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RESUMO

Nos dltimos anos, a transformacéo digital na gestdo publica tem se tornado uma prioridade global,
visando modernizar processos e aprimorar a prestacdo de servicos. Embora 0s governos estejam
adotando plataformas digitais para tornar os servigos mais acessiveis e centrados nas necessidades
dos cidaddos, ha uma discrepancia entre as expectativas da populacéo e a realidade das iniciativas
implementadas. Os cidaddos demandam servigos publicos mais transparentes, ageis e
personalizados, mas frequentemente enfrentam desafios como falta de acessibilidade e burocracia
digital. Este artigo visa identificar as lacunas entre as expectativas dos cidaddos e a prética
governamental na transformacao digital. Para isso, seré realizada uma reviséo da literatura sobre o
tema, seguida de uma analise das necessidades identificadas. Além disso, serdo apresentados
exemplos de iniciativas bem-sucedidas no Brasil e sugestbes de melhorias para aumentar a
participacéo cidada na concepcao e implementacdo de servigos digitais.

Palavras-chave: transformacao digital, gestéo publica, expectativas dos cidadaos, servigos publicos
digitais.
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In recent years, digital transformation in public management has become a global priority, aiming to
modernize processes and improve service delivery. Although governments are adopting digital
platforms to make services more accessible and centered on citizens' needs, there is a discrepancy
between public expectations and the reality of implemented initiatives. Citizens demand more
transparent, agile, and personalized public services but often face challenges such as lack of
accessibility and digital bureaucracy. This article aims to identify the gaps between citizens'
expectations and government practices in digital transformation. To achieve this, a literature review
on the subject will be conducted, followed by an analysis of the identified needs. Furthermore,
examples of successful initiatives in Brazil will be presented, along with suggestions for

improvements to increase citizen participation in the design and implementation of digital services.

Keywords: digital transformation, public management, citizen expectations, digital public services.

Introducéo

Nos ultimos anos, a transformacdo digital na gestdo publica tem sido
impulsionada pela necessidade de modernizar processos e melhorar a prestacdo
de servicos publicos. Governos de diversas partes do mundo tém buscado
implementar plataformas digitais integradas para automatizar tarefas e tornar os
servicos mais acessiveis, rapidos e centrados nas necessidades dos cidadaos.
Como afirmam Bertot, Jaeger e Grimes (2010), “0 uso de TICs para criar uma
cultura de transparéncia, e 0 governo eletrbnico e as midias sociais como
ferramentas de abertura e anticorrupcdo sao essenciais para as sociedades”
(BERTOT; JAEGER; GRIMES, 2010, p. 264). No entanto, embora as tecnologias
estejam cada vez mais presentes na administracdo publica, o ritmo e a
profundidade dessas mudancas muitas vezes ndo correspondem as expectativas
da populacéo.

Os cidadados esperam servicos publicos mais transparentes, ageis e
personalizados, mas frequentemente enfrentam obstaculos como a falta de
acessibilidade, a burocracia digital e a exclusdo de parcelas mais vulneraveis da
populagdo. Segundo Belanger e Carter (2008), “a confianca e o risco sao fatores
criticos na adogao do governo eletrénico” (BELANGER; CARTER, 2008, p. 165), e

guando essas expectativas ndo sdo atendidas, a confianga nas instituicbes pode
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ser comprometida. O avanco da tecnologia permite uma coleta massiva de dados
e a formulacédo de politicas publicas mais assertivas, mas muitas vezes ha uma
lacuna entre o que os cidadaos esperam em termos de transparéncia, inclusao e
participacdo, e o que efetivamente é oferecido pelas iniciativas de transformacao
digital.

Este artigo tem como objetivo identificar essas lacunas, analisando as
expectativas dos cidaddos em relacdo a transformacéo digital e como elas se
alinham — ou ndo — com a implementacao pratica por parte dos governos. Para isso,
serd realizada uma revisdo da literatura sobre o tema, abordando estudos
anteriores sobre as expectativas da populacdo. Em seguida, sera apresentada uma
analise inicial sobre as necessidades identificadas. Além disso, serdo apresentados
alguns exemplos de iniciativas bem-sucedidas no Brasil e sugestdes de melhorias
gue possam aumentar a participacdo cidadd no processo de concepcao e

implementacéo de servicos digitais.

