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RESUMO

Embora seja inegavel a ampliacdo das possibilidades de participacdo, € necessario
ampliar os canais para que a influéncia social ocorra de maneira continua e possa envolver
uma parcela maior da sociedade. Considerados como instrumentos facilitadores para
promocdo da participacdo social por meio da internet, os aplicativos de interacdo social vém
se disseminando e tém sido cada vez mais utilizado pela populagdo. Posto isso, esta pesquisa
objetivou analisar os atributos e a intensidade de aceitagdo tecnoldgica do aplicativo Meu
Vereador, assim como as suas possiveis relagdes com a participacdo social. Além da
conveniéncia, a escolha por esse objeto de pesquisa se deu em razéo do aplicativo ter tido uma
rapida propagacdo e utilizacdo na cidade de Belo Horizonte, desde o seu lancamento em
2017/2018. No que diz respeito aos procedimentos metodoldgicos, essa pesquisa se classifica
como mista (qualitativa e quantitativa). Como resultados de pesquisa averiguou-se que alguns
dos atributos cruciais para a participacdo social se deram, principalmente pela transparéncia,
accountability, confianca, seguranca, envolvimento dos cidadaos, velocidade, além de outros
elementos que impactam na adocdo da tecnologia por parte do individuo. Além disso, foi
elaborado um manual de orientacdes para elaboracdo de plataformas de interacdo social
considerando os achados deste estudo. Por fim, espera-se que a discusséo desses atributos e 0s
desafios presentes na proposta de governo digital e uso de tecnologia da informacao sirvam de
base para a construcdo de plataformas mais acessiveis, dindmicas e pluralistas.

Palavras-chave: Modelos de Aceitacdo de Tecnologia. Participacdo Eletronica. Aplicativo
Meu Vereador.



ABSTRACT

Although it is undeniable to expand the possibilities of participation, it is necessary to
expand the channels so that social influence to occur continuously and may involve a larger
part of the society. Considered as facilitating instruments to promote social participation
through the internet, social interaction applications have been spreading and have been
increasingly used by the population. That said, this research aimed to analyze the attributes
and the intensity of technological acceptance of the "Meu Vereador" application, as well as its
possible relations with social participation. Besides the convenience, the choice for this
research object was because the app had a rapid spread and use in the city of Belo Horizonte,
since its launch in 2017/2018. Concerning methodological procedures, this research is
classified as mixed (qualitative and quantitative). As research results, it was found that some
of the crucial attributes for the social participation were mainly due to transparency,
accountability, trust, security, citizen involvement, speed, in addition to other elements that
impact the individual's adoption of technology. Besides, a guidance manual for the
elaboration of social interaction platforms was prepared considering the findings of this study.
Finally, it is expected that the discussion of these attributes and challenges present in the
proposal for digital government and the use of information technology will serve as a basis for
building more accessible, dynamic and pluralistic platforms.

Keywords: Technology Acceptance Models. Electronic Participation. Meu Vereador app.
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1 INTRODUCAO

Embora o contexto brasileiro tenha sido marcado pela baixa cultura de participacéo
social no ambito da administracdo publica (MARTINS, 1995; LABRA; FIGUEIRDEDO,
2002; SILVA, 2009), este dever civico deve estar presente em todas as fases do planejamento
governamental. Historicamente, foi somente apds a promulgacdo da Constitui¢do de 1988 que
se notou um aumento do interesse social, ja que essa insercdo propds a utilizacdo de
mecanismos de incentivo formalmente constituidos, como os conselhos gestores, associacdes,
dentre outros (MARTINS, 2008; STORTO, 2014; CORREA, 2016).

De acordo com Cunha, Coelho e Pozzebon (2014, p. 297), nota-se um “interesse
crescente, tanto na pesquisa académica como na pratica governamental, em novas formas de
relacionamento entre Estado e cidadédos, especialmente na participacdo publica.” Dentre as
estratégias adotadas pelo governo para integrar os cidadaos e evitar a exclusdo ou isolamento
social, citam-se as inovacGes tecnoldgicas para acesso a informacdo, ferramentas que
contribuem para um melhor atendimento dos anseios sociais e se colocam como instrumentos
de suporte a tomada de decisdo no ambito governamental e a efetivacdo dos canais de
participacdo (FETZNER; OLTRAMARI; OLEA, 2010; RIBEIRO et al., 2011,
ZUIDERWIK; JANSSEN; DWIVEDI, 2015).

De acordo com Ribeiro e Bliacheriene (2013) os meios informatizados correspondem
a um avanco significativo do processo de incorporagdo da participacdo popular nas etapas de
elaboracdo de politicas publicas, pois possibilitam tanto o0 acompanhamento da implantacédo
como a avaliacdo de seus resultados. Nesse bojo, discute-se a internet, bem como 0s
aplicativos de interagdo social como um instrumento facilitador para a promoc¢do da
participacdo, que tém ganhado destaque no que tange a propagacdo de informacles e
aproximagdo dos individuos, provendo meios de comunicagdo digital como forma de
organizacdo dos processos de participacéo social.

Com o uso intensivo da internet e a propagacdo dos aplicativos, reconhecidos 0s seus
impactos na elaboracdo e implementacdo de politicas publicas, os governantes estdo
enfrentando o desafio de promover e instigar a participagdo, ampliando a transparéncia das
informacdes e incentivando seu uso por parte da sociedade, cabendo destacar para isso a
necessidade de ter o conhecimento sobre as caracteristicas e atributos de inovagdes tecnoldgicas,
considerados pelos cidaddos como estimulos para que a participacdo de fato ocorra (CRUZ et
al., 2012).
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Diz-se aqui sobre caracteristicas como comodidade, acessibilidade e transparéncia, que
podem transformar a relacéo entre sociedade e governo, aumentando a satisfacdo dos cidaddos
e modernizando a gestdo. Embora a internet se coloque como uma ferramenta facilitadora, ela
por si s6 ndo garante participacdo; para que os individuos aceitem uma plataforma ou um
mecanismo eletronico, ela tem de conter atributos e funcionalidades que facilitem a sua adogéo
(FIGUEIREDO; SANTOS, 2013).

Contudo, sabe-se que muitos elementos encontram-se enraizados nos tragos culturais e
dificultam os processos participativos, ou seja, ndo dependem, Unica e exclusivamente, da
simples existéncia das plataformas digitais de interacdo Estado-sociedade, mas de aspectos
relacionados a sua configuracdo (FIGUEIREDO; SANTOS, 2013).

1.1 Problema de Pesquisa

Considerando esse contexto, a presente pesquisa objetivou responder a seguinte
questdo: quais sdo os atributos e a intensidade de aceitacdo tecnoldgica do aplicativo Meu

Vereador e as suas possiveis relacdes com a participacdo social?

1.2 Objetivo Geral

Esta pesquisa, portanto, objetivou analisar os atributos e a intensidade de aceitacéo
tecnoldgica do aplicativo Meu Vereador, assim como as suas possiveis relacbes com a

participacdo social.

1.2.1 Objetivos Especificos

No que tange aos objetivos especificos, os mesmos foram divididos em dois eixos:

Eixo Teorico: (1) identificar e descrever os atributos e caracteristicas que contribuem
para a aceitagdo tecnoldgica de plataformas digitais da administracdo publica e (2) analisar a
relacdo entre aceitacdo tecnologica e participacdo social;

Eixo Pratico: (3) descrever as motivagOes e perspectivas dos gestores e atores
envolvidos na criagcdo e gestdo da plataforma Meu Vereador e (4) elaborar uma cartilha

instrutiva ao gestor acerca de plataformas de participacéo digital.
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1.3 Justificativas de Pesquisa

A justificativa dessa investigacdo foi feita em razdo da necessidade de avaliar,
compreender e estudar os fatores que contribuem para a participacdo e usabilidade de
plataformas digitais. Espera-se que a discussdo desses atributos, dos desafios presentes na
proposta de governo digital e o uso de tecnologia da informagdo sirvam de base para a
construcdo de plataformas mais acessiveis, dinamicas e pluralistas, que considerem a diversidade
de publicos e as limita¢bes de sua participacao.

Como justificativa tedrico-cientifica, menciona-se haver poucos trabalhos no estado da
arte que analisam atributos de aceitacdo tecnoldgica e sua relagdo com participacdo social,
conforme se pode notar pela revisdo de literatura realizada. Muitos trabalhos possuem
enfogue na analise isolada da aceitacdo tecnoldgica, mas ndo adentram em uma avaliacdo
mais aprofundada das relagdes entre os atributos e sua intensidade ou representatividade com
a participacdo social, o que contribui significativamente para a producéo cientifica na area.

Também como justificativa, numa perspectiva pratica e social, a partir das evidéncias
de pesquisa e resultados alcancados, espera-se ser possivel a indicacdo dos elementos que
deverdo ser considerados pelos gestores e especialistas quando da elaboragédo de plataformas
tecnoldgicas de participacdo social. Considera-se que o estudo preliminar de plataformas
desse género contribuem fortemente para o debate do processo democréatico e legitimidade
das decisdes publicas, ja que possui carater "“critico e reflexivo”, como menciona o Artigo 1°
do Regulamento do Programa de Pés-Graduacdo em Administracdo Publica (UFLA, 2018), e
para a capacitagdo de profissionais no desenvolvimento de novas tecnologias.

1.4 Estrutura do trabalho

O primeiro estagio de desenvolvimento desse trabalho é a revisdo de literatura, que
compreende uma discussdo tedrica sobre o tema, a partir da realizagdo de uma anélise que
ajudou na identificagdo das caracteristicas e dos atributos que contribuem para o aumento da
participacdo social no ambito tecnologico. Posteriormente, hd a metodologia cientifica do
trabalho, contemplando os procedimentos metodoldgicos, bem como descricdo do método
survey utilizado para a aplicacdo dos questionarios, além da descri¢do da parte qualitativa, que
se da pelas entrevistas com 0s gestores e atores envolvidos na plataforma Meu Vereador. Em

seguida, tem-se os resultados oriundos dessa pesquisa e uma discusséo. Por fim, € apresentado
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um produto técnico, uma cartilha instrutiva ao gestor acerca da elaboragdo e gestdo
plataformas de participacédo digital. Finaliza-se com as considera¢es, seguida pelas sugestoes

de trabalhos futuros.
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2 REVISAO DE LITERATURA

Por meio da Constituicdo de 1988, contemplando uma série de arcaboucos juridicos,
abriram-se novas possibilidades para que a sociedade civil tivesse a oportunidade de se
envolver e se inteirar das questdes publicas. Todo esse processo se deu de forma gradativa, e
ainda nos dias de hoje, ndo consegue atingir a todos os cidaddos, sendo que muitos ndo se
sentem estimulados a participar (VELOSO, 2016).

Com o advento o das novas tecnologias, a considerar a forca da internet, novas formas
de participagdo ganharam espaco e promoveram intera¢cdo, como o caso da plataforma Meu
Vereador, criado por um representante do legislativo local em Belo Horizonte, Minas Gerais.
Sendo assim, a tecnologia pode ser uma grande aliada na propagacdo de informacdes e
interacdo, mas ainda existem resisténcias quanto a sua utilizacdo (BACCEGA, 2003;
MODELSKI; AZEREDO; GIRAFFA, 2018) e ¢ justamente sobre esses desafios e
dificuldades que tratam os préximos tépicos.

2.1 A construcédo do conceito de participacao social e inovacao tecnologica

No processo evolutivo do Estado, diversas mudangas estruturais foram ocorrendo e
marcando o cendrio politico; as lutas sociais foram tomando forma e agindo efetivamente na
busca pelas demandas da sociedade (ARRUDA, 2013).

Como resultado dessas disputas, um marco extremamente significativo no ambito da
participacdo social foi a redacdo do texto constitucional de 1988, considerado como um
avanco no que se refere a redemocratizacdo e a incorporacdo do cidaddo no processo de
tomada de decisdo do Estado. De acordo com Da Silva, Jaccou e Beghin (2005, p. 374),
“desde entdo, a participacdo social tem sido reafirmada no Brasil como um fundamento dos
mecanismos institucionais que visam garantir a efetiva protecéo social.”

Com o passar dos anos juntamente com o desenvolvimento do Estado e o advento da
era da informac&o, o uso da tecnologia desempenhou um importante papel no que se refere a
participacdo. Pinho (2008) argumenta que foi inegavel o crescimento das Tecnologias de
Informacdo e Comunicagdo (TICs), elemento que configura um novo estagio de
desenvolvimento da sociedade, endossado pela informagéo.

Desde entdo, os impactos das TICs sobre a esfera publicatém sido um crescente foco

de investigacdo de inumeros setores e areas do conhecimento. Por meio das pesquisas €
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possivel compreender boas praticas de participacdo digital, como as interacbes por meio dos
aplicativos, sites de consulta publica, transparéncia de dados, ou seja, elementos que
proporcionam uma melhor interacdo entre os cidaddos e as autoridades publicas, um maior
envolvimento dos individuos na tomada de deciséo e indicios de mudanca cultural em acdes
publicas (AKUTSU; PINHO, 2001).

De acordo com Oliveira (2014),

[...] os beneficios da participacdo consistem no fortalecimento da cidadania
por conceitos como empoderamento e sinergia, que motivam a
transformacdo dos individuos de sujeitos passivos e dependentes em
cidaddos conscientes e ativos na proposicdo legitima de demandas ao
governo (OLIVEIRA, 2014, p. 58).

Rania (2016) reafirma que houve um aumento significativo do nimero de usuarios e
acessos as plataformas de interacdo com o governo, pois os sites e aplicativos que eram
originalmente locais informais para amigos se conectarem, tornaram-se, gradualmente,
ferramentas para 0 governo se conectar com os cidaddos. Nesse sentido, € importante a
analise do papel exercido pela democratizacdo dos espacos digitais na participacdo social.

Cabe salientar que o desenvolvimento de servigos governamentais digitais precisa ser
mais do que apenas disponibilizar servicos online e desenvolver softwares, mas, devem
considerar os habitos dos individuos e também a cultura local. Dodel (2016) alega que a razdo
e probabilidade dos cidaddos utilizarem esses servi¢cos online governamentais variam
extremamente de um grupo para outro.

O contexto econémico, social e cultural influencia diretamente nas politicas de
governo eletrénico e no uso dos sistemas por parte dos cidaddos. Ainda € comum encontrar
cidaddos que preferem contatar o governo, principalmente em nivel municipal, por meio de
ligagdes telefnicas ou por outros métodos que ndo sejam eletrdnicos e/ou online. Grupos que
ja possuem conhecimento e acesso digital sdo aqueles com maiores chances de desfrutar dos
beneficios dos servigos online, ja que possuem acesso mais rapido e facilitado (ANGGRAINI;
LESTARI; BACHTIAR, 2017).

2.2 Governo eletronico e participagdo por meio dos aplicativos (apps)

Existem varias defini¢cbes sobre Governo Eletrénico (e-gov), mas de maneira geral,

elas significam iniciativas governamentais que se propagam, se disseminam e se promovem
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por meio da tecnologia (GERPOTT; AHMADI, 2016). O e-gov possui varias interfaces,
incluindo o aspecto social, politico, econdmico e técnico, mas um elemento se faz
extremamente relevante para o seu sucesso, 0 proprio interesse dos cidaddos em utiliza-lo
(SHAREEF et al., 2011).

A aceitacdo e a difusdo das iniciativas do governo no ambito eletrénico estéo,
intrinsecamente, relacionadas a disposicdo dos cidaddos a adotar essas modalidades de
servigos, principalmente no contexto dos aplicativos e outras ferramentas de interacdo
(SHAREEF et al., 2011; ALOMARI; WOODS; SANDHU, 2012).

O comportamento dos cidad@os em termos de adog¢do de um novo sistema baseado em
tecnologia é algo muito complexo, logo, compreender os fatores ou atributos que levam o
individuo a adotar a tecnologia é crucial para o sucesso da implementacdo de servicos
eletrénicos (SHAREEF et al., 2011; ALOMARI; WOODS; SANDHU, 2012).

