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A relacao entre governo eletronico e cidade
digital: o caso do municipio de Sao José dos
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RESUMO
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1 INTRODUCAO

As tecnologias da informacdo e comunicacdo (TICs) que envolvem os
recursos computacionais de processamento, transmissdao e armazenagem de
dados tais como os hardwares, softwares e as redes de computadores fixas e
moveis, criaram condicdes para o surgimento da sociedade do conhecimento. O
chamado governo eletrénico ou e-Gov ganhou evidéncia no final da década de
90, impulsionado pelas TIC's, que serviram de instrumento no processo de
popularizagdo do acesso a internet.

A ideia de governo eletrénico embora associada ao uso da tecnologia de
informacgdo no setor publico ultrapassa essa dimensdo. Pode ser vista também
como uma oportunidade de modernizagdo e diminuicdo da distancia entre o
poder publico e a sociedade ao disponibilizar informagdes e servigos online que
até entdo sé poderiam ser oferecidos de maneira fisica. Tudo isso a partirda
premissa de que o e-Gové composto da relagdo entre governo, empresas,
sociedade e cidaddos por meio da utilizacdo das tecnologias da informacdo e
comunicacdo (DINIZ et al., 2009).

A partir daimplementacdo de politicas publicas, por meio de estratégias
especificas, é possivel levar a populagdo e, principalmente, as classes menos
favorecidas, o acesso a informacgdo e servigos publicos por meiode tecnologias,
permitindo a interagdao entre o cidaddo e o poder publico, garantindo assim a
transformacdo proposta apontada por Lévy (2002) na constru¢cdo de uma
sociedade ciberdemocrdtica, pois sob essa perspectiva, a tecnologia funciona
como importante ferramenta de a¢do e comunica¢do, que permite a associagao
dos atores, unidos no formato de rede, redefinirem suas relacdes de poder,
eliminando intermediacdes e possibilitando formas diretas de acdo e
transformacdo (EGLER, 2010).

Os sistemas de informagdes publicas por meio dos portais eletronicos das
instituicdes governamentais possibilitam ocompartilhamento de informacg&es
entre os gestores municipais, servidores publicos e municipes, proporcionando
agilidade na prestacdo dos servicos e permitem a interatividade e a facilidadede
acesso as informacgdes publicas e a transparéncia nos atos de governo (REZENDE,
2012).

Nesse contexto, surge o conceito de cidade digital como sendo aquela em
gue os servicos publicos fisicos sdo substituidos pelos mesmos servicos de
maneira eletronica, via recursos de tecnologia da informacdo (MOREIRA, 2014).
Para Holanda et al (2006) o conceito de cidades digitais é entendido como

[...] mais centrado na dotacdo de infraestrutura de comunicacdo
digital no territério; no estabelecimento de comunicacdo em rede
entre drgdos de governo e entre governo e sociedade; na melhoria
da eficiéncia na prestacdo dos servicos publicos; e no incremento
dos instrumentos de transparéncia, governanca e participacdo da
sociedade nas a¢Ges dos governos locais (HOLANDA et al, 2006, s.p).

Entrelacando os conceitos de governo eletronico e cidade digital, é possivel
dizer que a tecnologia da informacdo é fundamental para que a transposi¢do do
mundo fisico para o mundo digital se concretize, promovendo a disponibilizacdo
do maior nimero de ferramentas possiveis de acesso digital aos servigos publicos
pela populagao.
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Assim, este estudo se dispde a analisar as estratégias e servicos publicos
eletrdnicos disponibilizados aos cidadaos e gestoresno municipio de Sao José dos
Pinhais, por meio dos portais eletronicos da prefeitura e suas autarquias,além de
explorar as diretrizes e possibilidades de acesso a informacado e disponibilizacao
de servicos por meios eletronicos, assim como as relagdes com os conceitos de
uma cidade digital.

2 SERVICOS PUBLICOS ELETRONICOS

Carvalho Filho (2015, p. 348) ao conceituar o principio da eficiéncia no
servigo publico descreve que “conexo ao principio da continuidade, a eficiéncia
reclama que o Poder Publico se atualize com os novos processos tecnolégicos, de
modo que a execugao seja mais proveitosa com menor dispéndio”.

Essa prestacdo eletronica de servigos igualmente envolve outros aspectos,
como a governanga eletronica, que pode ser entendida como a “unido dos
cidaddos, pessoas-chave e representantes legais para participarem das
comunidades, junto ao governo, por meios eletrénicos” (FERGUSON, 2002, p.
104).