2. Referencial teorico

Apesar dos avancos significativos das tecnologias digitais na administracéo publica,
ainda persistem lacunas entre as expectativas dos cidaddos e a efetiva
implementacéo da transformacao digital. Cada vez mais acostumados a interacdes
digitais personalizadas no setor privado, os cidaddos esperam que 0S Servicos
publicos sejam igualmente eficientes, acessiveis e de alta qualidade. No entanto,
essa expectativa muitas vezes nao € correspondida, resultando em frustracéo e
perda de confiangca. Segundo Mergel, Edelmann e Haug (2019), "a transformacéo
digital no setor publico é frequentemente percebida como lenta e fragmentada, em
comparagao com a agilidade do setor privado" (MERGEL; EDELMANN; HAUG,
2019, p. 167).

A integracdo das novas tecnologias no setor publico é frequentemente
realizada de forma fragmentada, resultando em sistemas que ndo se comunicam
adequadamente, prejudicando a prestacdo de servi¢cos integrados. Além disso, a
resisténcia organizacional & mudancga e a falta de treinamento adequado para os
servidores sao barreiras que dificultam a transformacéo digital. Como apontam

Janssen e van der Voort (2016), "a resisténcia organizacional e a falta de
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habilidades digitais sdo barreiras significativas para a transformacao digital bem-
sucedida no setor publico” (JANSSEN; VAN DER VOORT, 2016, p. 214).

Outro desafio central esta relacionado a exclusdo digital. Embora a
digitalizacdo dos servigos publicos possa facilitar o acesso, uma parte significativa
da populacao continua a enfrentar dificuldades para utilizar essas tecnologias, seja
por falta de infraestrutura ou conhecimento. Conforme Friederici, Ojanperd e
Graham (2020), "a excluséo digital continua sendo um obstaculo significativo para
a equidade na prestacdo de servicos publicos” (FRIEDERICI; OJANPERA,;
GRAHAM, 2020, p. 185).

Além disso, questbes de seguranca e privacidade dos dados séo
fundamentais para a construcao da confianca dos cidadaos. Os usuarios esperam
gue suas informacdes pessoais sejam protegidas contra acessos nao autorizados
e ciberataques. Smith e Miller (2021) afirmam que "a protecao de dados pessoais é
fundamental para a construcdo da confianca publica na transformacao digital do
governo” (SMITH; MILLER, 2021, p. 233).

2.1 Transformacdo digital na gestéo publica

A transformacéo digital na gestdo publica refere-se ao processo de adocado e
integragao de tecnologias digitais para modernizar, otimizar e inovar 0S Servigos
oferecidos pelos governos. O objetivo é tornar a gestdo mais eficiente, transparente
e centrada no cidaddo. Segundo Janowski (2015), "a transformacéo digital € uma
mudanca profunda que integra tecnologias digitais para melhorar o desempenho
das organizagbes governamentais” (JANOWSKI, 2015, p. 3).

Isso inclui iniciativas como a digitalizacdo de documentos, o uso de portais
online para servigos governamentais e a integragao de sistemas entre diferentes
orgaos e niveis de governo, como afirmam Cordella e Bonina (2012), "a
digitalizacdo de servi¢os publicos tem o potencial de melhorar significativamente a
eficiéncia e a acessibilidade” (CORDELLA; BONINA, 2012, p. 514).

A reestruturacao de processos internos e a capacitacao dos servidores séo
igualmente cruciais para o sucesso da transformacdao digital. De acordo com

Luna-Reyes e Gil-Garcia (2011), "a capacitacao dos servidores publicos € crucial
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para o sucesso das iniciativas de transformacéo digital” (LUNA-REYES; GIL-
GARCIA, 2011, p. 73).

Por fim, observa-se que a transformacéao digital na gestdo publica ndo se trata
apenas da adocgao de novas tecnologias, mas de uma mudanca estrutural profunda
gue exige a modernizacdo de processos, a integracdo de sistemas e a capacitacao
continua dos servidores. Para que essa transformacdo seja bem-sucedida, é
fundamental que os governos adotem uma abordagem estratégica, centrada no
cidadao, que priorize a acessibilidade, eficiéncia, seguranca e transparéncia. A
capacidade de integrar essas inovacfes de forma coesa e inclusiva é o que
permitira que o setor publico atenda as expectativas crescentes da sociedade,

promovendo um governo mais agil, eficiente e democratico.