E necessario ressaltar que um importante atributo de adog&o de sistemas tecnol6gicos
é o proprio conhecimento do individuo sobre informaética e tecnologia, além de seu nivel de
inclusdo digital. Essa resisténcia ao uso, interacdo e participacdo, pode ser notada pelo grande
nimero de individuos que ainda preferem se comunicar com 0 governo por mecanismos
tradicionais de atendimento, principalmente, por aqueles individuos com idades mais
avancadas e classes sociais menos favorecidas (SIPIOR; WARD; CONNOLLY, 2011).

De acordo com Lin, Fofanah e Liang (2011), com o aumento das demandas sociais,
acrescido da sua complexidade e da disponibilidade e avanco dos recursos tecnoldgicos em
nivel mundial, o e-gov tem se tornado um mecanismo crucial para a prestacdo de servicos
publicos, muito embora existam fortes diferencas culturais que se colocam como obstaculo para
seu desenvolvimento. O maior desafio para os gestores é criar operac@es tecnoldgicas eficazes
que sejam de baixo custo.

Por mais que a infraestrutura das TICs seja um instrumento facilitador para promocao
da participacdo e da transparéncia na gestdo publica (FERNANDES; JOIA; ANDRADE,
2012; ZUIDERWIJK; JANSSEN; DWIVEDI, 2015; KUMAR et al., 2018), é importante
ressaltar que o investimento em tecnologia nem sempre leva ao aumento do uso e difuséo de
informagdes, ja que se faz necessario a educagdo comportamental dos cidad&os.

Dentro do contexto de e-gov, mais especificamente, quando se considera 0S
aplicativos, surge o conceito de e-participacdo ou participacdo por meio eletrénico. Em sintese, 0

termo trata da promocdo da participagdo por meio do uso de mecanismos eletronicos.
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Segundo Macintosh (2004), ela se refere a possibilidade de participacédo civil na formulacéo de
politicas publicas e tomadas de decisdo por meio do uso das novas TICs.

Brito e Freixo (2009) abordam trés relevantes conceitos que também estdo inseridos
no contexto de e-gov e participacdo: (1) a e-governancga, que pode ser entendida como 0s
processos que envolvem as TICs e que sdo orientados para a mediacdo de interesses, visando
a desburocratizacdo e maior dinamizacdo das acbes do governo; (2) a e-democracia, que esta
voltada para uma gestdo deliberativa, pautada em principios democraticos e uso das TICs para
comunicacdo direta com os cidaddos; (3) a e-administracdo, que diz respeito a prestacdo de
servigos do governo para com o cidaddo por meio da web.

E extremamente necessario ressaltar que a e-participacdo representa um campo de
estudos e pesquisas em desenvolvimento e consideravelmente recente. O tema tem seu
enfoque em métodos, ferramentas, praticas e utiliza os recursos das TICs na gestdo e
formulacdo de politicas publicas (CURWELL et al., 2005; FUCHS, 2006).

Macintosh (2004) destaca que o conceito de e-participacdo estd intrinsecamente
relacionado a tradi¢do de uma democracia voltada para a autogestdo e de processos de discussdo
e comunicacdo. Em suma, Macintosh (2004) e Curwell et al. (2005) alegam que a e-
participacdo € uma terminologia que esta relacionada com a concep¢do de que as TICs,
baseadas em meios tecnoldgicos, podem ser usadas para aprimorar processos cognitivos, de
comunicacdo e, também, os processos de cooperacdo dos individuos.

Nesse sentido, pode-se dizer que os aplicativos representam uma nova forma de
interacdo, algo que vai muito além do uso de um computador convencional, pois nele a
mobilidade e portabilidade s&o muito mais representativas, 0 que induz seu uso por parte do
individuo (JUNIOR, 2007). Ndo obstante, ainda existem muitos desafios a serem superados
para o uso destas plataformas no setor publico, como as proprias questdes sociais, econdmicas
e culturais, que ainda impedem sua adocdo por grande parcela da populacdo (OLPHERT;
DAMODARAN; MAY, 2005; MORRIS, 2007). Esses desafios serdo tratados logo a seguir.

2.3 Desafios da e-participacao no setor publico: o “fosso digital”

O processo de introducdo do e-gov enfrenta uma série de barreiras organizacionais,
tecnolodgicas e, tambem, financeiras. A demanda por estes servi¢os depende da capacidade do
governo para resolver o problema da exclusdo digital, que engloba a posse de equipamentos, a

disponibilidade da internet no contexto regional, o estimulo a participacdo, ou seja, seu



20

envolvimento nas interacOes eletronicas, além das diferencas de perfil, 0 que compreende
algumas variaveis sociogréaficas, como a idade, por exemplo (VIDIASOVA; CHUGUNOV,
2017).

H& uma grande lacuna entre possuir solugdes tecnoldgicas emergentes e conhecer 0s
usuarios e suas expectativas, ndo apenas no que tange as necessidades bésicas, mas a sua
aceitacdo desses mecanismos. Apesar da existéncia de muitos obstaculos para o uso da
tecnologia, seja para expressar preocupacdes e/ou participar de decisdes politicas, ndo se pode
deixar de considerar esta tendéncia de mudanca dos canais de voz (TRENTHAM et al., 2015).

Nas concepcdes de Bailey e Ngwenyama (2011), um dos principais desafios no
desenvolvimento do e-gov é a participacdo dos cidaddos. Para isso, é preciso ampliar as
possibilidades, conscientizar para o uso e para os beneficios gerados, ou seja, para a inclusdo
social e digital dos cidadaos (OLPHERT; DAMODARAN; MAY, 2005; MORRIS, 2007). Os
defensores de iniciativas do e-gov e da cidade digital reconhecem que os esforcos devem ser
feitos para ultrapassar esse fosso digital, e que os cidaddos devam ter a oportunidade de
participacdo (ARVANITIS; LOUKIS, 2009).

Em resumo, no contexto desse “fosso digital”, a participacéo eletronica é a base pela
qual os cidaddos irdo interagir, compartilhar informacdes, discutir questdes e ajudar a formular
politicas publicas (BARZILAI-NAHON; SCHOLL, 2007). Nesse sentido, possuir
conhecimento acerca dos atributos que fazem com que o cidaddo de fato participe é de
extrema relevancia, seja pratica ou cientifica. O topico a seguir trata sobre os atributos

cruciais para estimular a participagéo social.

2.4 Caracteristicas e atributos para a e-participacao

No ambito da gestdo publica e da participagdo cidadd, se faz extremamente necessario
para 0 governo saber quais atributos e caracteristicas de inovacdo tecnologica sé@o
considerados como estimulos & participagdo eletronica pelos cidaddos. Essa andlise é
fundamental para que o poder publico tenha conhecimento de quais fatores, quando se
considera o processo de inovacdo tecnologica, contribuem de fato para o aumento da
participacdo. Sendo assim, busca-se neste trabalho elencar esses atributos, bem como
conceitua-los e analisar sua aplicabilidade.

Um dos atributos é a transparéncia (1). Quanto mais transparente um sistema for,

maior sera a credibilidade repassada ao cidad&o e, consequentemente, maior a intencao de uso
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do sistema (FILGUEIRAS, 2011; CRUZ et al., 2012). De acordo com Raupp e Pinho (2019),
disponibilizacdo das informacdes publicas d& poderes ao cidaddo, pois detalha sobre
investimentos e planos de governo, influenciando a participacéo.

A transparéncia atua como uma ferramenta para cidadania, facilita a compreenséo da
gestdo publica e ndo se resume apenas na publicacdo de atos do governo, numa obrigacao de
comunicacdo estabelecida em lei; € muito mais que isso, representa a oportunidade de 0s
cidadaos tomarem conhecimento das decisfes de seus representantes e de exigir consciéncia
sobre os atos politicos (CRUZ et al., 2012).

Em sintese, ter acesso as informacBes é de suma importancia para que o cidadao
consiga exercer seus direitos. A publicidade dos atos publicos é essencial para o exercicio de
cidadania, e enquanto principio constitucional, deve prezar pela divulgacdo de informacdes de
forma direta e de linguagem féacil, para incentivar a participacdo social. O objetivo crucial
desta publicidade é garantir a transparéncia das atividades publicas, para que os cidaddos
possam ter conhecimento/acesso ao que os gestores estdo planejando (BRASIL, 1988).

A finalidade se baseia na visibilidade da gestdo publica como fator de legitimidade,
proporcionando fiscalizacdo, controle, democratizacdo e, acima de tudo, aproximacao entre
Estado e sociedade, fazendo corresponder politicas oficiais e atendendo as demandas advindas
da populacdo. A publicidade também é um instrumento de verificacdo da legalidade,
moralidade e proporcionalidade (BRASIL, 1988).

Para que a transparéncia seja efetivada de fato, também se faz necessario trabalhar
outra caracteristica, 0 accountability (2), que proporciona e estimula o cidaddo no que diz
respeito a sua participacao eletrénica no ambito da esfera publica (SILVA et al., 2018).

Em suma, a existéncia de canais de facil comunicacdo por meio da interatividade (3),
como aplicativos e sites governamentais, proporciona o acesso a informagdo, com o proposito
de divulgar, o mais amplamente possivel, os atos de registros contabeis, financeiros,
programas sociais, entre outros, propiciando maior cooperacgao entre gestores e cidadaos, para
que assim 0s objetivos da administracdo publica se alinhem as necessidades e ao
desenvolvimento da sociedade (LIMA, 2006; FREESZ, 2013).

Para que a aceitacdo de tecnologia se dé de forma efetiva, &€ imprescindivel que a
usabilidade (4) do sistema seja atrativa e de facil interacdo. No campo teorico e no estado da
arte da usabilidade, alguns autores e algumas normas de usabilidade sdo de extrema
relevancia. Nas concepcGes de Nielsen (1993), a usabilidade estd, intrinsecamente,

relacionada a 5 (cinco) atributos, de acordo com a sistematizacéo apresentada na Figura 1.
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Figura 1 - Os cinco atributos da usabilidade nas concepcdes de Nielsen (1993).
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operar 0 sistema, 0 mesmo deve garantir desempenho em seu uso

condicBes de operabilidade para que o
USUArio retome seu uso.

SATISFACAO
SUBJETIVA DO

USUARIO

Fonte: Adaptado de Nielsen (1993).

O conceito de usabilidade apresenta vasta definicdo na literatura, de acordo com as
concepcdes da norma NBR 1SO 9241-11, o termo usabilidade pode ser compreendido como
sendo a “medida na qual um produto pode ser usado por usuarios especificos para alcangar
objetivos especificos com eficacia, eficiéncia e satisfagdo em um contexto especifico de uso”
(ABNT, 2011, p. 3). Sendo assim, a norma apresenta algumas ponderagdes e esclarecimentos.
Nas concep¢des da normativa, a eficadcia ocorre quando o usuério consegue atingir,
plenamente, seus objetivos, no que tange ao uso do sistema. Ja a eficiéncia, corresponde aos
recursos despendidos pelo usuario para atingir seus objetivos de operacdo. Ha também a
satisfacdo, que consiste nas atitudes e percepcBes positivas por parte do usuério. E valido
ressaltar também o contexto de uso, que esta relacionado ao ambiente social e fisico em que
um sistema € operado, refletindo em seus resultados. Por fim, ha o sistema de trabalho, que

engloba tarefas, recursos e subsidios utilizados na operacdo do sistema (ABNT, 2011).
2.5 Estudos cientificos recentes que englobam a teméatica
Na concepcdo de uma gama de autores, um atributo que deve ser fortemente

implementado, se da por meio das medidas de seguranca e protecdo, que repassam

credibilidade ao cidaddo, despertando seu interesse pelo uso e garantindo a manutencdo do
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comportamento de uso do programa/mecanismo (GERPOTT; AHMADI, 2016; AMAGOH,
2016; PARK; LEE, 2018; WARKENTIN et al., 2018; KUMAR et al., 2018). Outros atributos
também levantados se dao pelo custo, a consideracao interpessoal e o ambiente de utilizacéo
(VENKATESH et al., 2011).

Cabe salientar que, por mais que a internet exerca um forte papel como facilitadora na
promocdo dos servicos publicos e na interacdo governo-cidaddo, alguns entraves fazem com
que seja criada certa resisténcia na utilizacdo de determinado mecanismo tecnoldgico ou
servico eletrénico oferecido pelo Estado; com isso, destaca-se que a confiabilidade e a
seguranca do servico merecam destaque (WANG; LO, 2013; CUNHA; COELHO;
POZZEBON, 2014; ABU-SHANAB, 2017; YEH, 2017).

Outro ponto chave que merece destaque no ambito dessa discussdo € a crescente
preocupacdo das pessoas no que se refere a privacidade. Muitos individuos possuem
resisténcia em utilizar os servigos publicos eletrdnicos devido ao receio de estarem colocando
sua privacidade em risco com as informacOes repassadas ao governo. Logo, enfatiza-se o
valor da incorporacdo da confianca como um atributo indispensavel (VENKATESH et al.,
2011; ALOMARI; WOODS; SANDHU, 2012; PARK; LEE, 2018; WARKENTIN et al.,
2018; KUMAR et al., 2018).

Por mais que um mecanismo seja robusto e tenha um grande suporte tecnolégico,
alguns atributos induzem a participacdo eletrdnica, como as questdes culturais, fatores
econbmicos e questdes organizacionais (ZUIDERWIJK; JANSSEN; DWIVEDI, 2015).
Sendo assim, observa-se que algumas caracteristicas externas implicam diretamente no uso
dos mecanismos tecnoldgicos: a questdo cultural, por exemplo, possui varios fatores que estao
interligados, como a mudanca habitual, bem como a modificacdo dos fatores humanos, como a
adogcdo e modificacdo daqueles servigos nos quais, usualmente, o individuo j& estava
acostumado a realizar por outros meios (SHAREEF et al., 2011; OZKAN; KANAT, 2011).
No contexto do proprio mecanismo tecnologico em si, algumas caracteristicas crucias séo
elencadas, como a velocidade do servico, a informacdo, a relacdo custo-eficécia,
disponibilidade, acessibilidade, transparéncia e a democratizacdo (SHAREEF et al., 2011).

Nesse sentido, quando estratégias de uso e adogdo de recursos tecnologicos sdo pensadas
pelos gestores, se faz relevante que as partes interessadas estejam cientes de suas caracteristicas
por completo (REIS; DACORSO; TENORIO, 2015). E enfatizado, nesse aspecto, o plano de
fundo do sistema, o comportamento funcional e as estratégias de seguranga (GUPTA;
BHASKAR; SINGH, 2016).
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Quando os individuos estdo cientes e se tornam parte integrante das iniciativas de e-
gov, valores sociais relacionados com a implementacdo estratégica, qualidade de servigo,
paradigma de marketing e motivacdo de comportamento do sistema fazem com que eles
possam, em seguida, ter uma intengdo em adotar o sistema e fazer uso continuo do mesmo
(SHAREEF et al., 2011; OZKAN; KANAT, 2011).

As condicoes facilitadoras também sdo abordadas pelos autores como caracteristicas
que fazem com que o uso e a participacdo sejam mais efetivos, e elas podem ser definidas
como o grau de crenca do individuo na infraestrutura organizacional e técnica do sistema. A
tecnologia cumpre, nesse sentido, um papel central para a efetivacdo dessa participagdo, mas
por si s6, ndo é suficiente. E preciso que a participacdo se dé em todos os niveis e esferas, ndo
sendo apenas mero mecanismo de disponibilizacdo de informacGes e cumprimento de
normativas (SHAREEF et al., 2011; OZKAN; KANAT, 2011).

Por fim, ressalta-se 0 contexto em que o individuo esta inserido como um atributo
chave para que se interesse pela tecnologia e, consequentemente, aumente sua participagdo
(VENKATESH et al., 2011; WANG; LO, 2013). Posto isso, 0 Quadro 1 faz uma descricao
sintese dos atributos que contribuem para a participacdo eletrénica, divididos em fatores
humanos e fatores tecnoldgicos.

Compreender os motivos - sabendo que eles ndo se esgotam neste texto - que levam o0s
individuos a participarem ou ndo da vida politica na esfera digital é essencial para analisar a
relacdo entre cidaddos e Estado. Para isso, ha uma série de modelos no campo tedrico e
empirico que buscam analisar a aceitacdo da tecnologia pelos individuos.