Quando a tecnologia da informacdo é aplicada na gestdo publica (nas esferas
do governo federal, estadual ou municipal), pode ser chamada de governo
eletrénico, ou e-Gov.(REZENDE, 2012). Nesse viés,o e-Gov trata da oferta e troca
de informagdes e servigos governamentais on-line para cidadaos, empresas e
outras agéncias governamentais, onde o ciberespaco permite maior visibilidade e
transparéncia dos atos publicos (LEVY, 2002; INTOSAI, 2004).

Ao considerar semelhangas e distingdesentre as expressdes governo
eletrénico e governanca eletrénica, Marche e McNiven (2003) argumentam que a
e-governanca se refere ao relacionamento (mediado pela tecnologia) entre
cidaddos e seus governos, envolvendo aspectos de comunicagado civica, evolugdo
de politicas e expressao democratica da vontade dos cidad3os.

Silveira (2002, p. 74) revela que “os governos eletronicos devem preocupar-
se em organizar politicas de inclusdo social que viabilizem o acesso da sociedade
ao cotidiano de uma sociedade em rede”.

3 MEIOS DE ACESSO ELETRONICOS AOS SERVICOS PUBLICOS MUNICIPAIS

As tecnologias de informacdo e comunicagdo, inegavelmente podem
desempenhar papéis de suma importdncia no processo de construgdo e
disseminacdo do conhecimento nas organizagdes.

Os avancos da tecnologia da informacdo facilitam os processos como a
coleta, a selecdo, a disponibilizacdo e, a disseminacdo de informacdes, porém,
existe uma barreira final que é a traducdo ou entendimento dessa informacao e
sua transformacdo em acdes, “pois a tecnologia da informacdo, por si so, ndo
assegura um processo eficaz de Gestdo do Conhecimento, mas pode propiciar um
relevante suporte para a implantacdo da Gestdao do Conhecimento em uma
organizacdo” (LEHMKUHL; VEIGA; RADO, 2008, p. 65).
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De acordo com Rezende (2012) os sistemas de informacdo (SI) e os sistemas
de conhecimento (SC) alinhados a tecnologia da informacgdo (Tl) desempenham
um papel estratégico e agregam valor aos servicos publicos disponibilizados aos
cidaddos de modo a facilitar a inteligéncia do municipio. Assim, alinhar a
tecnologia da informacdo com a estratégia é um processo critico e pode
representar uma espada de dois gumes — as empresas geralmente ndo podem
executar as suas estratégias no novo milénio sem a tecnologia como uma
estratégia subjacente (LANDRY, 2016).

O planejamento da tecnologia da informag¢do e da cidade digital, incluindo
governo eletroénico e seus recursos tecnoldgicos, também pode se constituir em
instrumento complementar de gestdao competente de municipios, prefeituras e
organizagdes publicas municipais.Em suma, a Tl deve ter como objetivo a
otimizagao do gasto dos recursos publicos, a transparéncia dos atos de governo e
a interagdo entre governantes e governados (REZENDE, 2012).

Observa-se que o0s servicos publicos ao serem disponibilizados
eletronicamente aos cidaddos devem ao mesmo tempo dar condi¢Ges para que o
cidaddo tenha condi¢Ges de acessa-los. Assim, um projeto de tecnologia da
informacgdo tem que prever instalagdes fisicas e meios de acesso que permitam
ao cidaddo o uso dos equipamentos publicos para se conectar (REZENDE, 2012).

Quanto aos meios pelos quais os cidaddos podem acessar 0s servicos
publicos municipais oferecidos de maneira eletronica, estes serdao descritos na
sequéncia e subdivididos conforme as varidveis do protocolo de pesquisa: nome
e tipos dos meios de acesso.

Quanto aos nomes dos meiosserdo elencados os portais eletronicos, e
dentro deles se encontram as ouvidorias, fale conosco, e-SIC, redes sociais e
aplicativos (APPs). Quanto aos tipos dos meios de acesso tém-se os dispositivos
moveis de acesso e o computador de uso pessoal.

3.1 Portais eletronicos

As primeiras tentativas de implantacdo de governo eletrénico no Brasil
ocorreram no ano 2000, com o objetivo oferecer a populacdo portais de
informacdes e servicos que agora poderiam ser realizados pela internet, tendo
em vista que se fazia urgente adequar a estrutura governamental ao modelo
moderno de Estado (ZUGMAN, 2008).