3. Metodologia

Neste estudo, foi adotada uma abordagem metodoldgica baseada exclusivamente
na revisao bibliografica. Esta escolha se justifica pela adequagédo dessa metodologia
para explorar de maneira contextualizada e critica a literatura existente sobre a
transformacéao digital na gestédo publica e as expectativas dos cidadaos em relacao
a essa temética. A revisdo bibliografica permite identificar padrbes, lacunas e
tendéncias, oferecendo uma visdo estruturada e abrangente sobre os topicos de
interesse.

Os dados foram obtidos a partir de uma analise documental de fontes
secundéarias. As fontes incluiram artigos académicos, livros, relatorios
governamentais, teses, dissertacbes e documentos emitidos por organizagbes
internacionais e institutos de pesquisa focados em administracdo publica e
tecnologia da informacdo. As bases de dados utilizadas, como Google Scholar,
Scopus, Web of Science e ScienceDirect, asseguraram uma vasta gama de
publicagdes e uma diversidade de perspectivas.

A selecdo dos documentos seguiu critérios rigorosos, levando em
consideracdo a relevancia do contetdo para o tema, a credibilidade das fontes e a

representatividade de diferentes contextos geograficos e institucionais. O objetivo foi
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garantir que a analise capturasse uma visdo ampla e integradora dos desafios e
oportunidades da transformacéo digital no setor publico. Tal abordagem permitiu ndo
s6 a identificacdo de padrbes globais, mas também a comparacao de experiéncias e

praticas entre diferentes paises e setores.

4. Aspectos gerais sobre as expectativas da populacéo

A identificacdo das principais expectativas dos cidaddaos em relacdo aos servigos
publicos digitais revela um panorama complexo e dinamico. Os cidaddos esperam
gue esses servicos sejam eficientes, acessiveis, seguros e personalizados, refletindo
um desejo por uma experiéncia que atenda as suas necessidades de forma agil e
confiavel. Como afirmam Belanger e Carter (2008), "a confianca e o risco sao fatores
criticos na adogéo do governo eletronico” (p. 165). Para garantir a aceitacdo ampla
dos servicos digitais, € crucial que eles minimizem riscos percebidos e aumentem a

confianca dos cidadaos.

A eficiéncia se destaca como uma das expectativas mais enfatizadas. Os
cidadaos anseiam por processos rapidos e desburocratizados, que reduzam o tempo
de espera e eliminem a necessidade de mudltiplas visitas a reparticbes publicas.
Heeks e Bailur (2007) ressaltam que "a eficiéncia percebida nos servigos digitais €
crucial para a aceitacdo e satisfacdo dos usuarios" (p. 243). Nesse contexto, a
digitalizacdo surge como uma solucao viavel, permitindo a agilidade na emisséo de
documentos e no pagamento de taxas, resultando em significativas economias de
tempo para 0s usuarios.

Entretanto, a seguranca e a privacidade dos dados emergem como
preocupacdes significativas. Estudos mostram que os cidadédos esperam que suas
informacfes pessoais sejam protegidas contra acessos ndo autorizados e
ciberataques. Carter e Weerakkody (2008) observam que "a confianga na seguranca
dos sistemas digitais é fundamental para a adocéo e utilizacdo continua dos servi¢os
publicos online” (p. 475). Assim, garantir a seguranca e a privacidade dos dados é
essencial para construir e manter a confianca dos cidadaos nos servicos digitais.

Ademais, as expectativas em relacao aos servicos publicos digitais variam de

acordo com diferentes grupos demograficos e contextos regionais. Fatores como
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idade, nivel de educacéao, renda e localizacao geografica influenciam a percepcéo e
a utilizacdo desses servigos. Por exemplo, Friederici, Ojanperd e Graham (2020)
destacam que "a exclusdo digital continua sendo um obstaculo significativo para a
equidade na prestacdo de servicos publicos" (p. 185). Regides com menor
infraestrutura tecnoldgica enfrentam desafios que limitam o acesso a internet de alta
velocidade e a alfabetizacao digital, restringindo a utilizacdo dos servicos digitais.