Esses modelos vém sendo criados e aplicados com o intuito de aprimorar os estudos no
gue tange a aceitacdo de tecnologias da informacdo. Dentre os modelos mais difundidos,
“Technology Acceptance Model (TAM)” e “Unified Theory of Acceptance and Use of
Technology (UTAUT)”, ambos se apresentam como exemplos consolidados no campo tedrico e
empirico, auxiliando na compreensdo dos fatores que influenciam na adogdo de mecanismos
tecnoldgicos de participagdo pelos cidadaos.

O modelo TAM, elaborado por Davis, Bagozzi e Warshaw (1989) que visou a
compreensdo da relacéo (considerando variaveis externas) entre a aceita¢do dos individuos e o
uso real de um sistema foi alvo de aplicacOes e replicacdes de diversas naturezas. Trata-se de
um modelo confiavel e consolidado (SHYU; HUANG, 2011), sendo inclusive, usado como

parametro para a elaboracdo do modelo UTAUT.
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Quadro 1 - Sintese dos atributos que contribuem para a participacao eletrdnica e preditores.
FATORES ATRIBUTOS AUTORES

1. Confianca: a falta de confianca provocada pela| Shareef et al. (2011)
incerteza da funcionalidade da tecnologia, bem [Venkatesh et al. (2011)
HUMANOS: como as questdes de seguranga e risco de utilizagdo| Woods e Sandhu
Ao colocar os de infraestruturas abertas, tem inibido a aceitagdo (2012)
individuos e os generalizada de servigos eletronicos do governo. A| Wang e Lo (2013)
fatores humanos confianga € considerada como uma capacitadora| Zuiderwijk, Janssen e
como elementos crucial na adogdo de servicos eletronicos; Dwivedi (2015)
primordiais, 0s 2. Expectativa de esforco, influéncia social e| Gupta, Bhaskar e
governos podem condicbes que facilitam a captura de usuarios, Singh (2016)
despertar o bem como tempo e esforcos despendidos; Karavasilis, Vrana e
interesse de uso, 3. Consideracdo interpessoal e ambiente de| Zafiropoulos (2016)
tornando os utilizagéo Alomari, Park e Lee
Servigos mais 4. Consciéncia do cidadao: aumenta a demanda de (2018)
funcionais na servigos de governo eletrénico. Uma estratégia de |Warkentin et al. (2018)
percepcéo do e-governo deve colocar énfase nas necessidades e| Kumar et al. (2018)
cidaddo. Com aspectos culturais de todas as partes interessadas, e
isso, alguns nado apenas nas questdes de tecnologia.
atributos sao 5. Questbes culturais, fatores econémicos e
elencados: sociais, fatores humanos e  questdes
organizacionais
6. Contexto no qual o individuo esta inserido
1. Velocidade do servico;
2. Informagao;
3. Relag&o custo-eficécia;
4. Disponibilidade e acessibilidade;
5. Transparéncia e democratizagéo;
6. Privacidade: medidas de seguranca e protecéo,
que assim repassam credibilidade ao cidadé&o,
despertando interesse em seu uso e, por| Shareefetal. (2011)
1= \[e]Ee]e]le0)5i ] conseguinte, 0 mantenha como utilizador daquele|Sipior, Ward e Connolly,
OIERES D ER EERE programa/mecanismo; (2011)
eI EeEliEL ol 7. E importante ressaltar, também, a relevancia das| Powell et al. (2012)
VELE RS EINoEL el politicas de marketing para despertar a intengdo| Wang e Lo (2013)
10 IR eER o ORTER de uso no individuo, uma vez que elas podem|Reis, Dacorso e Tendrio
dos servicos fornecer insights importantes ao investigar (2015)
S e el S0 variaveis explicativas para adocao de tecnologias; Gerpott e Ahmadi
S ilaloG[IEES 8. Analises de custos de transacdo e valor (2016)
E RS percebido; Okyere-Kwakye, Nor e
tecnoldgico sdo Se faz necessario ressaltar, que um importante Ologbo (2016)
elencados: atributo de adocdo de sistemas tecnoldgicos é o| Abu-Shanab (2017)
proprio conhecimento do individuo acerca de| Kumar etal. (2018)
informética. Essa resisténcia ao uso, interacdo e
participacdo, pode ser notada pelo grande numero
de individuos que ainda preferem se comunicar
com o governo por modos obsoletos, como
ligacGes telefénicas por exemplo, principalmente
em idades mais avancgadas e classes sociais menos
favorecidas.
Fonte: Do autor (2020).
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2.6 Technology Acceptance Model (TAM)

De forma sucinta, 0 modelo visa a compreensdo da relacdo (considerando variaveis
externas) entre a aceitacdo dos individuos e o uso real do sistema, e j& foi alvo de aplicagdes e
replicacGes de diversas naturezas, portanto, trata-se de um modelo confidvel e consolidado
(SHYU; HUANG, 2011). Ademais, o modelo fornece um aparato solido para 0 mapeamento
do impacto de fatores externos, no que concerne a aceitacdo da tecnologia da informacéo.

De forma resumida, o modelo TAM estad estruturado em dois constructos: a
utilidade percebida e a facilidade de uso percebida; ambos contemplando a anélise dos
efeitos das variaveis externas na intencdo de uso dos individuos, como por exemplo, as
caracteristicas do sistema, desenvolvimento e treinamento (DAVIS; BAGOZZI;
WARSHAW, 1989). Para o autor, a utilidade percebida se refere a tendéncia de uso, ou nao,
de uma tecnologia por uma pessoa, visando a melhoria de seu desempenho no trabalho. A
utilizacdo de uma tecnologia poderéd ser prejudicada se o seu uso se der de forma muito
complicada, e mesmo que um individuo compreenda sua utilidade, o esfor¢o despendido pode
ndo compensar o seu uso, o que configura o conceito de facilidade percebida.

O desenvolvimento dos constructos objetiva captar as opinides dos individuos e tratar
as suposicOes a respeito de terceiros. Pode-se considerar este modelo util e funcional para
identificar o porqué da ndo aceitacdo de um mecanismo ou tecnologia e, consequentemente,
implementar acdes de melhoria (DAVIS; BAGOZZI; WARSHAW, 1989). O modelo ¢
apresentado pela Figura 2 e ilustra a relag&o entre fatores externos e seus impactos no uso real da

tecnologia.

Figura 2 - Constructos que compdem o TAM e suas relagdes com o uso real do sistema.
Utilidade

/ Percebida \

Facilidade de
Uso Percebida

Intengao de
Uso

—> Uso Real

Fatores Externos

Fonte: Davis, Bagozzi e Warshaw (1989).

2.7 Teoria Unificada de Aceitagdo e Uso da Tecnologia (UTAUT)
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Venkatesh et al. (2003) desenvolveram o0 UTAUT por meio da anélise e comparacao
de 8 (oito) importantes modelos: Teoria da Acao Racionalizada (TRA); Modelo de Aceitacédo
da Tecnologia (TAM); Modelo Motivacional (MM); Teoria do Comportamento Planejado
(TPB); Combinagéo entre a TAM e a TPB; Modelo de Utilizagcdo do PC (MPCU); Teoria da
Difuséo da Inovacgéo (IDT); e Teoria Social Cognitiva (SCT).

Li e Kishore (2006) alegam que 0 UTAUT se apresenta como um dos modelos mais
consolidados e utilizados sobre aceitacdo da tecnologia. Seus desenvolvedores, Venkatesh et
al. (2003), justificaram que a escolha por esses modelos se deveu ao fato de eles ja terem um
alto grau de validade.

A Teoria da Acdo Racional (TRA), elaborada por Fishbein e Ajzen (1975), afirma que
o comportamento individual € determinado pelas intencbes, que ocorrem em detrimento da
atitude do individuo, e possuem como fatores determinantes as normas subjetivas e a atitude
para 0 comportamento (DAVIS; BAGOZZI; WARSHAW, 1989).

O Modelo de Aceitagdo da Tecnologia (TAM) objetiva analisar o comportamento de
utilizacdo da tecnologia, por meio da utilidade percebida e da facilidade de utilizacdo
(DAVIS; BAGOZZI; WARSHAW, 1989).

Davis, Bagozzi e Warshaw (1992) usaram o Modelo Motivacional (MM) paraentender
a adocdo e o uso de novas tecnologias. O modelo enfatiza como as teorias motivacionais séo
Uteis para explicar o comportamento dos individuos, principalmente, no que tange a
motivacao intrinseca e extrinseca (BOBSIN; VISENTINI; RECH, 2009).

A Teoria do Comportamento Planejado (TPB), elaborada por Ajzen (1991), aprimora a
TRA (Teoria da Acéo Racionalizada) (BOBSIN; VISENTINI; RECH, 2009).

O modelo hibrido, que concilia alguns pressupostos do TPB (Teoria do
Comportamento Planejado) com o constructo "utilidade percebida”, do modelo TAM (Modelo
de Aceitacdo de Tecnologia), tem como principais elementos, a atitude para o
comportamento, as normas subjetivas, o controle comportamental percebido e a utilidade
percebida pelo individuo (BOBSIN; VISENTINI; RECH, 2009).

O Modelo de Utilizagdo do PC (Personal Computers) estuda a aceitacdo e o uso da
tecnologia, balizado pelo ajuste ao trabalho, na complexidade, nas consequéncias de longo
prazo, nos efeitos do uso, em fatores sociais e em condicdes facilitadoras. Os efeitos desses
constructos na intengdo de uso dos PC foram analisados por Thompson, Higgins e Howell
(1991).
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No que diz respeito & Teoria de Difusdo da Inovacdo, Moore e Benbasat (1996)
moldaram as caracteristicas de inovacdo apresentadas por Rogers (1995) e aprimoraram 0s
constructos, para que nos estudos de aceitacdo individual da tecnologia, eles pudessem ser
usados. Vantagem relativa e facilidade de uso s&o alguns dos principais constructos
relacionados a essa teoria (BOBSIN; VISENTINI; RECH, 2009).

No que diz respeito a Teoria Social Cognitiva, Compeau e Higgins (1995) tomaram
como base elementos como expectativas de resultados e autoeficacia, dentre outros. Sendo
assim, com o objetivo de unir esses 8 (oito) modelos apresentados e gerar um framework mais
aprimorado, Venkatesh et al. (2003) desenvolveram o UTAUT, contribuindo,
significativamente, para o campo de estudos sobre o tema (RAAIJ; SCHEPERS, 2008).

Venkatesh et al. (2003) realizaram uma comparacdo empirica desses modelos por
meio de um estudo longitudinal com pessoas de organizacBes que aderiram a novas
tecnologias em seus trabalhos. O questionario utilizado teve as varidveis dos constructos de
todos os modelos supramencionados aplicados em estudos organizacionais e na area
tecnoldgica (BOBSIN; VISENTINI; RECH, 2009).

Essa teoria gerou esse novo modelo, que atua de forma integrada, apresenta quatro
constructos determinantes da intencdo e do uso da tecnologia, sendo eles: (1) expectativa de
desempenho, (2) expectativa de esforco, (3) influencia social e (4) condigdes facilitadoras,
além de quatro variaveis moderadoras (género, idade, experiéncia e voluntariedade do uso). A

Figura 3 mostra os constructos do modelo UTAUT e as variaveis moderadoras.

Figura 3 - Constructos que compdem o UTAUT e suas relagdes com o uso real do sistema.

Expectativa de
Desempenho

Expectativa de
Esforgo

Intengdo de uso

Uso

Influéncia
Social

Condigoes
Facilitadoras

g R Voluntariedad
Género Idade Experiéncia dg ﬂ’;o riedade

Fonte: Venkatesh et al. (2003, p. 447).
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1) Expectativa de Desempenho: diz respeito ao grau de beneficio que a adogéo
de uma tecnologia fornecera ao usuario, ou seja, refere-se ao constructo de maior
influéncia na intengdo de uso. Pode ser compreendido também, como o que 0 usuario
espera daquela plataforma, ou seja, suas expectativas no que tange ao desempenho das
plataformas analisadas (VENKATESH et al., 2003).
2) Expectativa de Esfor¢o: é a facilidade associada ao uso. Os elementos
avaliados nas questdes que compdem esse constructo englobam o ponto de vista do
usuario a respeito da facilidade para desfrutar da plataforma, ou seja, se despende
muito esforco, tende a ter uma baixa aceitacdo (VENKATESH et al., 2003).
3) Influéncia Social: de forma geral, corresponde a percepcdo de como as
pessoas consideram relevante utilizar aquela tecnologia (VENKATESH et al., 2003).
4) Condicdes Facilitadoras: contempla recursos crucialmente para o suporte ao
uso de tecnologia, como o treinamento, tutoriais e demais instrugdes (VENKATESH
et al., 2003).

Nesse contexto, alguns atributos inerentes a esses constructos séo de extrema
relevancia e merecem enfoque. Alguns atributos sdo intrinsecos aos constructos, mas
foram endossados e enfatizados no modelo a seguir (FIGURA 4), que trata dos

atributos pertinentes a cada constructo e sua relagdo na intencdo de uso do sistema.

Figura 4 - Modelo adaptado a partir das concepgdes de Venkatesh et al. (2003).

ATRIBUTOS
EXPECTATIVA Confianga
DE DESEMPENHO e
EXPECTATIVA L
— Des, pendidus 4 -
BEESFUHGU Facilidades do sistema |NTEN§AU
INFLUENCIA fpoimpodecete DE USO
SOCIAL D e aleiat partas
interessadas
= Transparéncia
GONMGUES Velocidade
—> Seguranga
FAGI[ITAD‘]HAS gregdihiligade

Fonte: Adaptado de Venkatesh et al. (2003).
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No constructo (1) expectativa de desempenho, foram elencados os atributos confianca,
disponibilidade e acessibilidade, atributos esses que foram enfatizados por uma série de
autores advindos da revisdo sistematica (WANG; LO, 2013; CUNHA; COELHO;
POZZEBON, 2014; GERPOTT; AHMADI, 2016; AMAGOH, 2016; ABU-SHANAB, 2017;
YEH, 2017).

Com relacdo a (2) expectativa de esforco, os atributos foram privacidade, tempo e
esforco dependidos e facilidade do sistema. Uma gama de autores tambem abarca esses
elementos em seus estudos (VENKATESH et al., 2011; ALOMARI; WOODS; SANDHU,
2012; PARK; LEE, 2018; WARKENTIN et al., 2018; KUMAR et al., 2018).

J& o constructo (3) influéncia social, foi constituido pelos atributos envolvimento do
cidaddo, contexto da qual o individuo esta inserido e consciéncia das partes interessadas
(SHAREEF et al., 2011; VENKATESH et al., 2011; ZUIDERWIJK; JANSSEN; DWIVEDI,
2015).

Por fim, o constructo (4), condicdes facilitadoras enfatizou os atributos transparéncia,
velocidade, seguranca e credibilidade, atributos bastante analisados por Filgueiras (2011),
Shareef et al. (2011), Ozkan e Kanat (2011), Venkatesh et al. (2011), Venkatesh et al. (2011),
Alomari, Woods e Sandhu (2012), Cruz et al. (2012), Wang e Lo (2013), Park e Lee (2018),
Warketin et al. (2018) e Kumar et al. (2018).
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3METODOLOGIA

3.1 Classificacdo da pesquisa

Esta pesquisa se trata de um estudo de caso de carater descritivo que adota uma
abordagem de analise pela utilizacdo de metodos mistos, quali-quanti. Para melhor
compreensdo do que propde este trabalho, a pesquisa foi organizada em duas fases: tedrica e
pratica. O Quadro 2 faz uma sintese dessa organizacdo e pretende trazer clareza para 0s

métodos adotados para se alcancar cada um dos objetivos propostos:

Quadro 2 - Desenho metodoldgico da pesquisa.

Objetivos Contribuicio Meétodo

Identificar e descrever os atributos e

caracteristicas que contribuem paraa

aceitacao tecnoldgica de plataformas
digitais na administracéo publica

Revisdo de literatura

Teorica

Analisar a relagdo entre aceitacéo

. S ; Reviséo de literatura
tecnoldgica e participacéo social

Identificar a percepg¢do dos cidadéos-
usuarios do aplicativo Meu Vereador Questionario survey
sobre os fatores identificados
Descrever as motivacoes e perspectivas

dos gestores e atores envolvidos na Pratica Entrevista
criacéo e gestdo da plataforma Meu semiestruturada
Vereador
Elaborar uma cartilha instrutiva ao
gestor acerca de plataformas de Cartilha

participacdo digital

Fonte: Do autor (2020).