Inicialmente, foi criado o portal do governo federal, por meio do link:
www.redegoverno.gov.br, o qual disponibilizava diversos servicos on line, tais
como: acompanhamento de processos judiciais e a entrega de declaragbes de
Imposto de Renda, o que para Zugman (2008, p. 15) foi uma “revolucdo em varias
dimensdes do relacionamento dos cidaddos e organizacGes com seus governos,
abrindo um novo horizonte as ossificadas e desacreditadas organizacGes
publicas”.

Osservigos eletronicospromovem muitos beneficios aos governos, tendo em
vista que além de melhorar e estreitar o relacionamento com o cidaddo, aumenta
a capacidade operacional e garante maior eficiéncia na prestacdo dos servicos
(VAZ, 2003).
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Para que os servicos possam ser oferecidos por meio do chamado governo
eletronico, os gestores publicos tém investido tempo e dinheiro no
aperfeicoamento de seus portais eletronicos. Para Cunha (2000) os servigos,
informacdes e possibilidades de interacdo que o portal disponibiliza é que
definirdo os préximos passos do cidaddo na Web, ou seja, se este conseguira
resolver seus problemas de qualquer lugar ou precisard se deslocar a um
equipamento publico para que isso seja possivel.

Um portal é, portanto, uma pagina na internet a partir do qual todos os
servicos e informagdes da organizagdo podem ser acessados. Quando essa
organizagao é governamental, o portal é também um “cartdo de visita”, um
“palanque eletrénico”, que permite divulgar as a¢des governamentais 24 horas
por dia, todos os dias da semana; é ainda um canal de comunicagdo entre
governos e cidaddos, que possibilita a estes exercitar a cidadania e aperfeigoar a
democracia (AKUTSU, 2009, p. 22).

A Controladoria Geral da Unido (CGU) destaca a importancia dos portais
eletrénicos dos municipios, os quais facilitam o acesso pelos cidad3dos aos
servigos publicos prestados e consequentemente as informagdes de interesse
publico, conforme dita a Lei de Acesso a Informacdo, sob n? 12.527/2011
(BRASIL, 2011).

3.1.1 Ouvidorias, Fale Conosco, e-SIC

De acordo com a Cartilha da Controladoria Geral da Unido (CGU), elaborada
em 2009, que orienta a implantagdo das ouvidorias, a intengdo é incluir o cidadado
na administragdo publica, a qual, para isso, se utiliza das ferramentas de
comunicacdo social, para atender as necessidades do mesmo, assim como
permite que este avalie os servicos publicos oferecidos e, dessa maneira,
melhore a satisfacdo da populacdo diante das a¢des do poder publico.

A figura do Ouvidor surgiu no Brasil ao término da ditadura militar, no ano de
1986, data em que foi criada a primeira Ouvidoria Publica Municipal do pais, na
cidade de Curitiba, estado do Parand, por meio do Decreto n? 215/86. Em 1991,
por meio do Decreto n? 22, de 15 de marco de 1991, criou-se a funcdo do
Ouvidor Geral para atuar “na defesa dos direitos e interesses individuais ou
coletivos, contra atos e omissGes cometidos pela Administragdo Publica Estadual,
no ambito do Poder Executivo” (ODILA;1998, p. 48-49).

Na década de 90, apds o processo de criacdo das Ouvidorias Publicas, a
pratica passou a se disseminar em todo o territério nacional. Tanto que, em
1998, promulgou-se a Emenda Constitucional n? 19, que dispGe no paragrafo 3¢
do art. 372 que a lei disciplinard as formas de participacdo do usuario na
Administracdo Publica direta e indireta, dando efetividade ao papel do Ouvidor.

Embora a Constituicdo de 1988 elenque como principios fundamentais da
administracdo publica a moralidade, a publicidade e a eficiéncia dos seus atos,
apenas no ano de 2003, o governo federal criou a Controladoria Geral da Unido
(CGU), por meio da Lei n® 10.683/2003,surgindo a Ouvidoria- Geral da Unido com
a competéncia de orientar a atuacdo das ouvidorias do Poder Executivo Federal
(BRASIL, 2014).
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Para lasbeck (2010), as ouvidorias constituem um servico especial, uma vez
que reconhece que todo usuario de servicos publicos ou privados, uma vez
insatisfeito com o servico prestado tem o direito de reclamar, criticar, sugerir e
ainda elogiar, caso tenha ficado satisfeito. Evidentemente, ndo é a Ouvidoria o
Unico canal pelo qual perpassam as trocas informacionais. Porém, ela se distingue
dos demais canais comunicativos pelo fato de intermediar ou mediar apenas
questdes polémicas e controvertidas, situacdes de conflito nas quais os vinculos
entre publicos e organizacdes estdo em perigo, ameacados de rompimento ou
esgarcamento.