Além disso, as faixas etérias desempenham um papel importante na interacao
com tecnologias digitais. Janssen et al. (2012) afirmam que "os cidadaos mais jovens
tendem a ser mais receptivos as inovacfes tecnologicas e a utilizar os servicos
digitais com maior frequéncia” (p. 100). Em contrapartida, cidaddos mais velhos
podem encontrar dificuldades devido a falta de familiaridade com a tecnologia, o que
exige esforcos adicionais de capacitacao e suporte.

Por fim, a personalizacdo dos servicos € uma tendéncia crescente, com
cidaddaos demandando interacfes que atendam suas necessidades especificas.
Estudos demonstram que interfaces amigaveis e informacgdes personalizadas podem
aumentar significativamente a satisfacdo dos usuarios. Conforme Friederici,
Ojanperd e Graham (2020), "a personalizacdo dos servigos digitais € fundamental
para atender as expectativas dos cidadados de maneira eficaz" (p. 185). Portanto, a
transformagéo digital deve ser conduzida de forma a incorporar essas expectativas,
garantindo que o0s servicos publicos ndo apenas atendam, mas superem as

demandas da populacéo.
5. Lacunas na Prestacédo de Servicos Publicos Digitais

Apesar dos avancos na digitalizacdo dos servigos publicos, ainda existem lacunas
significativas entre as necessidades dos cidadaos e a oferta atual. Essas lacunas se
manifestam de varias formas, incluindo a fragmentacao dos servicos, a resisténcia a
mudanca dentro das instituicdes e a desigualdade no acesso as tecnologias digitais.
Um problema comum é a implementacéo fragmentada da transformacéao digital, onde
sistemas e plataformas ndo se comunicam de maneira eficaz. Isso resulta em
servigos desarticulados que complicam a experiéncia do usuario.

Mergel, Edelmann e Haug (2019) observam que "a transformacéo digital no

setor publico é frequentemente percebida como lenta e fragmentada, em
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comparacao com a agilidade do setor privado” (p. 167). Essa desarticulacado pode
levar a um ciclo de insatisfacdo entre os cidadaos, que esperam uma experiéncia de
usuéario integrada e coesa. Além disso, a resisténcia & mudanca dentro das
instituicbes publicas e a falta de treinamento adequado para os servidores s&o
barreiras significativas. Conforme Janssen e van der Voort (2016), "a resisténcia
organizacional e a falta de habilidades digitais sdo barreiras significativas para a
transformacéo digital bem-sucedida no setor pablico” (p. 214). Essa resisténcia pode
limitar a eficicia das novas ferramentas digitais e impedir a plena realizacdo dos
beneficios da transformacao digital.

A desigualdade no acesso a tecnologia perpetua a exclusao digital, afetando
principalmente cidaddos de é&reas rurais e de baixa renda. Mesmo com a
disponibilidade de servigos digitais, muitos cidad&os ainda enfrentam dificuldades
para acessa-los devido a falta de infraestrutura tecnolégica ou habilidades digitais.
Carter e Weerakkody (2008) apontam que "a exclusao digital continua sendo um
obstéculo significativo para a equidade na prestacao de servi¢os publicos” (p. 475).
Essa desigualdade é um fator critico que impede que um numero consideravel de
cidaddos aproveite os beneficios da digitalizacéo.

A acessibilidade, a seguranca cibernética e a infraestrutura tecnologica
adequada também sao questdes centrais. Para que os servicos publicos digitais
sejam verdadeiramente inclusivos, é necesséario garantir que todos os cidadaos,
independentemente de sua localizagdo geografica ou condicdo socioecondmica,
possam acessa-los. Mergel, Edelmann e Haug (2019) afirmam que "a transformacéao
digital no setor publico deve ser inclusiva e considerar as necessidades de todos os
cidadaos" (p. 167).

