) Nao sera necessario que vocé retome qualquer informacao do Estudo Delphi ja realizado, pois enviarei:
* 0 resultado final do painel (ordenamento dos fatores atribuido pelos peritos);
e 0 seu resultado final (ordenamento dos fatores atribuido pelo respondente)

e 0 ordenamento por vocé atribuido aos fatores em cada uma das rondas.

Despeco-me, agradecendo a colaboracdo até o momento e esperando contar mais uma vez com 0 Seu apoio.

Débora Dutra - Doutoranda em TSI

Obs.: muito agradecida se pudesse responder a este convite até ao dia 04/12/2019 para que que possamos agendar
a entrevista. Para mais informacdes sobre a investigacdo, acesse: http://bit.ly/doutoradodebora.

(3) ASSUNTO: Complementacao Estudo Delphi [APPs na Administracao Piblica]

Ola, Perito X! Tudo bem?

Tive a oportunidade de contar com o seu apoio, como um dos especialistas do estudo Delphi realizado por mim
para a coleta de dados de minha tese.

Enviei um convite para vocé participar de uma breve entrevista que pode contribuir muito para minha investigacéo.
Conforme comentei,do grupo de especialistas que participaram do Estudo Delphi, cinco deles chamaram a atencéo
por seu posicionamento. Vocé foi um deles.

Talvez vocé nao tenha disponibilidade para uma entrevista, mas poderia mais uma vez contribuir respondendo as
questdes de forma escrita (sdo apenas X perguntas).

Nesse sentido, deixo aqui as duas opcoes:

ENTREVISTA

RESPOSTAS POR ESCRITO (on-line)

1) A entrevista sera nao presencial (realizada via Skype
ou outra ferramenta que vocé indique).

2) O tempo de duracdo sera, no maximo, de 30
minutos e ocorrera no dia e horario mais conveniente
para vocé.

3) Nao sera necessario que vocé retome qualquer
informacéo do Estudo Delphi ja realizado.

1) Para responder as questdeso por escrito,
basta <clicar aqui>

2) O tempo de duracao sera entre 20 e 30 minutos.
3) N&o serad necessario que vocé retome qualquer

informacao do Estudo Delphi ja realizado.

Estou enviando anexo:

e 0 resultado final do painel (ordenamento dos fatores atribuido pelos peritos);

e 0 seu resultado final (ordenamento dos fatores atribuido pelo respondente)

e 0 ordenamento por vocé atribuido aos fatores em cada uma das rondas.

Peco-lhe desculpas pela insisténcia, mas é realmente muito importante a sua participacao para que eu possa
concluir minha tese. Espero poder contar mais uma vez com o seu apoio.

Atenciosamente

Débora Dutra - Doutoranda em TSI

Obs.: Para mais informacdes sobre a investigacao, acesse: http://bit.ly/doutoradodebora.
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