Tavares (2009) afirma que no Brasil, os cidaddos confundem ouvidorias com
centrais de atendimento, comoSAC, CAC, etc. H4 diferencas, tendo em vista que
esses sistemas sdo meios de interagir com publicos de interesse seja auxiliando
na coleta de informagdes, criticas ou sugestdes. J& uma Ouvidoria desempenha
uma fun¢do muito mais complexa e com responsabilidades maiores.

Ha ainda outros canais de interlocu¢ao do cidaddo com o poder publico,
como o Fale Conosco e o e-SIC (Servico Eletrénico de Informagdes ao Cidadao), os
guais permitem “que qualquer pessoa, fisica ou juridica, encaminhe pedidos de
acesso a informagdo acompanhe o prazo e receba a resposta da solicitacdo
realizada para érgdos e entidades do Executivo Federal” (CGU, 2017, s.p).

Cabe ressaltar que a Constituicdo Federal de 1988 assegura que todos os
cidad3dos brasileiros possam acessar as informagGes publicas que estdo sob a
guarda do Estado, pois este é um direito fundamental (BRASIL, 1988).

Jd a Lei n? 12.527, de 18 de novembro de 2011, regulamenta este direito de
acesso a informagdo previsto na Constituicdo. Mais conhecida como Lei de
Acesso a Informacgdo (LAl), ela entrou em vigor em 16 de maio de 2012,
criando“mecanismos que possibilitam que qualquer pessoa, sem necessidade de
apresentar motivo, receba informagdes publicas requeridas a odrgdos e
entidades” (CGU, 2017, s.p.). Estas informag¢des podem ser solicitadas tanto
presencialmente quanto pelos portais eletronicos, onde ha links do servico Fale
Conosco e/ou e-SIC disponiveis. No caso ainda do e-SIC, “o cidaddo ainda pode
entrar com recursos e apresentar reclamacgdes sem burocracia” (CGU, 2017, s.p.).

Os direitos assegurados pela Constituicdo e pela LAl sdo definidos para Platt
Neto et al (2007, p. 77) como instrumentos que “mais do que garantir o
atendimento das normas legais, as iniciativas de transparéncia na administracao
publica constituem uma politica de gestao responsavel que favorece o exercicio
da cidadania pela popula¢do”.

3.1.2 Redes Sociais

De acordo com a Cartilha da Controladoria Geral da Unido (CGU), elaborada
em 2009, que orienta a implantacdo das ouvidorias, a intencdo é incluir o cidadado
na administracdo publica, a qual, para isso, se utiliza das ferramentas de
comunicacdo social, para atender as necessidades do mesmo, assim como
permite que este avalie os servicos publicos oferecidos e, dessa maneira,
melhore a satisfacdo da populacdo diante das a¢des do poder publico.
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A figura do Ouvidor surgiu no Brasil ao término da ditadura militar, no ano de
1986, data em que foi criada a primeira Ouvidoria Publica Municipal do pais, na
cidade de Curitiba, estado do Parand, por meio do Decreto n? 215/86. Em 1991,
por meio do Decreto n? 22, de 15 de marco de 1991, criou-se a funcdo do
Ouvidor Geral para atuar “na defesa dos direitos e interesses individuais ou
coletivos, contra atos e omissGes cometidos pela Administracdo Publica Estadual,
no ambito do Poder Executivo” (ODILA;1998, p. 48-49).

Na década de 90, apds o processo de criacdo das Ouvidorias Publicas, a
pratica passou a se disseminar em todo o territério nacional. Tanto que, em
1998, promulgou-se a Emenda Constitucional n? 19, que dispde no pardgrafo 3¢
do art. 372 que a lei disciplinard as formas de participa¢gdo do usuario na
Administracdo Publica direta e indireta, dando efetividade ao papel do Ouvidor.

Embora a Constituicdo de 1988 elenque como principios fundamentais da
administragdo publica a moralidade, a publicidade e a eficiéncia dos seus atos,
apenas no ano de 2003, o governo federal criou a Controladoria Geral da Unido
(CGU), por meio da Lei n2 10.683/2003,surgindo a Ouvidoria- Geral da Unido com
a competéncia de orientar a atuacdo das ouvidorias do Poder Executivo Federal
(BRASIL, 2014).