No primeiro momento, pretendeu-se, como contribuicdo teorica, fazer uma discussdo
do tema a partir da realizacdo de uma revisdo de literatura, que ajudou na identificacdo das
caracteristicas e dos atributos que contribuem para o aumento da participagdo social no
ambito tecnoldgico. Em um segundo momento, como contribuicdo pratica, foi feita a
aplicacdo de um questionério aos cidaddos-usuarios para compreensdo sobre as caracteristicas
e atributos considerados como estimulos para sua participacao e usabilidade digital. Por fim,

foram feitas as entrevistas para analise das motivacdes e perspectivas dos gestores e atores
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envolvidos com a criacdo e gestdo da plataforma Meu Vereador, bem como procedeu-se a
elaboracdo da cartilha instrutiva ao gestor acerca de plataformas de participacédo digital, que
esta disponibilizada no apéndice deste trabalho.

O questionario aplicado por meio da plataforma Google Docs de forma online aos
cidadaos-usuarios foi desenvolvido com base nos constructos do modelo UTAUT. A escolha
pela utilizacdo do modelo, se deu, além da sua consolidacdo académica, por abarcar
elementos que ajudam a identificar as relacfes causais do uso de determinada tecnologia.

Optou-se por trabalhar somente com os seguintes constructos do modelo UTAUT, (1)
expectativa de esforco, (2) expectativa de desempenho, (3) influéncia social e (4) condicgdes
facilitadoras, em razéo de eles contemplarem elementos significativos para compreensédo da
opcao de adocdo do sistema e participacao social. As variaveis género, idade, experiéncia e
voluntariedade de uso nao foram considerados na pesquisa. Embora exercam significativos

impactos na adocao da tecnologia, ndo se constituiram como foco desse trabalho.

3.2 Caracterizacao do aplicativo Meu Vereador

Idealizado pelo vereador da cidade de Belo Horizonte, Minas Gerais, Gabriel
Azevedo, o aplicativo “Meu Vereador” ganhou rapida disseminacdo entre a populacéo e, de
acordo com o ultimo levantamento, realizado ao final de 2019, possuia 9.894 usuarios
cadastrados. Dentre as funcionalidades disponibilizadas, esta a possibilidade de agendamento
de reunides com o parlamentar e a notificacdo de problemas diversos no ambito do municipio.

Por meio desta notificacdo, os cidadaos podem fotografar buracos nas vias, postes de
luz gueimados, obras inacabadas e uma série de outros pontos. A equipe do aplicativo
encaminha imediatamente aos 6rgdos competentes e o cidaddo pode acompanhar o andamento
da solucédo pelo proprio aplicativo. Na esfera politica, é possivel participar de enquetes que
direcionam as ac¢des do vereador, como representante da populacéo, nas decisdes da camara.
Também € possivel visualizar os projetos de lei, orcamentos e propostas, além de sugerir
projetos. No que diz respeito a transparéncia, € possivel avaliar, por meio do aplicativo, 0s
gastos do parlamentar, bem como o comparecimento do mesmo em reunifes publicas, como

demonstra a Figura 5.
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Figura 5 - Template inicial da plataforma, contemplando suas principais funcionalidades.

NOME DO
USUARIO

INiclO

VOTAGAO NA CAMARA
NOTIFICAGAO DE PROBLEMAS
AGENDAR REUNIAO
TRANSPARENCIA

MEUS PROJETOS DE LEI
SUGESTAO DE PROJETO
ORGAMENTO

SOBRE GABRIEL AZEVEDO

Fonte: Aplicativo “Meu Vereador” (2020).

3.3 Procedimento de coleta de dados e analise de dados

3.3.1 Aplicacéo de questionarios

Essa fase tem como objetivo compreender a percep¢do dos usuarios sobre as
caracteristicas e atributos tecnoldgicos considerados como estimulos para a participacédo
social digital. Para isso utilizou-se de um questionario online, por meio da plataforma
"Google Docs", que foi enviado diretamente pela pesquisadora para cidaddos-usuérios da
plataforma.

O Quadro 3 faz uma sintese dos constructos correspondentes e conjunto de questfes
do questionario (APENDICE A), que buscaram coletar informacBes para uma melhor
compreensdo dos fatores que facilitam a participacdo social no caso especifico do aplicativo
Meu Vereador.

O questionario aplicado se caracteriza como uma pesquisa de opinido. Uma amostra de
pesquisa de opinido baseada em probabilidade é criada, por meio da construcdo de uma lista
da populacdo-alvo, nomeada de quadro amostral, um processo aleatério para selecionar
unidades do quadro de amostra, chamado procedimento de selecdo e um método de contato
com as unidades selecionadas para permitir que elas concluam a pesquisa (WEISBERG,

2005). No presente trabalho, o quadro amostral foi tomado por completo, e aguardou
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respostas dos individuos, voluntariamente. E valido ressaltar que a pesquisa contou com um
total de 102 respondentes.

No gue tange ao formato do instrumento de coleta de dados, o0 mesmo foi construido
em quatro blocos distintos, baseados no modelo UTAUT e se utilizou da escala de pontuagéo
tipo Likert, que considerou as seguintes opinides: a) Discordo plenamente; b) Discordo

parcialmente; ¢) Nem concordo, nem discordo; d) Concordo parcialmente; e e) Concordo

plenamente.

Quadro 3 - Constructos, hipoteses e questdes de pesquisa.

Constructos Atributos ou caracteristicas oLz
correspondentes
1. Expectativa de Confianca 13
Desempenho Disponibilidade e Acessibilidade 14,15,16e 17
Facilidades do sistema (no que tange ao esforco 18
2. Expectativa de despendido)
Esforgo Tempo e esforco 19,21 e 22
Privacidade 20,22e23
3. Infludncia Envolvimer!to do cidadé(? o 24
" Social Contexto da qual o individuo esta inserido 25¢e 26
Consciéncia das partes interessadas 27e28
Transparéncia da plataforma 8
4. Condicdes Velocidsade de manuseio 190
- eguranga
facilitadoras Eficiéncia 11
Credibilidade 12

Fonte: Adaptado de Venkatesh et al. (2003).

3.3.2 Entrevistas semin-estruturadas

Esta etapa de pesquisa buscou conhecer as motivacdes e desafios relacionado a criacéo
e gestdo do aplicativo “Meu Vereador” na visao de seus idealizadores por meio da realizagédo
de entrevistas e utilizando a técnica de anélise contetido de Bardin (2016). Nas concepcdes de
Britto Janior e Feres Janior (2012, p. 237), a entrevista “permite ao pesquisador extrair uma
quantidade muito grande de dados e informacdes que possibilitam um trabalho bastante rico.”

Todas as entrevistas foram realizadas por meio de um roteiro semiestruturado online,
que foi elaborado previamente, e teve sua estruturagdo em cinco pilares: (1) fatores de
motivacao para a criacdo de plataformas digitais de interacdo entre o governo e a sociedade;

(2) desafios na fase de implementacao do sistema; (3) seguranca do sistema e confiabilidade;
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(4) estimulo a participacdo e estratégias para envolver a populagdo nos processos decisorios; e
(5) principais reclamacdes recorrentes e feedback para a populacdo. Esse roteiro se encontra
disponibilizado no Apéndice B deste trabalho.

Seguindo as recomendagOes de Da Silva e Tessarolo (2016), a primeira fase da
aplicacdo desta técnica de coleta de dados envolveu a elaboragdo de um roteiro. A segunda
fase se tratou da realizacdo das entrevistas, ou seja, da coleta de dados e, por ultimo, na
terceira fase, ocorreu o0 processo de transcri¢do/analise.

Em suma, a entrevista visou analisar a perspectiva dos gestores e de apenas um
usuario, ja que o questionario se ocupa da avaliacdo do usuério/cidaddo. O método de analise
de conteldo contempla duas perspectivas: a linguistica tradicional e o territério da
interpretacdo do sentido das palavras, ou seja, a hermenéutica. Um ponto crucial na analise de

conteudo se da pela inferéncia. Campos (2004) enfatiza, neste sentido, que

(...) produzir inferéncia, em andlise de conteudo, significa ndo somente
produzir suposic¢des subliminares acerca de determinada mensagem, mas em
embasa-las com pressupostos teoricos de diversas concepgbes de mundo e
com as situacBes concretas de seus produtores ou receptores. Situacdo
concreta que € visualizada, segundo o contexto histérico e social de sua
producdo e recepcdo (CAMPQOS, 2004, p. 613).

A analise de contetido busca superar as incertezas no ambito da pesquisa qualitativa e
enriquecer a andlise dos dados obtidos. Segundo Bardin (2016), o processo se organiza nas
seguintes fases: pré-analise, exploracdo do material e tratamento dos resultados, inferéncia e
interpretacdo. E imprescindivel a cautela na execucdo de cada fase e organizacgio dos dados
obtidos. Por mais que se mantenha a criatividade e flexibilidade, é necessario cuidado com as
descricdes e transcricGes da pesquisa, ja que, € crucial a validade e confiabilidade no ambito
cientifico (MOZZATO; GRZYBOVSKI, 2011).

a) Pré-andlise: fase destinada a organizacdo do material. O objetivo crucial nessa
fase é tornar o conteido, 0 mais operacional possivel. Essa organizacdo contempla
algumas etapas: leitura flutuante (primeiro momento de conhecimento do texto,
estabelecimento dos primeiros contatos), escolha dos documentos, entre outros
(BARDIN, 2016). Dentro dessa pesquisa, a pré-analise destinou-se a leitura
cautelosa e a sistematizagdo do material, ou seja, da transcrigéo das entrevistas.

b) Exploracédo do material: caracterizada como a segunda fase, busca dar categorias

ao material explorado e identificacdo de unidades de registro. Nas concepcdes de
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Mozzato e Grzybovski (2011), a exploracdo do material € uma etapa de extrema
relevancia, justamente por possibilitar a riqueza de inferéncias e interpretacdes.
Elementos basicos sdo imprescindiveis nessa fase, como codificacdo, a
classificacdo e a categorizacdo dos dados. A grosso modo, 0 material é recortado
nas chamadas unidades de registro. E importante ressaltar que, nessa fase, as
categorias geradas sdo analisadas confrontando-as com o referencial teorico
(SILVA; FOSSA, 2012).

c) Tratamento dos resultados, inferéncia e interpretacdo: fase de tratamento de
resultados e interpretagdes inferenciais, por meio de analises criticas e reflexivas
(BARDIN, 2016).

A linha de raciocinio estratégica para a elaboracdo da entrevista foi abarcar quatro
atores, um de cada segmento: (1) entrevistado que refletisse sobre o aspecto operacional do
sistema (perspectiva técnica), (2) um entrevistado que atuasse diretamente com o
alimentacdo do aplicativo e avaliagdo da participacdo dos cidaddos (perspectiva
gerencial), (3) o entusiasta e desenvolvedor do aplicativo e (4) um usuario. Essas foram as
linhas de frente para a escolha dos entrevistados, ndo nominados neste trabalho por questdes
de sigilo, e em respeito ao pedido para sua ndo divulgacao.

Por fim, foram entrevistados, um cidaddo, identificado como aquele com maior
namero de votos no aplicativo e que foi o vencedor do prémio cidaddo “aplicado” no ano de
2019; o vereador idealizador do aplicativo e seu assessor parlamentar, responsavel pelo
gerenciamento do mesmo. Também foram entrevistados, os cidaddos "TVR" e "WT", que
atuam com a gestdo técnica de plataformas deste tipo.

E valido ressaltar que as entrevistas foram gravadas e os audios foram transcritos pela
pesquisadora de forma minuciosa. As etapas envolveram para organizacdo e classificacdo
envolveram: 1. Realizacdo de leitura geral do material obtido (transcri¢do das entrevistas); 2.
Codificacdo para formular as categorias de anélise; 3. Elaboracdo de unidades de registro; 4.
Definicdo de categorias; 5. Agrupamento das informagdes no que tange aos pontos comuns; e
6. Agrupamento das categorias de forma progressiva - categorias iniciais, intermediarias e
finais (BARDIN, 2016).



37

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Nesse topico sdo explorados os dados/informacgfes obtidas a partir da aplicacdo dos
questionarios (APENDICE A) e das entrevistas realizadas (APENDICE B), bem como s&o
mostradas as representacGes gréaficas dos principais resultados obtidos. A respeito dos
cidaddos-usuarios, por exemplo, tem-se que 53,9% dos entrevistados se declararam do sexo

masculino e 46,1% do sexo feminino, conforme mostram os dados do Grafico 1.

Gréfico 1 - Orientacdo sexual dos cidaddos-usuarios.

@ Masculino
46.1% @ Feminino

Outros

Do autor (2020).

No que se refere ao interesse pela participacdo em plataformas de interacdo
governamental (pergunta tendenciosa quando se considera o fato de os entrevistados serem
usuarios assiduos), 84,3% alegaram ter interesse; 8,8% responderam que, eventualmente, tém

interesse e apenas 6,9% alegaram nao possuir interesse.

Gréfico 2 - Renda dos cidadaos-usuarios.

® At 1 salaric minimo
@ De 1 a 3 salarios minimos
De 3 a 6 salarios minimos

® De 6 a 12 salarios minimos
7.8% . .. L
@ WMais de 12 salérios minimos
v @ Néo possuo renda

Do autor (2020).

A respeito da faixa salarial, a maioria dos respondentes afirmou possuir renda entre 1 e
3 salarios minimos (31,4%) ou entre 3 e 6 salarios minimos (30,4%), o que significa uma
maior participacdo da classe média baixa e média. O Grafico 2 apresenta a renda dos

entrevistados.
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A classe baixa, formada por familias com renda mensal inferior a R$ 5,7 mil, abriga
50,4 milhdes de familias, ou 73% da populacdo brasileira. Ja a classe média, com renda
mensal entre R$ 5,7 mil e R$ 23,8 mil, é formada por 16,7 milhdes de familias, representando
24% da populacéo. A classe alta, ganha acima de R$ 23,8 mil ao més, e totalizam 1,84 milhdo
de familias (IBGE, 2019).

Como visto no ambito dessa pesquisa, 0S grupos que ja acumulam varias vantagens
socioeconémicas e digitais sdo aqueles com chances consideravelmente mais elevadas de
desfrutar dos beneficios de servicos online, por possuirem acesso mais rapido e facilitado. Os
contextos sociais e digitais das politicas de governo eletrdnico influenciam, diretamente, no
uso desses sistemas por parte do cidaddo (ANGGRAINI; LESTARI; BACHTIAR, 2017),
algo que pode indicar tais resultados.

Ja no que concerne ao nivel de habilidade de operacdo de tecnologia, 60,8% dos
usuérios dizem possuir nivel avancado de conhecimento. Apenas 9,8% disseram possuir nivel
bésico e 1% disse ndo ter habilidade alguma. O Gréfico 3 traz as informagdes do nivel de

habilidade dos entrevistados com a tecnologia.

Gréfico 3 - Nivel de habilidade tecnoldgica dos cidaddos-usuarios.

@ basico
@ intermediario
avancado
@ n3o possuo habilidade com tecnologia

~3

Do autor (2020).

Isso sinaliza para uma relacdo direta com a questdo levantada sobre o nivel
educacional dos entrevistados, pois, como foi mencionado, de acordo com Sipior, Ward e
Connolly (2011), um importante atributo de adog¢do de sistemas tecnologicos é o
conhecimento e instru¢do do individuo acerca de informatica e tecnologia. Essa resisténcia ao
uso, interacdo e participacdo pode ser notada, principalmente, nos individuos que possuem
menor grau de escolaridade. Para os individuos entrevistados que possuiam maior grau de
escolaridade o nivel de habilidade com a tecnologia também se mostrou mais avancado.