A seguranca cibernética € outra preocupacao fundamental. Os cidadaos
esperam que suas informagfes pessoais sejam protegidas contra acessos nao
autorizados e hackers. A falta de medidas robustas de seguranca pode minar a
confianca publica nos servigos digitais. Conforme Belanger e Carter (2008), "a
confianca e o risco séo fatores criticos na ado¢éo do governo eletrénico” (p. 165).
Assim, a inclusdo de préticas de seguranca cibernética avangcadas € essencial para
proteger os dados dos cidaddos e garantir a integridade dos sistemas

governamentais.
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A infraestrutura tecnologica adequada é crucial para a modernizacéao digital
em um governo. Muitas instituicdes publicas ainda operam com sistemas legados
que ndo sao compativeis com novas tecnologias, dificultando a integracdo e a
comunicacao entre diferentes plataformas. Gil-Garcia et al. (2009) enfatizam que "a
modernizacdo da infraestrutura tecnolégica € necessaria para suportar a
transformacéao digital eficaz® (p. 200). Por fim, a mudanca de processos
estabelecidos e a introducdo de novas tecnologias podem gerar incertezas e
resisténcia entre os funcionarios publicos. Janssen e van der Voort (2016) ressaltam
gue "a capacitacao e o treinamento continuo dos servidores publicos sédo essenciais
para superar a resisténcia organizacional” (p. 214). Portanto, abordar essas lacunas
€ fundamental para garantir que a transformacao digital dos servigos publicos atenda
efetivamente as necessidades da populacéo.

6. Exemplos de Iniciativas Bem-sucedidas de Transformagéo Digital no Brasil

O Brasil tem se destacado por diversas iniciativas bem-sucedidas de transformacéo digital
no setor publico, que visam modernizar a prestacdo de servicos e aumentar a transparéncia
e a eficiéncia na interacdo entre o governo e os cidaddos. Dentre essas iniciativas,
destacam-se o Portal Gov.br, 0 e-SIC (Sistema Eletrénico do Servigco de Informacdes ao

Cidadao) e a Nota Fiscal Eletronica (NF-e).

Portal Gov.br

O Portal Gov.br € uma iniciativa do Governo Federal que centraliza diversos servigcos
publicos em uma Unica plataforma digital. Com mais de 3.000 servigcos online, o portal
oferece funcionalidades como a emissdo de documentos, agendamento de servigos,
consulta de informacdes e pagamento de taxas. Essa unificacdo permite que os cidadaos
acessem informacfes e realizem procedimentos de maneira mais rapida e eficiente. De
acordo com Pereira e Cavalcante (2020), "o Portal Gov.br representa um avanco significativo

na prestacao de servigos publicos digitais no Brasil" (p. 45).
e-SIC (Sistema Eletrénico do Servigo de Informagfes ao Cidadao)

O e-SIC é uma plataforma que permite aos cidaddos brasileiros solicitar informacées

publicas aos 6rgéos e entidades do governo federal. Implementado como parte da Lei de
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Acesso a Informacao (Lei n® 12.527/2011), o e-SIC facilita a transparéncia governamental e
a participacao cidada, promovendo uma cultura de accountability no setor publico. Segundo
Souza e Rocha (2018), "o e-SIC tem sido fundamental para aumentar a transparéncia e a

participacdo dos cidaddos no processo governamental" (p. 150).
Nota Fiscal Eletronica (NF-e)

A Nota Fiscal Eletrénica (NF-e) é um projeto de &mbito nacional que visa substituir o sistema
tradicional de emissao de notas fiscais em papel por um sistema digital. A NF-e simplifica o
processo de emissao, armazenamento e fiscalizac&o de notas fiscais, proporcionando maior
eficiéncia e seguranca tanto para as empresas quanto para o governo. A digitalizacdo do
processo de notas fiscais reduziu significativamente a burocracia e os custos operacionais.
De acordo com Silva e Silva (2017), "a NF-e é um exemplo de como a digitalizacdo pode

transformar a eficiéncia administrativa e a transparéncia fiscal" (p. 78).
7. Fatores que Contribuiram para o Sucesso desses Casos

Alguns fatores contribuiram para o sucesso dessas iniciativas de transformacao digital no

Brasil, dentre eles podemos citar:

e Visao e Lideranca Estratégica: A implementacdo bem-sucedida dessas iniciativas
contou com uma visao clara e lideranca estratégica. O Portal Gov.br, por exemplo,
resultou de um esfor¢o coordenado entre diversos 6rgdos do governo federal para
centralizar os servigos digitais, mostrando um compromisso com a modernizagéo e
a inovacgédo (PEREIRA; CAVALCANTE, 2020).