Para lasbeck (2010), as ouvidorias constituem um servico especial, uma vez
gue reconhece que todo usuario de servicos publicos ou privados, uma vez
insatisfeito com o servico prestado tem o direito de reclamar, criticar, sugerir e
ainda elogiar, caso tenha ficado satisfeito. Evidentemente, ndo é a Ouvidoria o
Unico canal pelo qual perpassam as trocas informacionais. Porém, ela se distingue
dos demais canais comunicativos pelo fato de intermediar ou mediar apenas
guestdes polémicas e controvertidas, situagGes de conflito nas quais os vinculos
entre publicos e organizacGes estdo em perigo, ameacados de rompimento ou
esgarcamento.

Tavares (2009) afirma que no Brasil, os cidaddos confundem ouvidorias com
centrais de atendimento, comoSAC, CAC, etc. H4 diferencas, tendo em vista que
esses sistemas sdo meios de interagir com publicos de interesse seja auxiliando
na coleta de informacdes, criticas ou sugestdes. J& uma Ouvidoria desempenha
uma funcdo muito mais complexa e com responsabilidades maiores.

Ha ainda outros canais de interlocucdao do cidaddo com o poder publico,
como o Fale Conosco e o e-SIC (Servico Eletronico de Informacdes ao Cidadao), os
guais permitem “que qualquer pessoa, fisica ou juridica, encaminhe pedidos de
acesso a informacdo acompanhe o prazo e receba a resposta da solicitacdo
realizada para orgdos e entidades do Executivo Federal” (CGU, 2017, s.p).

Cabe ressaltar que a Constituicdo Federal de 1988 assegura que todos os
cidaddos brasileiros possam acessar as informacGes publicas que estdo sob a
guarda do Estado, pois este é um direito fundamental (BRASIL, 1988).

Ja a Lei n2 12.527, de 18 de novembro de 2011, regulamenta este direito de
acesso a informacdo previsto na Constituicdo. Mais conhecida como Lei de
Acesso a Informacdo (LAl), ela entrou em vigor em 16 de maio de 2012,
criando“mecanismos que possibilitam que qualquer pessoa, sem necessidade de
apresentar motivo, receba informagdes publicas requeridas a odrgdos e
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presencialmente quanto pelos portais eletronicos, onde hd links do servico Fale
Conosco e/ou e-SIC disponiveis. No caso ainda do e-SIC, “o cidaddo ainda pode
entrar com recursos e apresentar reclamacgdes sem burocracia” (CGU, 2017, s.p.).

Os direitos assegurados pela Constituicao e pela LAl sdo definidos para Platt
Neto et al (2007, p. 77) como instrumentos que “mais do que garantir o
atendimento das normas legais, as iniciativas de transparéncia na administracdo
publica constituem uma politica de gestdao responsdvel que favorece o exercicio
da cidadania pela populacao”.

3.1.3 Aplicativos (Apps)

Para Romano et al. (2012, p. 4), “novas tecnologias levaram a criagdo do
termo Web 2.0, entendido como plataforma para aplicativose novos modelos de
negdcios baseados na interatividade e colaboragao, continuamente atualizados
pelos préprios usudrios”.

Os aplicativos moéveis (Apps) sdo especificos para execugdo em dispositivos
eletrénicos mdveis, mais conhecidos como telefones celulares, Palmtops, Tablets,
smartphones mais modernos e com larga capacidade de armazenamento e
processamento e possua conexdo com a internet (JANSSEN, 2014).

Segundo Moraes (2013), ao mesmo tempo em que a internet e os
dispositivos mdveis possibilitam a mobilidade e a unido de diversos sistemas
existentes, é cada vez mais dificil manter a seguranca das informacdes.

Segundo a definicdo adotada pela Organizacdo das Na¢bes Unidas para a
Educacdo, Ciéncia e Cultura (UNESCO), as tecnologias mdveis permitem inclusive
o aprendizado, uma vez que as pessoas podem se utilizar dos aparelhos moéveis
para acessar recursos educacionais e assim se conectar a outras pessoas e criar
ou trocar conteudos dentro ou fora das salas de aula.

Em uma apuracgdo recente divulgada pelo Instituto Brasileiro de Geografia e
Estatistica (IBGE), por meio da Pesquisa Nacional Por Amostra de Domicilios
(Pnad), foi constatado que 80,4% das familias brasileiras entrevistadas utilizam o
smartphone como principal meio de acesso a Internet, deixando para tras
computadores, tablets, TVs inteligentes e outros equipamentos (CETICBR, 2016).