Do total de respondentes, 34,3% usuarios utilizam o sistema para realizar reclamacdes

que permeiam a esfera publica, 25,5% utilizam para sugestdes e aprimoramentos, 28,4%
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utilizam para obter informacdes e 11,8% acusam que fazem uso para outras finalidades. O

Gréfico 4 traz as informacdes sobre a finalidade de uso do aplicativo.

Gréfico 4 - Finalidades de uso do aplicativo por parte dos cidaddo-usuarios.

@ Reclamacfes

@ Sugestdes e aprimoramenta no que
tange a questdes publicas
Obter informacdes

@ Outros

Do autor (2020).

4.1 Analise da percepc¢ao dos usuarios sobre os atributos

As questdes foram avaliadas com base na percepcao e sentimento do individuo em
relacdo as afirmativas apresentadas, e quanto mais préximo de 1 na escala Likert maior era o
nivel de concordancia com essa afirmativa. Por outro lado, quanto mais proximo de 5, maior
era o nivel de discordancia.

Cabe ressaltar que, primeiro foram analisados os atributos do constructo (4)
condicdes facilitadoras, em razdo da ordenacdo do questionario e por se tratar dos elementos
incentivadores do acesso as plataformas tecnoldgicas, ao contrario dos demais constructos,

que sintetizam elementos de manutencdo do comportamento de uso.

Gréfico 5 - Facilidade de compreensdo das funcdes e transparéncia do aplicativo.
40

39 (37.3%) 38 (37.3%)

30

20

14 (13.7%)

7(6.9%) 5 (4.9%)

1 2 3 4 5
Concordo Concordo Neutro Discordo Discordo
completamente completamente

Do autor (2020).
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Nas questdes referentes a facilidade de compreensdo e transparéncia da plataforma,
74,6% dos individuos assinalaram o0s graus 1 e 2, ou seja, concordam muito ou
completamente. O Gréfico 5 traz de forma compilada os dados que representam as opinides
dos usuarios respondentes em relagdo a facilidade e compreensdo do sistema.

No que diz respeito ao atributo velocidade, que consta uma pergunta sobre as fungdes
se darem de forma rapida e &gil, facilitando o manuseio do sistema, 69.6% dos usuarios
respondentes assinalaram o grau 1 e 2 de concordancia. Essa questdo também compbe o

conjunto de perguntas do constructo condicdes facilitadoras e podem ser vistas no Gréafico 6.

Gréfico 6 - Velocidade para manuseio do aplicativo.
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Quando questionados sobre a seguranca do processo de repasse de dados e uso do
aplicativo, que impactam diretamente na ado¢do do mesmo, 67,6% dos usuarios respondentes
concordaram muito ou completamente, sinalizando que o atributo seguranca é bastante
significativo para o grupo amostral desse trabalho. Essa questdo também compde o conjunto
de questdes inerentes ao constructo condigdes facilitadoras e séo apresentadas pelo Gréfico 7.

Para a questao “o sistema é pratico e eficiente, ou seja, atende minhas necessidades
com baixo nivel de dificuldade, facilitando meus resultados”, 65,7% dos individuos
assinalaram os graus 1 e 2 de concordancia. Essa questdo também faz parte da anélise do

constructo condicdes facilitadoras.
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Gréfico 7 - Seguranca do processo de repasse de dados do aplicativo.
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Do autor (2020).

Foi apresentado também, aos entrevistados, um questionamento sobre o atributo
credibilidade, se os dados que sdo repassados ao aplicativo séo tratados de forma segura e
confiavel. O Gréafico 8 traz a demonstracdo dos resultados e sinalizam que 34,3% dos

entrevistados consideram a plataforma extremamente confiavel.

Graéfico 8 - Credibilidade do aplicativo.
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Do autor (2020).

Ja no grupo de questbes referentes ao constructo (1) expectativa de desempenho, a
questdo 13 fez o seguinte questionamento ao usudrio: qual é o grau de confiabilidade do
aplicativo “Meu Vereador”?

Considerando o atributo confiabilidade como o grau de confianca e retorno de
informagdes com seguranca e precisdo, os resultados apontaram que 35% dos entrevistados
consideram que o aplicativo possui extrema confiabilidade, conforme pode ser observado pelo
Gréafico 9. Nas concepcbes de Mergel (2013), a relacdo de confianca no uso de plataformas

tecnoldgicas pelos governos locais pode ser um meio Util para os cidaddos identificarem
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preocupacdes e anseios. A confianga, nesse sentido, é de extrema relevancia e foi um dos

atributos chave identificados pela revisdo de literatura.

Grafico 9 - Nivel de confiabilidade do aplicativo.
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Do autor (2020).

Outra questdo formulada para esse constructo diz respeito a capacidade de execu¢do
com plenitude das tarefas e funcionalidades presentes nas plataformas. Pelos nimeros, tem-se
que 79,5% dos respondentes consideram-se satisfeitos ou extremamente satisfeitos com as
tarefas e funcionalidades do aplicativo (GRAFICO 10).

Grafico 10 - Satisfagdo nas tarefas e funcionalidades do aplicativo.
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Do autor (2020).

Também foi indagado ao usuéario, o quanto ele considera que o aplicativo atinge seus
objetivos no que se refere ao desempenho. Pelas respostas, 73,5% dos respondentes
apontaram que o sistema possui desempenho bom ou 6timo, conforme mostra o Gréafico 11.

Ainda no que diz respeito ao desempenho do sistema, foi solicitado ao entrevistado
gue analisasse a seguinte afirmativa e assinalasse 0 quanto concordava ou discordava da

afirmacdo de que "o sistema ndo apresenta entraves e o aplicativo ndo travava com
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facilidade". Mediante os resultados dessa amostra, 18,4 % assinalaram que concordam

plenamente e 44,7% afirmaram concordar com a afirmativa.

Gréfico 11 - Alcance de objetivos no desempenho do aplicativo.
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Do autor (2020).

No que diz respeito ao feedback sobre o aplicativo, 37,3% dos respondentes
mencionaram sobre o retorno demorado, mas que, mesmo assim, obtiveram resposta; 36,3%
alegam ter tido um retorno rapido e eficaz dos gestores; 14,7% acusaram ndo receber nenhum
retorno e; apenas 11,8% alegaram ter instalado o aplicativo mas nédo utilizado as fungdes do

sistema que permitiam um feedback ao cidaddo (GRAFICO 12).

Gréfico 12 - Feedback advindo dos gestores do aplicativo.

@ Obtive rapido e eficaz retorno dos
gestores.

@ O retorno foi demorado, mas mesmo
assim obfive resposta
N&o obtive retorno algum

@ Instalei o app, porém néo utilizei as
funcdes do sistema que permitiam um
feedback ao cidadao

Do autor (2020).

J& nas questdes que compdem o constructo (2) expectativa de esforgo, foi solicitado
para os respondentes apontarem o quanto concordam ou discordam com algumas afirmacdes.
Nesta escala utilizou-se 7 niveis, que variam desde discordo totalmente (DT) a concordo
totalmente (CT). A primeira pergunta do questionario foi relacionada a rapidez do sistema e

sua capacidade de atender as necessidades dos usuarios, sem que o mesmo faga grandes
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esforcos para manuseio. Como resultado, o Gréafico 13 mostra que 63,7% dos usuérios

concordaram muito ou totalmente com essa afirmativa.

Gréfico 13 - Expectativa de esfor¢co de manuseio do aplicativo por parte do usuario.
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Do autor (2020).

Ja no que se refere a afirmativa, “eu consigo obter informacdes de forma rapida e
concisa pelo aplicativo”, os usuarios, em sua grande maioria, apontaram o nivel 5 de
concordancia. Porém, forma geral, a maioria se mostrou concordante. O Gréfico 14 contempla

a analise dos usuarios sobre esse atributo.

Gréfico 14 - Rapidez e clareza das informacdes do aplicativo.
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Do autor (2020).

Também foi levantada a seguinte afirmativa para avaliar a percepgdo de interagdo com
0 usuario: “consigo interagir com a plataforma com privacidade e de forma confiavel ao
disponibilizar suas informagdes”. O Grafico 15 reflete a percepcdo da interacdo dos usuarios
no que se refere ao atributo privacidade. Do total de respostas, 35,3% consideram a

plataforma totalmente segura ao disponibilizar suas informagdes no sistema.
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Gréfico 15 - Seguranca ao disponibilizar informag6es no aplicativo.
40

36
20 (35.3%)

25
(24.5%)

16

(15.7%)

1 2 3 4 5 6 7
Discordo Concordo
totalmente totalmente
Do autor (2020).

Analisando o esforco despendido no uso do sistema, também foi exposta uma
afirmativa para que o usuério sinalizasse para a possibilidade de indicacdo da plataforma a
outros cidaddaos. Um total de 52,9% dos respondentes alegou que indicaria o aplicativo para
outras pessoas fazerem uso. Como grande parte dos usuarios alegaram que o sistema é
confiavel e seguro isso pode ter tido implicacdo direta em sua opc¢do pela indicacdo para

outros individuos. O Grafico 16 mostra os resultados desse atributo.

Gréfico 16 - Probabilidade indicacao do sistema do usuario para outros individuos.
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Posteriormente, foi questionada a utilidade e relevancia do aplicativo atrelado ao
resultado gerado pelo esforgo despendido em seu manuseio. Do total, 60,8% dos usuérios
concordam totalmente que o aplicativo é Util e gera resultados importantes (GRAFICO 17).

Gréafico 17 - Relevancia do aplicativo considerando o esfor¢co despendido para uso.
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Também foi apresentado ao respondente a seguinte afirmativa: “sinto seguranca nas
informacBes que sdo repassadas e existe confiabilidade no retorno das respostas para 0s
problemas enviados as prefeituras”. O Grafico 18 sinaliza a percepcdo dos usuarios no que

concerne a seguranca das informacdes repassadas e confiabilidade no retorno das respostas.

Gréfico 18 - Seguranca nas informaces e confiabilidade no retorno das respostas.
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O grupo de questdes a seguir dizem respeito ao constructo influéncia social. Foi
solicitado para que o usuario analisasse a seguinte questdo: “quando o cidadao se envolve e
participa das questdes publicas, estimula outros cidaddos a também participarem”. Do total de
respostas, 51% dos cidadaos acreditam que o estimulo a participagdo acontece quando outros

individuos se mobilizam e tambem participam, conforme mostra os dados do Grafico 19.
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Gréfico 19 - Percepcao de estimulo ao uso por parte do usuario.
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Numa escala de 1 a 5, também foi solicitado aos entrevistados que sinalizassem o
quanto consideram o uso do aplicativo (e plataformas tecnoldgicas) devido ao fato de seus
contatos também fazerem uso desse sistema. Dos resultados, 32% dos respondentes
assinalaram que concordam com tal afirmativa.

Foi solicitado também para que o usuario apontasse o quanto concorda ou discorda,
com o fato de deixar de usar o aplicativo se as pessoas proximas a também deixassem de fazer
uso. Essa questdo merece uma andalise mais aprofundada, pois a maioria dos individuos
(29,5%) marcaram o nivel 3, e se observa que, juntamente com o nivel 2 e 4, comp&e-se mais
gue 50% dos respondentes, indicando uma indecisdo na resposta do mesmo, ou seja, de que 0
posicionamento de um terceiro ndo define a continuidade do uso do aplicativo (GRAFICO
20).

Gréafico 20 - Uso do sistema e a influéncia social.
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Pode-se observar, portanto, que a influéncia social nessa questdo pode sinalizar que

para essa amostra ndo exerce impacto na adogdo e no uso das plataformas pelos individuos. A
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opcao mais votada pelos respondentes, indica neutralidade (posicdo central da escala Likert).
Existem dois tipos de avaliacdo quando a resposta € neutra: ou que ndo faz diferenca, ou pode
indicar indecisdo por parte dos individuos (HARPE, 2015).

O Gréfico 21 traz a percepcdo dos usuérios para a sua influéncia, por meio das
votagOes/manifestagdes, na tomada de decisdo do vereador. Pelos resultados se tem uma
percepcao de concordancia de 55,9% dos usuarios, mas também, a existéncia de davida ou
indecisdo quanto a influéncia, ja que as porcentagens estdo melhores distribuidas entre os

itens 2 e 3.

Gréfico 21 - Influéncia das votagdes dos cidadaos nas decisdes do vereador.
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Do autor (2020).

Por fim, analisando o apontamento “as avalia¢cGes na pagina de download do aplicativo
interferiram na minha decisdo de baixar o mesmo”, grande parte dos individuos (35,3%)
acreditam que sim, interferem significativamente na decisdo de baixa-lo. O Gréafico 22 ilustra

este resultado.

Gréfico 22 - Interferéncia das avaliagcGes nas paginas de downloads na decisdo do cidaddo

em baixar o aplicativo.
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49

Tal constatacdo pode ser confirmada pelos depoimentos dos entrevistados, quando os
mesmos mencionam que houve preocupacdo em criar estratégias de envolvimento dos
cidaddos. Como iniciativa cita-se, por exemplo, as premiacGes para as pessoas que mais
votam e interagem/participam. Outro ponto que também demonstra o envolvimento dos
cidad&os é o fato do aplicativo notificar os usuarios sobre todos os projetos de lei pautados,
alertando-os. No caso de a maior parte dos usuarios, pelo aplicativo, votarem diferente da
decisdo do vereador, a decisdo € repensada e se leva em consideracdo a opinidao da maioria,
como afirma o vereador Gabriel Azevedo, entusiasta da ideia de criacdo do aplicativo. Mais

detalhes sobre as entrevistas poderdo ser observados no topico a seguir.

4.2 Analises das entrevistas

e Fatores motivadores para a criacdo de plataformas digitas, desafios na fase de

implementacéo e atributos e funcionalidades relevantes do sistema:

Antes de adentrar da discussdo dos atributos e caracteristicas que facilitam a
participacdo no ambito digital, é interessante discutir sobre os fatores motivadores para a
criacdo do aplicativo “Meu Vereador”. Segundo seu entusiasta, a distancia existente entre a
populagéo e a cdmara municipal foi o motivo principal de sua criacdo. Para o vereador, “...]
as pessoas ndo sabiam o que acontecia na sede do poder legislativo, nem mesmo, quais
projetos eram votados [...] tinham dificuldades para acompanhar o proprio representante.”

Ainda segundo informacgdes do vereador sobre o distanciamento, “[...] isso
infelizmente é algo real na sociedade. O aplicativo tem esse intuito de aproximar o cidadao,
ou seja, trazer ele para perto da gestdo publica. E algo inovador que acontece na esfera digital
e aproxima a sociedade.”

E perceptivel o despreparo técnico de mecanismos e estudos que envolvam a
participacdo social no ambito da gestdo publica. Percebe-se também a existéncia de uma crise
de legitimidade politica e um certo distanciamento dos cidaddos do Estado. Tais acgdes
corroboram para o afastamento do individuo, principalmente no que tange a tomada de
decisdo e aos processos deliberativos (CASTELLS, 2013).

No entanto, com o advento das midias sociais, juntamente com a intensificacdo do uso
da internet se tornou possivel o cidadao agir mais ativamente na seara politica, sobretudo em

razao do aprimoramento da busca por informacéo e da relacdo cidaddo-governo. Tal relacdo
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deve ser analisada em sua totalidade, j& que diversos atores desempenham importantes papéis
e tém impacto para a efetivacdo da participacdo social (BRANDAO, 2014).

Dentre outros pontos abordados como fatores de motivacdo para os entrevistados, a
transparéncia esteve presente em todas as falas. De acordo com o gestor (assessor
parlamentar) “[...] as pessoas querem um aplicativo que mostre tudo o que os vereadores
falam ou pensam. As pessoas gostam de retorno e algo que é efetivo, elas querem algo
facilitado, sabe? De facil acesso, e é nesse sentido que entra outro fator motivador que é a
inovacédo.”

Fica perceptivel, portanto, o interesse pela inovag¢do na forma de comunicagdo como
um elemento motivador da criacdo da plataforma. A inovagdo neste caso pode ser
compreendida como as iniciativas que envolvem soluc@es para 0 bem comum, isso contempla
estratégias e acGes no ambito digital para atender aos anseios sociais. As inovacgdes sociais
visam o desenvolvimento local, processos deliberativos e corroboram para novas formas de
conexdo em rede balizadas em plataformas abertas (JUNIOR; SPITZ, 2016).