e Investimento em Infraestrutura Tecnoldgica: O sucesso dessas iniciativas
também pode ser atribuido ao investimento em infraestrutura tecnol6gica adequada.
A implementacdo da NF-e exigiu uma infraestrutura robusta de Tl para suportar a
emissdo e armazenamento de milhdes de notas fiscais digitais diariamente (SILVA;
SILVA, 2017). O Portal Gov.br foi desenvolvido para ser um sistema escalavel e
seguro, capaz de integrar diversos servicos governamentais.

e Capacitacdo e Formacdao dos Servidores Publicos: A capacitacdo dos servidores
publicos é essencial para a transformacéo digital. Programas de treinamento
continuo foram implementados para garantir que os servidores estejam aptos a
utilizar as novas ferramentas digitais de forma eficiente (SOUZA; ROCHA, 2018).

e Engajamento e Participacdo dos Cidaddos: O engajamento dos cidad&os
desempenha um papel crucial no sucesso dessas iniciativas. Ferramentas como o e-
SIC facilitam a interagéo entre o governo e os cidadaos, promovendo a transparéncia

10




Revista Multidisciplinar do Nordeste Mineiro, v.11, 2024
ISSN 2178-6925

e a confianca publica (SOUZA; ROCHA, 2018). A adeséo e utilizacdo da NF-e por
empresas em todo o pais exemplificam como a participacéo ativa dos usuarios finais
pode contribuir para o sucesso de uma iniciativa digital.

Personalizagcdo e Usabilidade: Investir na personalizacdo e na usabilidade dos
servigos oferecidos é uma estratégia eficaz para alinhar os servigos publicos digitais
as expectativas dos cidadaos. A criagdo de interfaces intuitivas e amigaveis,
adaptaveis as necessidades de diferentes grupos de usuarios, pode aumentar
significativamente a satisfacdo e a utilizacdo dos servicos digitais. De acordo com
Luna-Reyes et al. (2012), "a personalizagdo dos servigos publicos digitais pode
melhorar a experiéncia do usuario e aumentar a adesao aos servicos" (p. 45).
Integracdo de Servigos e Sistemas: A integracao de diferentes servicos e sistemas
governamentais é crucial para oferecer uma experiéncia de usuario continua e
eficiente. Plataformas que permitem a comunicacgdo entre diferentes departamentos
e niveis de governo facilitam a prestacdo de servigos integrados, reduzindo a
burocracia e agilizando os processos. Segundo Cegarra-Navarro et al. (2012), "a
integracdo de sistemas € essencial para a criacdo de servicos publicos digitais
coesos e eficientes" (p. 290).

Transparéncia e Acesso a Informacdo A transparéncia € um aspecto fundamental
para ganhar a confianca dos cidad&os e incentivar a utilizacdo dos servicos digitais.
Implementar portais de transparéncia que oferecam acesso facil e rapido a
informag6es publicas pode aumentar a accountability governamental. Bertot, Jaeger
e Grimes (2010) afirmam que "a transparéncia por meio de tecnologias digitais
fortalece a confianga publica e promove a participa¢ao cidada" (p. 264).

Seguranca e Privacidade: Garantir a seguranca e a privacidade dos dados dos
cidaddos é vital para a aceitacdo e confianca nos servigcos digitais. Investir em
tecnologias de seguranca robustas e em politicas de protecdo de dados pode
minimizar os riscos de ciberataques e acessos ndo autorizados. Conforme relatado
por Belanger e Carter (2008), "a protecao da privacidade e a seguranca sao fatores

criticos para a adocéo de servigos publicos digitais" (p. 165).

8. Sugestdes para Melhorar a Participacédo dos Cidaddos no Processo de

Concepcao e Implementacéo de Servicos Digitais

A participacao dos cidadaos na concepcao e implementacédo de servigos digitais é crucial

para garantir que esses servi¢cos atendam as necessidades e expectativas da populacéo.
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Aqui estdo algumas sugestdes para melhorar essa participacao:

Consultas Publicas e Participacao Online: Promover consultas publicas online
e utilizar plataformas digitais para coletar feedback dos cidadaos durante a fase de
concepcédo dos servigos é uma estratégia eficaz. Isso ndo apenas garante que 0s
servicos desenvolvidos atendam as reais necessidades da populacdo, mas
também fortalece a transparéncia e a accountability. Janssen et al. (2012) sugerem
gue "a participacdo dos cidadados no design dos servicos publicos digitais aumenta
a relevancia e a eficacia dos servicos oferecidos"” (p. 65). Essas consultas podem
incluir questionarios, féruns de discusséo e plataformas interativas, permitindo que
os cidadaos expressem suas opinides e sugestdes de maneira acessivel.