Tudo isso é resultado do fato de os dispositivos méveis terem um custo mais
acessivel para a maioria dos cidadaos, além de serem mais faceis de manusear e
possuirem diversas fungGes, tais como assistir videos, ouvir musicas, acessar
mapas e acessar redes sociais (OLIVEIRA; ALENCAR, 2017).

3.2 Dispositivos Mdveis de Acesso

Com a expansao do uso das tecnologias da informacédo e da internet e, assim,
o surgimento do governo eletrénico, cresceu consideravelmente o nimero de
celulares no Brasil. Segundo dados do site da Agéncia Nacional de
Telecomunicagdes, de janeiro de 2004, havia no Brasil cerca de 45 milhdes de
planos de servicos habilitados em celulares, numero que ultrapassou os 200
milhGes no inicio de 2011, ou seja, maior que a populagdo do pais. O aumento no
numero de usuarios de celular também ocorreu em outros paises, o que fez com
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gue governos comegassem a pensar na prestagdo de servigos publicos para os
cidadaos que usam estes dispositivos, dando origem ao mobile government.

Lanza (2011) define o mobile government (m-Gov) como uma estratégia de
implementacao de servicos publicos disponibilizados em plataformas mdveis para
prover aos cidaddos e a sociedade, os beneficios e informagdes a qualquer tempo
e em qualquer lugar.Para Allazo, Sablén e lano (2009, p. 2) o m-Gov é um
“subconjunto do e-Gov, onde o uso de informacdo e tecnologias modernas
permite melhorar as atividades de organizacdes voltadas para o setor publico”.

Percebe-se que a diferenga conceitual entre os autores é apenas a
plataforma na qual os servigos sdo disponibilizados, no caso em tela, sdo os
dispositivos moveis. Abrantes e Gouveia (2011) exemplificam afirmando que sado
dispositivos mdveis compde-se de “telemdvel, o Smartphone, o Tablet PC e o
Computador Portatil” (ABRANTES; GOUVEIA, 2011, p. 85).

Lanza (2011) informa que no ano de 2000, a telefonia médvel celular ainda
estava em processo de consolidagdo no Brasil, mas a Companhia de Informatica
do Paranda (CELEPAR), por meio da sua Geréncia de Prospeccdo de Tecnologia, ja
estava iniciando um projeto para a utilizacdo de dispositivos mdveis na prestacao
de servigos publicos por meio das tecnologias WAP e SMS2.

3.2.1 Computador de uso pessoal

Ao definir computador de uso pessoal, Faria (1997) defende que é um
recurso de geragao de conhecimento intuitivo que possibilitada experimentagdes
diferenciadas capazes de gerar “insights” nas cabecas das pessoas, pois estas
conseguem ver e pensar de outra maneira. Outros autores defendem que os
fatores que motivam as pessoas a utilizarem os computadores sdo:

e utilidade, caracterizada pela qualidade do trabalho, rapidez na
execucdo das tarefas, melhoria na produtividade e utilidade dos
computadores para o trabalho em geral(MOORE; BENBASAT, 1991;
ADAMS; NELSON; TODD, 1992; IGBARIA; IIVARI; MARAGAHH, 1995);

e facilidade de uso, ou seja,0 uso da tecnologia em si, ao uso de
computadores na execucdo de tarefas, e ao uso para o apoio ao
trabalho gerencial como um todo(DAVIS, 1989; IGBARIA; IIVANI E
MARAGAHH, 1995); e,

e prazer, sentimento que o usudrio descreve como excitacdo,
envolvimento e diversdao (IGBARIA; IIVARI E MARAGAHH, 1995;
IGBARIA, PARASURAMAN E BAROUDI, 1996).

4 Aspectos conceituais sobre o e-Gov e Cidade Digital

4.1 e.Gov

Segundo aDivision for Public Economics and Public Administration (DPEPA,;
2002, p. 1), o e-Gov refere-se a “utilizacdo da Internet e da Web para ofertar
informacdes e servicos governamentais aos cidaddos”. No Brasil, um exemplo
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desse conceito é a Lei de Acesso a Informacdo (LAI) a qual permite ao cidaddo
acompanhar as a¢des e gastos governamentais, por exemplo (BRASIL, 2011).