E importante ressaltar, contudo, a diferenca existente entre a inovacéo tecnolégica e a
inovacdo social. A inovacdo tecnoldgica concentra-se em processos, majoritariamente
econdmicos, diferentemente da inovacéo social, que se volta para a coletividade (BIGNETTI,
2011).

De acordo com o gestor, esta inovacdo social € um elemento importantissimo para
aproximar o cidad&o. E comum o hébito dos cidaddos de reclamarem que depois de eleitos 0s
politicos viram as costas e passam a atuar quase que em defesa de interesses préprios ou
antagonicos, “[...] contudo, quando ha a possibilidade real de participar do mandato, de
propor, de reclamar, de sugerir, de criticar, de votar, de fiscalizar, através de um mecanismo
simples, intuitivo, tecnoldgico, confidvel, € preciso colocar na préatica e ver os resultados.”

Um aspecto constantemente ressaltado pelos entrevistados a respeito da inovagédo se
refere as funcionalidades do aplicativo. “O aplicativo oferece a possibilidade de solicitar a
atuacdo dos Orgéos estatais de maneira simples, nos dando ciéncia de todo o tramite realizado.
As votacOes realizadas na Camara sdo dispostas de forma integral, sendo que o eleitor
influencia a deciséo do vereador” (usuario).

Ainda, acerca do atributo transparéncia e inovacéo, ha a possibilidade de fiscalizar os
gastos do vereador e a sua frequéncia nas votagdes. “Em sua grande maioria, 0s meios virtuais
representam economia de tempo e recurso, O que por consequéncia, gera economia
financeira” (WT).
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Segundo o gestor do aplicativo, houve estudos preliminares para analise dos atributos
imprescindiveis na criacdo da plataforma de interacdo: “[...] os estudos envolveram muito a
analise do cenério politico-social do pais nos ultimos anos. Ha a percepcdo do crescente
descrédito da populacdo com a chamada classe politica, e eventos como as manifestacbes de
2013 demonstraram a vontade do cidad&o de ser ouvido.”

O gestor do aplicativo também alegou que o conhecimento adquirido em sua formacao
académica contribuiu fortemente para que esses atributos fossem colocados em préatica no
processo de elaboragdo. “Sendo entusiasta da democracia, tracei o proposito fundamental do
aplicativo: aproximar representantes e representados, de uma forma simples, incentivando o

engajamento da sociedade civil com a politica” (gestor).

As caracteristicas convergem para as funces, constitucionalmente definidas,
dos representantes eleitos para o Poder Legislativo: representar, fiscalizar e
legislar. Dessa forma, moldamos os meios de interacdo para suprir essa
necessidade de aproximagdo, de maneira que o cidaddo possa participar,
diretamente, do exercicio de cada uma dessas 3 fungdes (gestor).

Por mais que sejam realizados estudos preliminares acerca desses atributos, e sejam
muitos os fatores motivadores para a criacdo dessas plataformas, na pratica, muitos entraves
sdo encontrados, especialmente na fase de implementagdo. Em suma, pode-se constatar que as
adversidades no processo de implementacdo sdo inimeras e extremamente variaveis, mas

cita-se o aspecto cultural e as dificuldades estruturais.

Um dos maiores impasses é a propria questdo cultural, a dificuldade de
atualizacdo de acordo com as mudancas sociais € um grande desafio na &rea
tecnolégica. Nao se consegue manter um aplicativo por muito tempo, sendo
necessario constantes atualizacdes do modelo e incorporacdo de atributos
voltados para a inovacdo e confianca do sistema para conquistar 0s usuarios
(TVR).

Esta € uma fase que merece atencdo em qualquer projeto no d&mbito governamental
(MARINI, 2008). Inimeros fatores podem acarretar no fracasso da implementacdo de um
projeto de inovacdo. Tais fatores podem ser compreendidos como falta de controle,
ferramentas especificas, habilidades operacionais e, crucialmente, defasagem no treinamento
dos gestores (CRAWFORD, 2002). No que tange a execucdo desses projetos inovadores, um
dos principais gargalos apontados se da pelas mas préaticas na geréncia desses projetos (BLAK
et al., 2005).
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Os projetos, normalmente contemplam uma espécie de ciclo de vida, com inicio, meio
e fim. Objetivando maior gerenciamento e controle, os projetos sao divididos em fases, para
uma maior observacdo e analise dos recursos empregados (DINSMORE; CAVALIERI,
2005).

Um ponto crucial na implementacéo das plataformas e projetos se da pela qualidade,
principalmente quando existem prazos a serem cumpridos e orcamentos limitados. A
qualidade é um ponto inerente ao sucesso da implementacdo, sendo uma particularidade que
merece destaque nesse ambito, principalmente, o gerenciamento e controle da mesma (REGO;
DA SILVA, 2011). Nesse bojo, discute-se sobre a relevancia do gerenciamento de riscos

endossado pelos custos:

No contexto de governo aberto e de prestagdo de servicos, recomenda-se a
realizacdo de iniciativas de cocriacdo e coprodugdo, que consistem numa
nova dinamica de desenvolvimento conjunto de servigos publicos, entre
governo e sociedade, por intermédio de concursos de aplicativos, dias de
inovacdo, dentre outras atividades. Para tanto, é importante o estimulo
financeiro do Estado a iniciativas dessa natureza. Assim, se espera que 0S
gestores e servidores publicos devem ter uma visdo de acdo mais integrada
com a sociedade e ndo de atuagdo, meramente consultiva em documentos, ou
simplesmente, em pesquisas de satisfacdo. (HECKERT; AGUIAR, 2016).

E relevante que 0s gestores se atentem para 0 mapeamento dos riscos associados a
implementacdo, para a partir disso realizar classificacbes em relacdo ao grau e as
probabilidades de ocorréncias daqueles mais severos. Para isso, € de extrema relevancia que
todas as areas de integracdo do projeto estejam interligadas, com o uso de ferramentas
integradoras e facilitadoras de gestdo (REGO; DA SILVA, 2011).

Tais pontos foram abarcados pelos entrevistados porque na fase de implementacédo a
maior preocupacao era em relacdo ao custo e tempo, ja que o objetivo era disponibilizar o

aplicativo logo no primeiro dia do mandato.

Um dos maiores impasses é a propria questdo cultural, a dificuldade de
atualizacdo de acordo com as mudancas sociais € um grande desafio na area
tecnoldgica. Nao se consegue manter um aplicativo por muito tempo, sendo
necessario constantes atualizagdes do modelo e incorporacdo de atributos
voltados para a inovagdo e confianca do sistema para conquistar oS Usuarios.
(T.V. Ribeiro - entrevistado 4).

Nesse ponto, a confianca e seguranca do sistema também foi considerado um atributo

importantissimo. Outra questao levantada foi o fato de o sistema estar em constante evolucao.
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No que tange a maturidade tecnoldgica, “o sistema ja realizou vérias atualiza¢fes e agora ele
serviu de modelo pra construcdo de um outro aplicativo, 0 Nosso Mandato [...] e agora ta
servindo para a construcdo de um novo aplicativo, que se chama “Tem Meu Voto” e estara
disponivel para todo Brasil” (gestor).

e Seguranca do sistema e confiabilidade x entraves e defasagens dos recursos

tecnoldgicos:

Pelas falas dos entrevistados, muito se falou em seguranca do sistema. Um dos
técnicos disse que “[...] no caso do Brasil, a Constituicdo protege a intimidade e a vida
privada, assim como também é feito o sigilo da comunicagdo de dados” (T.V). J& entusiasta
do aplicativo disse que tem “[...Jum contrato baseado na Lei Brasileira de protecdo, Lei de
cuidados com o servidor e o aplicativo estd caminhando para implementar o LGPD, que é a
Lei Geral de Protecdo de Dados, ainda esse ano.”

Essa questdo de seguranca é de extrema relevancia, assim como a importancia de
treinamentos entre os colaboradores para que assim se estabeleca uma relacdo de
transparéncia e confiabilidade, conforme aponta Rapdso et al. (2019).

A questdo da seguranca, como fora mencionado no ambito desse trabalho,
principalmente na revisdo sistematica, € um atributo que merece atencdo, principalmente no
que tange a seus desafios. As maiores dificuldades ressaltadas pelos entrevistados foram a
dificuldade em encontrar mao de obra qualificada para fazer a parte tecnoldgica do aplicativo,
ou a parte da apple e do google. Quando se trata de algo novo, ha uma série de “bugs” que
vao surgindo, pois sdo muitos usuarios ao mesmo tempo.

Sendo assim, na perspectiva do usuario, 0s maiores entraves apresentados e 0s que

chegaram até os gestores por meio de reclamacdes, basicamente, foram

[...] algumas pessoas que tém dificuldades com o tamanho do aplicativo e o
modelo do celular; e outras, a questdo do cadastro, que a gente toma muitas
precaucdes em relacdo ao titulo de eleitor, uma dedicacdo forte para saber
que aquilo ndo é um robd, ou um “fake”. (entusiasta).

No sistema como um todo, segundo o relato dos entrevistados, ha muitas defasagens
que j& foram superadas e outras que ainda permanecem, como por exemplo, a superacdo da
maneira de utiliza-lo para manter a seguranca do usuario, muito embora “atualmente, para a
equipe que o alimenta, esta cada vez mais evolutivo esse processo” (entusiasta).

E relevante que também se discuta, para além da seguranca, os entraves do proprio
sistema. Nesse sentido, alguns pontos relevantes foram abarcados pelos entrevistados: como
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dificuldades de adaptagdo aos diferentes aparelhos celulares, considerando o sistema
operacional utilizado; travamentos e limitages de uso de algumas funcionalidades. Para o
usuario entrevistado isso “pouco a pouco foi sanado. Atualmente, os usuarios nao enfrentaram
problemas graves para usar as funcionalidades disponiveis”.

Em relagdo aos aprimoramentos do sistema, os entrevistados alegaram que ter uma
versdo mobile amigavel é essencial para o engajamento do usuario. De acordo com o técnico
"¢ importante estar preparado para novas funcionalidades, que demais servidores das
prefeituras tenham acesso e interajam com os tomadores de decisdes. Ha um “backlog”
constante de pequenas melhorias a serem realizadas nesses tipos de sistemas (W.T).

Todo esse contexto é voltado para um tema central: a participagdo. Por isso, se faz
interessante, analisar na perspectiva dos gestores, 0s estimulos existentes que permeiam a

participacdo nessas plataformas digitais.

e Estimulo a participacdo e estratégias para envolver a populacdo nos processos

decisorios

De acordo com os entrevistados, 0s impactos advindos da participacdo de novos
sistemas sdo diversos. Pata o técnico WT “até na questdo da cultura local é perceptivel esses
impactos, envolvendo questdes de territorialidade e gestdo.” Outros dois fatores sdo o
clientelismo e o patrimonialismo, que dificultam o0s processos participativos, questdo
ressaltada pelos entrevistados, sobretudo pelo gestor.

Outro ponto abarcado por esse trabalho foi também o proprio conhecimento do
individuo acerca de informatica e dominio de mecanismos tecnoldgicos que impactam na
adocdo e uso do sistema. Essa questdo foi endossada pelos entrevistados, que afirmaram que,
alem do proprio conhecimento acerca da tecnologia, se faz necessario que o individuo
também tenha conhecimento de seus direitos e deveres.

O engajamento € outro ponto importantissimo. Na prépria politica local de Belo
Horizonte, quando ocorre esse engajamento, as pessoas tem costume de utilizar as redes
sociais, manifestacdes por e-mail e por telefonema. Para o entusiasta do aplicativo “[...] as
pessoas querem coisas faceis, rapidas e confidveis. Acredito que a confianga € um dos
principais atributos, pois possuindo confianga, o cidaddo reconhece seus direitos e tende a
participar mais.”

O maior exemplo de participacdo e envolvimento da populacédo é a influéncia politica

exercida. “O vereador norteia as suas votagdes na Camara Municipal de acordo com a votagédo
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dos projetos no app.” Se ele é a favor de um projeto, e seus eleitores sdo contra, ele vota
contra, mesmo indo de encontro ao seu pensamento, aponta 0 usuario entrevistado.

Nas concepcOes dos entrevistados, ressalta-se que quanto mais participacdo popular
houver, mais préximos estaremos de um resultado satisfatorio no que tange a atuagéo politica.
As boas praticas devem ser compartilhadas, assimiladas e reproduzidas. Exemplos de
mecanismos que potencializam e simplificam a aproximacdo entre os cidaddos e
representantes devem ser sempre louvados, pois a atuacdo de um mandatario deve ser voltada
para a necessidade e os anseios da populacdo. Para além da participacdo, alguns pontos
merecem andlise e sdo relevantes para que de fato esses processos participatorios sejam
eficazes. Por isso, o topico a seguir trata do feedback repassado a populacdo que utiliza o

aplicativo.

e Principais reclamacdes recorrentes apontadas pela plataforma e feedback para a

populacéo.

O feedback dado a populagdo é de extrema relevancia para a conclusdo dos processos
participativos. Por meio dele, as pessoas se sentem motivadas a continuar participando e se
sentem valorizadas. Tanto nos conselhos, como nos mecanismos de processos participativos,
o feedback é crucial (OLIVEIRA, 2004).

O vereador, por meio de sua equipe faz a intermediacdo entre a demanda apresentada
pelo cidaddo e o 6rgédo responsavel pela resolugdo. A equipe do vereador mantém contato com
o cidaddo usando de “[...] telefone, e-mail, e também, através da funcionalidade existente no
aplicativo, informando o caminho a ser percorrido, como e quando o contato foi realizado
com o 6rgédo responsavel, qual foi o retorno, se houve ou ndo a resolucdo da questdo, e 0
motivo”, conforme afirma o usuéario entrevistado.

De acordo com o entusiasta do aplicativo, existe a preocupagdo “[...] com esse
feedback & populagdo e com o mapeamento das principais reclamacdes advindas da
populacdo. O transito é a principal demanda existente. [...] A equipe mapeia todas essas
reclamacdes e busca sana-las, sempre prestando contas ao cidadao.”

Os entrevistados alegaram que quando as pessoas apresentam as sugestdes, ninguém
fica sem resposta. “Tanto no campo dos projetos de lei, quanto nas notificagdes de problemas
urbanos, tudo isso gera por parte da equipe um retorno para o cidaddo. Ninguém fica sem
retorno. H& um campo de retorno especifico no aplicativo, e nos levamos isso muito a sério”

(entusiasta).
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Em suma, as entrevistas corroboraram para complementar as analises acerca da
plataforma digital, que é o objeto de analise desse trabalho, porém, com uma particularidade,

ressaltar a perspectiva de quem alimenta, interage e faz a gestdo do aplicativo.
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5 PRODUTO TECNICO

Visando a producéo tecnico-cientifica atrelada a proposta do Mestrado Profissional e a
propagacdo do conhecimento adquirido, foi elaborada uma cartilha denominada "Fatores
criticos de sucesso para construcdo e gestdo de sua plataforma de interagdo social”,
contemplando um material didatico e objetivo, que de forma ldica e sucinta, norteia o gestor
acerca dos atributos e das caracteristicas que fazem todo diferencial no contexto de
plataformas digitais.

A estrutura da cartilha contempla, inicialmente, uma breve introducdo acerca de
fatores criticos de sucesso para nortear o leitor, seguido das particularidades do setor publico,
ja que, ha muita diferenca no publico que se pretende atingir, bem como as finalidades de um
aplicativo da iniciativa privada, comparado com um aplicativo voltado para o setor pablico.

Logo apds, a cartilha apresenta alguns desafios inerentes ao sucesso dessas
plataformas, seguido pela descricdo dos elementos, critérios e atributos imprescindiveis para
essas plataformas, com base na literatura. De forma analitica, apresenta um quadro-resumo
acerca desses atributos divididos em fatores humanos e fatores tecnolégicos.

O outro capitulo da cartilha trata da teoria a pratica, ou seja, idealizacbes e
possibilidades de aplicacdo de todo conteudo que fora visto, inicialmente na cartilha, trazendo
algumas reflexdes acerca dos desafios e das limitagdes do gestor, propondo uma atividade de
reflexdo: se realmente esses atributos estdo sendo exercidos na pratica por esses gestores, ou
se precisam inseri-los em seus processos.