Co-Criacdo de Servigos: Envolver os cidaddos no processo de co-criacdo de
servigos pode resultar em solugbes mais inovadoras e ajustadas as necessidades
especificas das comunidades. Esse envolvimento pode ser promovido através de
workshops colaborativos, hackathons e grupos focais que permitam a contribuicédo
direta dos usuarios finais. Mergel, Edelmann e Haug (2019) destacam que "a co-
criacdo com os cidadéaos resulta em servigos mais eficientes e melhor alinhados as
suas expectativas” (p. 167). Essa abordagem n&do apenas aprimora a qualidade

dos servigos, mas também fortalece a relagdo entre o governo e os cidadaos.

Educacéao e Capacitacao Digital: Oferecer programas de educacao e capacitacao
digital € fundamental para aumentar a inclusé@o digital e garantir a utilizagéo eficaz
dos servicos publicos online. Essas iniciativas devem focar em aumentar a
alfabetizacdo digital e fornecer as habilidades necessarias para que todos possam
acessar e utilizar os servicos digitais de maneira eficiente. Heeks e Bailur (2007)
afirmam que "a capacitacao digital € essencial para garantir que todos os cidadaos
possam se beneficiar dos avangos tecnoldgicos na administracéo publica” (p. 243).
Cursos, oficinas e materiais educativos devem ser disponibilizados para diferentes
grupos da populacao, considerando suas realidades e necessidades.

Feedback Continuo e Melhoria dos Servigcos: Implementar mecanismos para a
coleta continua de feedback dos usuarios € vital para identificar areas de melhoria
e adaptar os servigos de acordo com as necessidades emergentes. Plataformas de
feedback online, pesquisas de satisfagdo e canais de comunicacéo direta com 0s
cidaddos sao ferramentas Uteis para esse proposito. Gil-Garcia et al. (2009)

enfatizam que "o feedback continuo dos usuarios € fundamental para a evolucéo e
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melhoria dos servicos publicos digitais" (p. 217). Estabelecer um ciclo de feedback
constante permite que as instituicdes se ajustem rapidamente as demandas e

expectativas da populacdo, promovendo servicos mais eficazes e relevantes.

Consideragdes Finais

A transformacdo digital dos servicos publicos no Brasil apresenta um potencial
significativo para melhorar a eficiéncia, a transparéncia e a acessibilidade. No
entanto, as lacunas entre as necessidades dos cidadé&os e a oferta atual de servi¢os
ainda séo evidentes. A fragmentacédo dos sistemas, a resisténcia a mudanca dentro
das instituicbes e a desigualdade no acesso as tecnologias digitais constituem
desafios que precisam ser enfrentados para que a digitalizacdo seja realmente
efetiva. Portanto, € fundamental que o governo e os gestores publicos priorizem a
superacdo dessas barreiras, implementando estratégias que garantam uma
transformacao digital inclusiva e abrangente.

Além disso, a participacdo ativa dos cidaddos no processo de concepcéao e
implementacdo de servicos digitais € um fator crucial para o sucesso dessas
iniciativas. A promoc¢ao de consultas publicas, a co-criacdo de servicos e a
capacitacao digital sdo passos essenciais para garantir que os servi¢os atendam as
reais necessidades da populacdo. A integracdo da voz dos cidadaos ndo apenas
contribui para a melhoria da qualidade dos servicos, mas também fortalece a
confianca nas instituicbes publicas, promovendo uma cultura de accountability e
participacao.

Por fim, é importante ressaltar que a transformagéao digital ndo € um destino,
mas sim um processo continuo que requer avaliacdo e adaptacdo constantes. A
coleta de feedback continuo e a disposicao para inovar sao vitais para garantir que
0S servigos publicos se mantenham relevantes e eficazes diante das mudancas nas
expectativas e necessidades da sociedade. O futuro da administragdo publica
digital no Brasil dependera da capacidade de adaptacdo e da implementacao de
solugdes que realmente coloquem os cidadaos no centro do processo, garantindo

servigcos que sejam nao apenas digitais, mas também inclusivos e de qualidade.