Desse modo, por governo eletronico estdo entendidos os governos que
utilizam as tecnologias da informacdo para troca de informacdes e servicos entre
cidaddos, empresas e outros bracos do governo (HAQUE; MENON, 2013). De
forma muito simples e objetiva, Martins (2016) conceito o governo eletrénico
como aquele mais voltado para a prestacdo de servicos publicos com foco na
eficiéncia e efetividade das funcbGes governamentais. O conceitotambémpode
estar vinculado a modernizagdo da administragdo publica e a melhoria da
eficiéncia dos processos operacionais e administrativos dos governos (OSBORNE,
1997; AGUNE; CARLOS, 2005).

A Enciclopédia Britanica (2018, s.p.) abarca um conceito mais recente e
abrangente do e-government,dada a maturidade que o tema
demonstra:“infullelectronicgovernment, the use of information and
communication technologies, particularly the Internet, in government”. Ainda,
estabelece a distingdo entre os tipos de governo eletrénico, conforme o nivel de
interacdo a serem mediadas pela tecnologia. Sao elas:

Government-to-government (G2G)interactions are concernedwith
the use of technologies to enhance the internalefficiency of public
bureaucracies.

Government-to-business (G2B)interactionstypicallyinvolve the use
of the Internet to reduce the costs to government of buying and
sellinggoods and servicesfromfirms.

Government-to-citizen (G2C)interactionsinvolveusing the Internet to
provide public services and transactions online and to improve the
design and delivery of services by incorporatingrapidelectronic
feedback mechanisms, such as instantpolls, Web surveys, and e-mail

(ENCYCLOPADIA BRITANNICA, 2018, s.p)

Pesquisas sobre confiabilidade e adesdo ao e-Gov realizadas na Turkia,
demonstraram que os fatores que influenciam a adesdao dos cidaddos aos
servicos publicos eletrénicos sdo semelhantes em outros paises, entre eles a
confiabilidade na internet e confianga no governo. Esses fatores determinam a
expectativa dos cidaddos em relacdo a performance do governo eletronico, e
pode ser util para o governo compreender os passos para promover adesdo e a
melhoria dos servigcos (KURFAH et al, 2017).

Das, Joseph e Singh (2017), realizaram um estudono periodo compreendido
entre 2002-2008 a fim de analisar como a maturidade do governo eletrénico em
todo o mundo foi influenciada pela mudanca nos niveis de riqueza, infraestrutura
de tecnologia de comunicacdo da informacdo (TIC) capital e governanca. Os
autores identificaram que o capital humano e a qualidade da governanga nao
tiveram efeito significativo sobre a maturidade do governo eletrénico, e que um
alto nivel de maturidade do governo eletronico pode ser alcancado puramente
através do investimento em infraestrutura de TIC, sem mudancas substanciais no
capital humano ou na governanca.

Em relacdo a experiéncia dos usuarios de governo eletronico, Mukherjee,
Kumar e Sachan (2017), reportaram que a experiéncia de uso do e-Gov cria valor
junto aos cidadaos, por meio da economia de tempo e dinheiro, no suporte aos
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seus estilos de vida e percepc¢do de imagem, e ainda como poderiam servir como
indutores de comportamento para novos usudrios. Para os autores,hd uma
movimentagado de usuarios no sentido de aderir ao e-Gov, fazendo desse servigo
uma tendéncia para o aporte dos servicos convencionais existentes no governo.

Em sintese, verifica-sepor meio de experiéncias internacionais que a adesao
doscidadaos ao governo eletronico, € uma tendéncia natural queagregara valor a
prestacdo dos servicos publicos.

4.2 Cidades Digitais

O entendimento do inicio do século sobre o tema abordava cidades digitais
como portais Web utilizando cidades fisicas como metafora para espagos de
informagdo, que podem ser vistas como uma infraestrutura de informacgao social
e local, com informag&es sobre a cidade "real" para municipes e, claro, para os
visitantes da cidade real (VAN DEN BESSELAAR et al., 2000).

Para Moreira (2014) a cidade digital, por si s6, promove a substituicdo dos
servicos fisicos, por servicos prestados digitalmente. Ndo se evidencia a
substituicdo da cidade real pela virtual, pois o foco estd na ampliagdo do acesso
dos cidaddos as atividades de inteligéncia coletiva e na habita¢do do ciberespaco,
tal como na cidade geografica, tornando o cidaddo por inteiro (REZENDE, 2012).

Pensar a cidade como digital, ultrapassa o entendimento da transposicdo
fisica para o universo virtual, e significa essencialmente descobrir as
potencialidades e facilidades que a tecnologia pode proporcionar a vida do
cidaddo (GUERREIRO, 2006).