A cartilha em questdo ¢ apresentada no Apéndice C desse trabalho.
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6 CONCLUSAO

Por se tratar do ultimo capitulo dessa dissertacdo, essa parte perpassa pelos aspectos
cruciais, evidenciados no trabalho de forma mais objetiva, adentrando nas questdes tedricas,
nas de cunho metodolégico e por fim, os resultados obtidos pela pesquisa. Pode-se concluir,
dessa forma, que a participacdo na seara tecnoldgica € algo bastante complexo e envolve uma
série de fatores.

Esse estudo teve como objetivo geral, analisar os atributos e a intensidade de aceitacéo
tecnoldgica, assim como seus possiveis relacionamentos com a participacao social no caso do
aplicativo Meu Vereador. Como resultados identificou-se que os atributos transparéncia,
accountability, confianca e seguranca, que compdem 0S constructos expectativa de
desempenho, condicdes facilitadoras, expectativa de esfor¢o e influéncia social, além de
outros elementos impactam na adog¢do da tecnologia por parte do individuo (SHAREEF et al.,
2011; SIPIOR; WARD; CONNOLLY, 2011; ENKATESH et al., 2011; SHAREEF et al., 2011;
ALOMARI; WOODS; SANDHU, 2012; POWELL et al., 2012; WANG; LO, 2013; ZUIDERWIJK;
JANSSEN; DWIVEDI, 2015; REIS; DACORSO; TENORIO, 2015; GERPOTT; AHMADI,
2016; GUPTA; BHASKAR; SINGH, 2016; OKYERE-KWAKYE; NOR; OLOGBO, 2016;
KARAVASILIS; VRANA; ZAFIROPOULOS, 2016; ABU-SHANAB, 2017; KUMAR et al.,
2018; VPARK; LEE, 2018; WARKENTIN et al., 2018; KUMAR et al., 2018).

A revisdo de literatura realizada contribuiuno sentido de explorar elementos que ainda
sdo pouco discutidos na literatura, j& que muitos mecanismos tecnoldgicos sdo
implementados, mas ha a caréncia de estudos (sobretudo no setor publico) que analisam 0s
atributos que fazem o cidadédo utilizar esses sistemas. Ademais, 0 modelo UTAUT atua de
forma abrangente, e levando em consideragdo as particularidades do setor publico, ha
necessidade de ajustes e acréscimos de variaveis, ja que o mesmo foi elaborado para aplicacéo
em organizacOes privadas e, portanto, justifica-se sua adaptacdo para o setor publico por meio
desta reviséo de literatura.

A respeito do modelo UTAUT, considerando atributos e caracteristicas identificados
na literatura, fica nitida sua relevancia ja que os mesmos contribuem significativamente para o
credenciamento e manutencdo da participagdo na seara tecnologica. Pela aplicacdo do
questionario, a partir da percep¢do dos cidaddos-usudrios, indicaram atributos imprescindiveis
para aceitacdo da plataforma, como o caso do atributo seguranca que foi muito bem avaliada

pelos respondentes. Contudo, o feedback do app ndo se mostrou téo efetivo na percepcao dos
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usuarios que fazem uso do sistema. Nesse contexto, indica-se certa limitagcdo da pesquisa, que
deveria considerar a realizacdo de entrevista em profundidade com os usuarios, a fim de
coletar melhor suas percep¢oes acerca do uso da plataforma e sua relacdo com a participacao.

Verificou-se, também, uma forte relacdo entre o aumento da participacdo social
quando os pontos de discussdo representam o interesse individual do participante,
comportamento que carece de maior investigacdo e possui influéncia de aspectos culturais.
Como o caso aqui analisado ocorre no poder legislativo, percebe-se que o distanciamento dos
cidaddos com a esfera politica é algo extremamente preocupante e que desperta a atencdo dos
gestores. Muitos cidaddos ainda enxergam a participacdo como algo distante e utépico, muito
embora 0 nUmero de usuarios e as crescentes demandas tenham demonstrado que esse cenario
tende a mudar, por mais que o patrimonialismo e outras questdes estejam enraizadas em nossa
sociedade.

No que se refere a essa parte da pesquisa (entrevistas), pode- se analisar que a
transparéncia publica é uma forte preocupacdo dos gestores, sendo um dos principais fatores
para a criacdo desse tipo de aplicativo. Isso indica a desconsideracdo de atributos importantes
no momento da elaboracéo do aplicativo.

Portanto, resolveu-se criar a cartilha instrutiva ao gestor de plataformas de
participacdo digital, de forma ludica e didatica, com finalidade de sintetizar os principais
atributos, nomeados de fatores criticos de sucesso, e sinalizar ao gestor quais sdo esses
fatores, propondo um exercicio de reflexdo. Ela ajudara gestores e especialistas conduzirem o
processo de elaboracdo de plataformas considerando atributos de aceitacdo tecnoldgica que
contribuiréo para a participacdo social.

Como sugestdo para estudos futuros, indica-se o estudo e a aplicacdo do questionario
para avaliacdo de outros aplicativos de interacdo governo-sociedade, aumentando a
amostragem e realizando andlises estatisticas mais aprofundadas. Espera-se que a discussdo
desses atributos e dos desafios presentes na proposta de governo digital e no uso de tecnologia
da informagdo contribuam, efetivamente, para a construgdo de plataformas mais dindmicas e
acessiveis, além de gestores publicos cada vez mais preparados, para que a participacdo

ocorra em todas as esferas de poder.
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Pesquisa Cientifica de mestrado-aceitacdo de tecnologia (app Meu Vereador)

Este questionario se trata do instrumento de coleta de dados de uma pesquisa de
Mestrado, Programa de Pos-Graduacdo em Administracdo Publica pela Universidade Federal
de Lavras. Os dados coletados por este instrumento serdo utilizados apenas para fins académicos
(dissertacdo). Este questionario é andnimo e suas respostas devem representar apenas sua
opinido. Ressalta-se que sua participacdo é voluntéria, porém € de extrema importancia para
compreendermos o comportamento de uso (aceitacao) de plataformaseletronicasque permitem
a participacdo social. Ndo existem respostas certas ou erradas, por isso lhe solicitamos que
respondade formaespontaneatodasas questdes.

Obrigada!

*Qbrigatorio

1- Perfil do participante — Qual a sua faixa de idade? *

1 Menor de 18 anos
[ ] 18 a 25anos
1 26 a33anos
] 34 a45anos
1 Acima de 45 anos

2- Qual seu nivel de escolaridade? *

|| Ensino fundamental
[ ] Ensino médio

|| Ensino superior

[ ] Mestrado

| Doutorado

3- Qual sua identidade de género? *

[ ] Masculino
] Feminino
[ ] Qutros

4- Qual a sua faixa de renda em salarios minimos? *

[ 1 Até 1 salario minimo

[ | De 1 a 3 salérios minimos
| De 3 a6 salarios minimos
| De 6 a 12 salarios minimos
] Mais de 12 salarios minimos
|| N&o possuo renda

5- Possui interesse em plataformas de interacdo Governo e Sociedade? *

| Sim
] Nio
] Talvez




6- Qual o seu nivel de habilidade de opera¢do com tecnologia? *

| Bésico

| Intermediario

[ ] Avancado

|| Nao possuo habilidade com tecnologia

7- Voceé acessou a plataforma para requerer quais tipos de servigos? *

[ Reclamagdes que permeiam a esfera puablica

|| Sugestdes e aprimoramento no que tange a questdes publicas
| Obter informagdes

| Outros

8- (Nessa questdo, a avaliacdo é baseada em sua percepc¢do e sentimento em relacdo
as questdes apresentadas) ex: as func@es e dados da plataforma sdo transparentes e de
facil compreensdo. *

1 2 3 4 5
Concordo plenamente [ 1 [ 1 [ ] [ ] [ ] Discordo plenamente

9- No que tange ao atributo velocidade, as funcdes se ddo de forma rapida e agil,
facilitando o manuseio do sistema. *

1 2 3 4 5
Concordo plenamente [ 1 [ 1 [ ] [ ] [ ] Discordo plenamente

10- Considero que os dados que sdo repassados ao app sao tratados com seguranca,
impactando direto na minha adocao do aplicativo. *

1 2 3 4 5
Concordo plenamente [ 1 [ 1 [ ] [ ] [ ] Discordo plenamente

11- O sistema é prético e eficiente, ou seja, atende minhas necessidades com baixo
nivel de dificuldade, facilitando meus resultados. *

1 2 3 4 5
Concordo plenamente [ 1 [ 1 [ ] [ ] [ ] Discordo plenamente

12- No que tange ao atributo credibilidade, em uma escala de 1 a 5, quanto considera
gue os dados que vocé repassa ao app sao tratadas de forma segura e confiavel? *

1 2 3 4 5
Nadaseguro [ 1 [ J [ ] [ ][] Extremamente seguro

13- O atributo confiabilidade pode ser compreendido como o grau de confianca e
retorno de informagdes com seguranca e precisdo, nesse sentido, quanto vocé
considera o grau de confiabilidade do app Meu Vereador? Ressaltando que gquanto
mais proximo de 5, maior o grau de confiabilidade. *

1 2 3 4 5
O]
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14- Em uma escala de 1 a 5, quanto considera que as tarefas e funcionalidades
presentes no app conseguem ser executadas com plenitude? Quanto mais proximo de
5, maior a satisfagdo na execucéo e conclusédo das funcionalidades. *

1 2 3 4 5
N N N O O R

15- Em uma escala de 1 a 5, quanto considera que 0 app atingiu seus objetivos no que
tange ao desempenho do sistema? *

1 2 3 4 5
Baixo desempenho [ [ [ 1 [ ] [ ] Altodesempenhado

16- Ainda no que diz respeito ao desempenho do sistema, analise a seguinte
afirmativa e assinale de 1 a 5 quanto concorda ou discorda: O sistema néo apresenta
entraves e o aplicativo ndo trava com facilidade. *

1 2 3 4 5
Concordo plenamente [ | [ ] [_J [ 1 [ ] Discordo plenamente

17- No que diz respeito ao retorno do app, ou seja, do feedback, como foi sua
experiéncia: *

|| Obtive réapido e eficaz retorno dos gestores

| O retorno foi demorado, mas mesmo assim obtive resposta

| N&o obtive retorno algum

I Instalei o app, porém néo utilizei as fungdes do sistema que permitiam um
feedback ao cidadéao

18- Apontar o quanto vocé concorda ou discorda de cada uma das afirmacfes. Na
escala, os numeros variam entre 1- Discordo Totalmente (DT) e 7- Concordo
Totalmente (CT): O sistema é rapido e atende minhas necessidades sem despender
grandes esfor¢os para manuseio. *

1 2 3 4 5 6 7
Discordo Totalmente [ | [ 1 [ ] 1 [ I [ 1] Concordo Totalmente

19- Consigo obter informac6es de forma rapida e concisa pelo aplicativo. *

1 2 3 4 5 6 7
Discordo Totalmente [ | [ 1 [ ] 1 [ 1 [ J[ ] Concordo Totalmente

20- Consigo interagir com a plataforma COM PRIVACIDADE e de forma confiavel
ao disponibilizar minhas informacgdes. *

1 2 3 4 5 6 7
Discordo Totalmente [ 1 [ 1 [ I 1 [ T [ ][] Concordo Totalmente
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21- Analisando o esfor¢o despendido no uso do sistema, indicaria essa plataforma
para outros cidadaos fazerem uso. *

1 2 3 4 5 6 7
Discordo Totalmente [ 1 [ 1 [ J ] [ T [ J[ ] Concordo Totalmente

22- Vejo utilidade e acho o sistema relevante e o esforco despendido no manuseio é
valido e traz retornos. *

1 2 3 4 5 6 7
Discordo Totalmente [ 1 [ 1 [ ] ][ T [ J[ ] Concordo Totalmente

23- Sinto SEGURANCA nas informagdes que séo repassadas e confiabilidade no
retorno das respostas aos problemas enviados as prefeituras. *

1 2 3 4 5 6 7
Discordo Totalmente [ | [ 1 [ ] [ 1 [ I [ ][] Concordo Totalmente

24- Analise a seguinte afirmativa: quando o cidaddo se envolve e participa das
questdes publicas, estimula outros cidaddos a também participarem. *

1 2 3 4 5
Concordo plenamente [ 1 [ 1 [ 1 [ ] [ ] Discordo plenamente

25- Numa escala de 1 a 5, considera que usa aplicativos e plataformas tecnolégicas
devido aos seus contatos também fazerem uso desses sistemas? *

1 2 3 4 5
Concordo totalmente [ ] [ 1 [ ] [ 1 [ ] Discordo totalmente

26- Apontar o quanto vocé concorda ou discorda da seguinte afirmacéo: Se as pessoas
préximas a mim deixassem de fazer uso do app, eu também faria 0 mesmo. *

1 2 3 4 5
Discordo totalmente [ ] [ ] [ | [ ] [ | Concordo totalmente

27- Numa escala de 1 a 5, analise a seguinte afirmativa: a opinido do cidaddo nas
votacdes disponibilizadas no app podem influenciar nas decisdes do vereador? *

1 2 3 4 5
Concordo totalmente [ ] [ 1 [ | [ 1 [ ] Discordo totalmente

28- Em uma escala de 1 a 5, analise a seguinte afirmativa as avalia¢cdes na pagina de
dowload do app interferiram na minha deciséo de baixar o mesmo? *

1 2 3 4 5
Discordototalmente [ J ][ |1 [ ][] Concordo totalmente
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APENDICE B - Roteiro de entrevista

Ha quanto tempo existe o aplicativo e qual foi o fator motivador para criacdo do
mesmo? Conte um pouco sobre 0 processo de criacdo e estudos envolvendo atributos e
funcionalidade do sistema.

Quais atributos foram cruciais na elaboragéo do aplicativo?

Quais foram os maiores desafios na fase de implementacéo?

Como o app garante a seguranca dos dados?

Como vocé avalia a maturidade tecnol6gica do sistema?

Quais os maiores desafios em termos de recursos tecnoldgicos?

No que tange as defasagens do sistema, quais ja foram superadas e quais ainda
permanecem?

No ambito da participacdo, é possivel mensurar o impacto que o aplicativo
proporciona a gestao publica e a populacdo de Belo Horizonte?

Quais sdo os maiores entraves e defasagens do sistema apontados pelos usuarios?

Quais sdo os problemas mais recorrentes notificados pelos cidaddos?

Enguanto gestor pablico, como procura envolver a populagdo nos processos decisorios
por meio do app?

Quais maiores entraves o app tem para se relacionar e se aproximar do cidadao?

Como dinamizar a expansdo para outras cidades? Quais sdo os maiores desafios
territoriais?

Como ocorre esse engajamento da populacdo na politica local?

Hé& algum aprimoramento de sistema previsto para ser instaurado no app?

Quais sdo as projecbes do app para o futuro, especialmente em termos de
participacao?

Em sua opinido, como conseguimos, de forma eficaz, que a participagdo aconteca por
meio da tecnologia?

Como figura politica, quais sdo as principais diferencas da participacdo no ambito
pessoal e virtual?

Sobre as sugestdes e reclamacdes repassadas para a prefeitura, ha um feedback para a
populacdo?



80

APENDICE C - Cartilha instrutiva

FATORES CRITICOS DE SUCESSO PARA SUA PLATAFORMA DE INTERACAO
SOCIAL



CARTILHA INSTRUTIVA AOS GESTORES

FATORES CRITICOS DE
SUCESSO PARA SUA
PLATAFORMA DE
INTERAGAO SOCIAL

Autora: Jéssica Vilela Gomes
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Apresentacao

Vocé sabe o que é um fator critico de sucesso?
Particularidades do setor publico

Elementos, criterios e atributos imprescindiveis
para o sucesso da sua plataforma com base na li-
teratura

Da teoria a pratica: idealizagoes e possiblidades
de aplicagao

Recapitulando o conhecimento

Referéncias



Prezado leitor,

Esta cartilha € um convite a reflexdo acerca dos
fatores criticos de sucesso para plataformas de
interacdo social. Possui como objetivo descrever, de
forma diddtica e sucinta as possibilidades de
elementos, caracteristicas e atributos imprescindiveis
para os gestores no desenvolvimento de plataformas
de interag¢do social.