Referéncias

13




Revista Multidisciplinar do Nordeste Mineiro, v.11, 2024
ISSN 2178-6925

BELANGER, F.; CARTER, L. Trust and risk in e-government adoption. The Journal
of Strategic Information Systems, v. 17, n. 2, p. 165-176, 2008.

BERTOT, J. C.; JAEGER, P. T.; GRIMES, J. M. Using ICTs to create a culture of
transparency: E-government and social media as openness and anti-corruption tools
for societies. Government Information Quarterly, v. 27, n. 3, p. 264-271, 2010.
CARTER, L.; WEERAKKODY, V. E-government adoption: A model of the factors
affecting the adoption of e-government services. Journal of Electronic Government,
v. 5, n. 4, p. 475-489, 2008.

CEGARRA-NAVARRO, J. G.; LUNA-REYES, L. F.; CARRILLO-ANDRINO, M. R.
Integration of e-government services: The role of process integration and change
management. Government Information Quarterly, v. 29, n. 2, p. 290-299, 2012.
CORDELLA, A.; BONINA, C. M. A public value perspective for ICT-enabled public
sector reforms: A theoretical reflection. Government Information Quarterly, v. 29, n.
4, p. 512-520, 2012.

FRIederici, N.; OJANPERA, S.; GRAHAM, M. The impact of exclusion from digital
connectivity in the global south. Journal of Information Technology for Development,
v. 26, n. 2, p. 183-200, 2020.

GIL-GARCIA, J. R. Enacting electronic government success: An integrative study of
government performance and governance factors. Information Polity, v. 17, p. 36-
52, 2012.

GIL-GARCIA, J. R.; GIMENO, J.; PEREZ, A. E-government and the role of feedback
in public service improvement. Government Information Quarterly, v. 26, n. 2, p. 217-
229, 2009.

HEEKS, R.; BAILUR, S. Analyzing e-government research: A review of the literature.
Government Information Quarterly, v. 24, n. 1, p. 243-265, 2007.

JANOWSKI, T. Digital government evolution: From transformation to
contextualization. Government Information Quarterly, v. 32, p. 3-19, 2015.
JANSSEN, M.; MOHAMMED, S.; WEERAKKODY, V. The role of public
administration in e-government: A comparative study of the citizens' perspective.
International Journal of Public Sector Management, v. 25, n. 1, p. 100-119, 2012.
JANSSEN, M.; VAN DER VOORT, H. Adaptive governance: Towards a stable,

accountable and responsive government. Government Information Quarterly, v. 33,
14




Revista Multidisciplinar do Nordeste Mineiro, v.11, 2024
ISSN 2178-6925

n. 1, p. 214-224, 2016.

LUNA-REYES, L. F.; GIL-GARCIA, J. R. Using institutional theory and dynamic
simulation to understand complex e-Government phenomena. Government
Information Quarterly, v. 28, p. 73-85, 2011.

LUNA-REYES, L. F.; MORALES, R.; CEGARRA-NAVARRO, J. G. Personalization
of e-government services: A user-centric approach. Government Information
Quatrterly, v. 29, n. 1, p. 45-55, 2012.

MERGEL, |.; EDELMANN, N.; HAUG, N. Defining digital transformation: Results
from expert interviews. Government Information Quarterly, v. 36, n. 2, p. 167-175,
20109.

PEREIRA, C. A.; CAVALCANTE, D. A digital transformation journey: An analysis of
the portal gov.br. Revista de Administracao Publica, v. 54, n. 1, p. 45-64, 2020.
SILVA, E. A.; SILVA, R. A. A Nota Fiscal Eletronica e a transformacéo digital na
administracdo publica. Revista Brasileira de Gestdo e Desenvolvimento Regional,
v.13,n. 1, p. 78-92, 2017.

SOUZA, C. D.; ROCHA, F. O e-SIC e a transparéncia na administragéo publica: Um
estudo sobre a Lei de Acesso a Informacéo. Revista de Administracdo Publica, v.
52, n. 2, p. 150-168, 2018.

SMITH, M. L.; MILLER, C. E-government security: Current and future concerns.
Information Systems Journal, v. 31, n. 2, p. 233-247, 2021.

15