Este trabalho tambéem traz um arcabouco
teorico, no que se refere a concep¢do dos principais
autores e estudiosos do tema, bem como, as
particularidades do setor publico, ja que, trata-se de
plataformas que fazem a liga¢do governo-sociedade,
e apresentam especificidades diferentes do setor
privado. Por isso, € crucial que uma atencdo especial
seja dada a essas plataformas. Esta cartilha faz parte
da dissertacdo de mestrado do Programa de
Pos-Graduacdo em Administra¢cdo Publica, ofertado

pela Universidade Federal de Lavras.

Boa leitura!




VOCE SABE O QUE E UM
FATOR CRITICO DE SUCESSO?

~

Desde muito tempo, lideres de diversos segmentos
objetivavam criar elementos simples, mas imprescindiveis
para o desenvolvimento de suas organizagées ou campos de
atuacdo. Nesse cendrio de busca por esses elementos de
gestdo, surgiram os fatores criticos de sucesso.

Historicamente, ao decorrer dos anos e com os avangos
advindos da era tecnolégica, esses fatores foram se
modificando e adaptando-se & redlidade das
organizagées. Teoricamente, o conceito teve sua ampla
disseminacdo e, posteriormente a década de 80, teve seu
enfoque em djustes necessdrios para que as
organizacoes se destacassem e atendessem com
plenitude as necessidades de seu publico-alvo. Sendo assim,
os fatores criticos de sucesso estdo diretamente ligados ao
desempenho e performance de um segmento ou drea de
atuagdo (FORSTER; ROCKART, 1989).
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Desenvolvimento da
organizacgao ou do
objeto de analise
que se pretende
aprimorar

Fator critico
de sucesso

Fonte: Do autor (2020).

E vdlido ressaltar, que a definicdo de fatores criticos de
sucesso € vasta na literatura, mas em suma, pode ser
compreendida como caracteristicas, atributos e varidveis, que
impactam nas operagées de um segmento, quando geridas de
forma correta. A andlise minuciosa dos fatores criticos de
sucesso potencializa o alcance do sucesso e aumenta as
possibilidades de melhoria de um determinado sistema
(LEIDECKER; BRUNO,1984; CARALLI, 2004).
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PARTICULARIDADES DO
SETOR PUBLICO

Embora o nimero de pesquisas de plataformas no setor
privado esteja em constante ascensdo, o setor publico merece
uma atengdo especial, jd que a finalidade dessas plataformas
sdo diferentes. O intuito dessas plataformas de ligagéo com a
sociedade, em sua maioria, busca atender aos anseios dos
cidaddos, proporcionando transparéncia, cooperagdo e
producdo do bem-comum. Nos ultimos tempos, os acessos a
informacgdo, bem como a participagdo nas decisoes publicas,
viraram demandas exigidas pela sociedade. A condugdo
dessas demandas, muitas das vezes, € redlizada por meio
tecnolégico (KOH; RYAN; PRYBUTOK, 2005).

Ndo obstante, se faz extremamente necessdrio, que as
particularidades do setor publico sejom observadas e
aplicadas nesses mecanismos tecnoldégicos.
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De acordo com a ORGANIZACAO PARA
COOPERAGAO ECONOMICA E DESENVOLVIMENTO -
OCDE (2003), projetos bem-sucedidos devem:
s
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v Ser focados nos cidaddos;
« Ser baseados em cooperagoes;

prestclgoes de contas, monitoramentos

_
ES o
NS + Ser compromissados com
=== | eavalidcoes.
E— — ]

Na préatica, muitos desafios permeiom essas
acoes, sendo alguns deles: a falta de cultura
governamental; falta de capacidade de relacionamento
em rede, bem como a falta de seguranca de dados
(HUIJBOOM:; BROEK, 2011).

* Falta de cultura governamentail; * Falta de qualidade dos dados;

* Legislagdo pré-privacidade; * Seguranca;
\

« Baixa usabilidade: * Limitagao de capacidade darede;

* Faltade pudronizqgao; * Exclusao dlgltal, incerteza em

impacto econdémico (HUIJBOOM;

BROEK, 2011).

Esta cartilha, vai de encontro a esses desafios e
apontaalguns fatores criticos de sucesso, imprescindiveis
para sua plataforma. Esses elementos serdo
conceituados logo a seguir.




ELEMENTOS, CRITERIOS E ATRIBUTOS
IMPRESCINDIVEIS PARA O SUCESSO DE
SUA PLATAFORMA, COM BASE NA

LITERATURA

Um dos maiores entraves que os desenvolvedores
dessas plataformas de interagdo governo-sociedade
encontram é despertar o interesse do cidaddo em utilizar
aquele mecanismo, ja que, culturalmente, os individuos se
demonstram desacreditados nesse tipo de ferramenta.

No que tange das caracteristicas e atributos que
contribuem para o aumento dessa participagdo eletrénica,
pode-se constatar que um fator critico é consciéncia das
partes interessadas para o uso do sistema. Shareef et al
(2011) alega que isso consiste em informar os cidaddos sobre a
transformagdo da administragdo publica, a implementagéo,
inovagdo, paradigmas basicos do novo sistema, aplicagco,
objetivos e missdo de desenvolvimento daquela tecnologia, ou
seja, informacées completas e veridicas sobre vantagens e
desvantagens pertinentes aquele mecanismo eletrénico, que
dao credibilidade global ao sistema.

Nas concepgoes de Venkatesh et al. (2011), outro atributo
que deve ser fortemente implementado, se da por meio das
medidas de seguranca e proteg¢do, que repassam
credibilidade ao cidaddo, despertando seu interesse pelo uso,
e garantindo a manutencdo do comportamento de uso do
programa/mecanismo (AMAGOH, 2015; GERPOTT; AHMADI,
2016).
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Portanto, um fator chave, que merece destaque no
ambito dessa discussdo, € a crescente preocupacgdo das
pessoas no que se refere a privacidade. Muitos individuos
possuem resisténcia em utilizar os servicos publicos
eletronicos, devido ao receio de estarem colocando sua
privacidade em risco, com as informagoes repassadas ao
governo. Logo, enfatiza-se o valor da incorporagéo da
confianga como um atributo indispensavel (VENKATESH et
al., 2011; ALOMARI; WOODS; SANDHU, 2012; PARK; LEE,
2018; WARKENTIN et al., 2018; KUMAR et al., 2018).

Outros fatores criticos de sucesso de extrema
relevéncia se ddo pelo custo, a consideragdo interpessoal e
ambiente de utilizagdo (VENKATESH et al., 2011). Por mais
que um mecanismo seja robusto e tenha um grande suporte
tecnoldgico, alguns atributos induzem & essa participagdo
eletronica, como as questoes culturais, fatores econémicos e
questdes organizacionais (ZUIDERWIJK; JANSSEN; DWIVEDI,
2015).

Sendo assim, observa-se que algumas caracteristicas
externas implicam, diretamente, no uso dos mecanismos
tecnoldgicos. A questdo cultural, por exemplo, possui vdrios
fatores que estdo interligados, como a mudanga habitual, bem
como, a modificagdo dos fatores humanos, como a adogéo e
modificagdo daqueles servicos nos quais, usualmente, o
individuo j& estava acostumado a realizar por outros meios
(SHAREEF et al., 2011; OZKAN; KANAT, 2011).

No contexto do préprio mecanismo tecnolégico em si,
algumas caracteristicas crucias sdo elencadas, como a
velocidade do servico, a informagdo, a relagao
custo-eficacia, a disponibilidade e acessibilidade, a
transparéncia e a democratizagao (SHAREEF et al., 2011).
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Vale ressaltar ainda, a relevancia das politicas de
marketing para despertar a intengdo de uso no individuo,
uma vez que elas podem fornecer insights importantes ao
investigar varidveis explicativas para adogdo de tecnologias.
As andlises de valor percebido também sdo fatores que
impactam nessas perspectivas de critérios de adogdo de
recursos tecnolégicos (KUMAR et al, 2018). Nesse sentido,
quando as estratégias de uso e adogdo de recursos
tecnolégicos sGo pensadas pelos gestores, se faz relevante,
que as partes interessadas estejaom cientes de suas
caracteristicas por completo (REIS; DACORSO; TENORIO,
2015).

E enfatizado, nesse contexto, o plano de fundo do sistema
e as estratégias de comportamento funcional (GUPTA;
BHASKAR; SINGH, 2016). Quando os individuos estdo cientes e
se tornam parte integrante das iniciativas de governo
eletrénico, valores sociais relacionados com a implementagdo
estratégica, qualidade de servico, paradigma de marketing e
motivagdo de comportamento do sistema, fazem com que eles
possam, em seguida, ter uma inten¢do em adotar o sistema e
fazer uso continuo do mesmo (SHAREEF et al., 2011; OZKAN;
KANAT, 2011).

As condicgées facilitadoras também sdo abordadas pelos
autores como caracteristicas que fazem com que o uso e a
participagdo sejam mais efetivos, e elas podem ser definidas
como o grau de crenga do individuo na infraestrutura
organizacional e técnica do sistema. A tecnologia cumpre,
nesse sentido, um papel central para efetivagGo dessa
participagdo, mas por si s6, ndo é o suficiente. E preciso que a
participagdo ndo seja apenas um mecanismo de
disponibilizagdo de informagoes e cumprimento de normativas,
mas que de fato, envolva os cidaddos na tomada de decisdo
governamental e o individuo se sinta envolvido nesses
processos (SHAREEF et al., 2011; OZKAN; KANAT, 2011).
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Por fim, é ressaltado um atributo chave para que o
individuo se interesse pelatecnologia e, por conseguinte, tenha
o aumento da participagdo: o contexto que o individuo esta
inserido (VENKATESH et al.,, 2011; WANG; LO, 2013). Por isso,
é extremamente relevante, que os desenvolvedores realizem
estudos para entender a realidade local daquele publico, bem
como seus maiores anseios e necessidades. Adentrar na
realidade do publico-alvo é imprescindivel para o sucesso do
sistema. Posto isso, o Quadro 1 faz uma descri¢do sintese dos
atributos que contribuem para a participagdo eletronica,
divididos em fatores humanos e fatores tecnolégicos:
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QUADRO 1. Sintese dos fatores que contribuem para a
participagdo eletrénica, bem como seus preditores.

Ao colocar os individuos e | 1. Confiancga: afalta de confianga provocada pela
os fatores humanos como | incerteza da funcionalidade da tecnologia, bem
elementos primordiais, os | como, as questdes de seguranga e risco de utilizagdo
governos podem de infraestruturas abertas, tém inibido a aceitagdo
despertar o interesse de | generalizada de servigos de governo eletrénico. A
uso, tornando os servigos | confianga é considerada como uma capacitadora

mais funcionais na crucial na adogdo de servicos eletroénicos;
percepg¢ao do cidaddo. 2. Expectativa de esforgo, influéncia social e
Com isso, alguns atributos | condig¢oes que facilitem a captura de usudrios,
sao elencados: bem como, tempo e esforgos despendidos;
3. Consideragao interpessoal e ambiente de
utilizagdo;

4. Consciéncia do cidadao: aumenta a demanda
de servigos de governo eletrénico. Uma estratégia de
e-governo deve colocar énfase nas necessidades e
aspectos culturais de todas as partes interessadas, e
ndo apenas has questoes de tecnologia;

5. Questoes culturais, fatores econémicos e
sociais, fatores humanos e questoes
organizacionais;

6. Contexto no qual o individuo esta inserido.

(VENKATESH et al., 2011; SHAREEF et al., 2011; ALOMARI; WOODS; SANDHU,
2012; WANG; LO, 2013; ZUIDERWIJK; JANSSEN; DWIVEDI, 2015; KARAVASILIS;
VRANA; ZAFIROPOULOS, 2016; GUPTA; BHASKAR; SINGH, 2016; PARK; LEE,
2018; WARKENTIN et al., 2018; KUMAR et al., 2018).




Uma  estratégia de
governo centrado ho
usudrio é essencial para
se ter sucesso ho uso dos
servigos eletrénicos, com
isso, alguns atributos que

atuam no ambito
tecnoldgico sdo
elencados:

2018).

1. Velocidade do servigo;

2. Informacgao;

3. Relagdio custo-eficacia;

4. Disponibilidade e acessibilidade;

S. Transparéncia e democratizagao;

6. Privacidade: medidas de seguranga e protegdo,
que assim repassam credibilidade ao cidadado,
despertando interesse em seu uso e, por
conseguinte, o mantenha como utilizador daquele
programa/mecanismo;

7. E importante ressaltar também, a relevdncia das
politicas de marketing para despertar a intengao
de uso no individuo, uma vez que, elas podem
fornecer insights importantes ao investigar variaveis
explicativas para adogao de tecnologias;

8. Andlises de custos de transacgdo e valor
percebido;

9.E necessdrio ressaltar que, um importante
atributo de adogdo de sistemas tecnolégicos é o
proprio conhecimento do individuo acerca de
informatica. Essa resisténcia ao uso, interagdo e
participagdo, pode ser notada pelo grande numero
de individuos que ainda preferem se comunicar com o
governo por modos obsoletos, como ligagées
telefonicas por exemplo, principalmente, em idades
mais avangadas e classes sociais menos favorecidas.

(SHAREEF et al., 2011; SIPIOR; WARD; CONNOLLY, 2011; POWELL et al, 2012;
WANG; LO, 2013; REIS; DACORSO; TENORIO, 2015; GERPOTT; AHMADI, 2016;
OKYERE-KWAKYE; NOR; OLOGBO, 2016; ABU-SHANAB, 2017; KUMAR et al,,

Fonte: Do autor (2020).




Cabe sdlientar, que por mais que indmeras
abordagens possam ser utilizadas paraincentivar a adogdo de
uma inovagdo, a viabilidade a longo prazo de um novo
mecanismo eletronico, depende do comportamento dos
usudrios, por isso, se faz necessdrio também, que
constantemente, novas ferramentas desse sistema sejom
langcadas, para que assim o usudrio se sinta motivado e
instigado a utilizar suas funcionalidades (VENKATESH et al,
2011; ZUIDERWIJK; JANSSEN; DWIVEDI, 2015).
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DA TEORIA A PRATICA:

IDEALIZACOES E
POSSIBILIDADES DE

-~

APLICAGCAO



RECAPITULANDO O CONHECIMENTO:
REFLEXOES ACERCA DOS DESAFIOS,
PRATICAS E LIMITACOES ENXERGADAS
PELO GESTOR

Sabemos que, na pratica, as coisas costumam nado fluir
tdo bem quanto na teoriaq, por isso, essa cartilha visa auxilia-lo
nesse sentido. A partir do que foi apresentado, segue uma
esquematizagdo dos pilares desses fatores criticos de sucesso
e um check-list, para que vocé, gestor, possarefletir acercadas
praticas que estd exercendo em sua plataforma, bem como,
seus pontos fracos e defasagens. Essa atividade € um convite
ao raciocinio e andlise dos fatores que devem ser mantidos,
bem como os fatores que devem ser aprimorados no contexto
de sua plataforma.
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Fatores Criticos

« Exercoisso
na pratica

Posso melhorar
em alguns
pontos ()

Preciso inserir
essa pratica em
meus processos

¢

Confiangarepassada
pelo sistema

Medidas de seguranca
e protegdo

Transparénciae
democratizagdo

Elaboracdo de politicas
de Marketing

Velocidade do servigo

Anadlise das Questodes culturais,
fatores econdémicos e sociais, fatores
humanos e questées organizacionais

Andlise do contexto onde o publico
alvo esta inserido, e seus principais
anseios

Andlise das expectativas de esforgo,
influéncia social e condi¢coes que
facilitam a captura de usudrios, bem
como, tempo e esforgos despendidos

Andlise do grau de crenga do
individuo na infraestrutura
organizacional e técnica do
sistema

Espera-se, fortemente, que iniciativas como esta cartilha
sejam Uteis, e que auxiliem propostas de interagdio entre o
governo e a sociedade, cada vez mais voltadas para os anseios

dos cidaddos, promovendo governos cada vez mais dinGmicos

e democraticos.



