De forma extensiva, a cidade digital ainda pode ser estratégica, para tanto,
os planos para sua construgdo precisam estar alinhados ao planejamento
estratégico publico municipal. Rezende (2012, p. 30) afirma que “é fundamental
gue esses planejamentos e planos estejam integrados e alinhados entre si para
gue suas relagées sejam proficuas e que envolvam os municipes de forma
participativa”. Pontua-se que esses planejamentos ndo sejam vinculados aos
planos de governo, normalmente para o periodo de quatro anos, pois
planejamentos desse porte precisam ser pensados para longo prazo.

O relatdrio do Comité Gestor da Internet no Brasil esclarece que o projeto de
Cidades Digitais do governo federal possui potencial para ganho de escala,
porém, ndo estd alinhado a nenhuma politica urbana, motivo pelo qual esta
vocacionado para municipios de até 50 mil habitantes. O relatério cita que para
cidades maiores, existe a necessidade de adocdao de modelos mais ambiciosos,
integrados com politicas urbanas e com o Estatuto das Cidades (CGl, 2015).

Na literatura mundial, com énfase em paises mais desenvolvidos como
Estados Unidos e paises da Europa, o assunto ja esta ampliado para Cidadania
Digital, discutido profundamente entre académicos e com siglas pertinentes a
escala de cidadania digital (Digital Citizen Scale — DCS), que sdo estabelecidas
conforme o comportamento digital, que envolvem questdes como o respeito
demonstrado pelo respondente e o compartilhamento de dados com o cidadao
(CHOI; GLASMANN; CRISTOL, 2017). Uma escala desenvolvida por estes
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autores,com 37 itens, foi construida com base em quatro -categorias:
ética,alfabetizacdo digital, engajamento e resisténcia critica.

5 METODOLOGIA

No presente estudo adotou-se a estratégia de um estudo de caso Unico. No
que se refere a abordagem, consiste numa pesquisa qualitativa, pois se pretende
analisar as estratégias e o niUmero de servicos publicos municipais ofertados.

A pesquisa se dividiu em quatro fases: i) fase 1: revisdo da literatura,
definicdo do método e elaboragdo do protocolo de pesquisa; ii) fase 2: coleta de
dados quanto as estratégias e servigos publicos oferecidos eletronicamente na
unidade observada, por meio da andlise do portal eletronico da Prefeitura de Sao
José dos Pinhais, assim como levantamento tedrico acerca do tema de pesquisa;
iii)fase 3: consistiu na tabulagdo, analise e interpreta¢do dos dados coletados; e,
iv)fase 4:analise e discussdo dos dados coletados.

Em se tratando da abrangéncia da pesquisa, a coleta foi realizada na
Prefeitura Municipal de Sdo José dos Pinhais, no estado do Parang, a qual conta
com um quadro de aproximadamente oito mil funcionarios e uma populagdo de
307.530 habitantes (SEMPLADE, 2016). A unidade de observagdo foram os
responsaveis, gestores e técnicos da drea de tecnologia da informacdo e
servidores-chave, pela elaboracdo, inser¢do e acompanhamento das estratégias
por meio de programas, projetos, planos e ac¢des e dos servicos publicos
eletrénicos municipais oferecidos aos cidadaos direcionados ao tema de cidades
digitais e governo eletronico, assim como a analise de documentos e registros
oficiais (SILVA; MENEZES, 2005).

O protocolo de pesquisa contemplou duas varidveis:as estratégias e servigos
publicos municipais.Assim, a analise consisteem verificar se o municipio de Sado
José dos Pinhais pode ser considerado uma cidade digital estratégica.

Quanto a delimitacdo da pesquisa,optou-se por analisar a implantagdo dos
servicos publicos eletronicos na gestdao do mandato no periodo compreendido
entre 2015 e 2017 (dois anos finais do mandato 2013-2016 e o primeiro ano do
mandato 2017-2020).

6 CARACTERISTICAS SOCIECONOMICAS DO MUNICiPIO DE SAO JOSE DOS
PINHAIS

De acordo com as informacBes disponibilizadas no portal eletrénico da
Prefeitura de Sdo José dos Pinhais, no dia 16 de julho do ano de 1852, foi
sancionada a Lei n? 10 da Provincia de Sdo Paulo, criando a Villa de Sdo José dos
Pinhaes. A posse dos primeiros vereadores ocorreu no dia 08 de janeiro de 1853,
e por meio da Lei Estadual n? 259, de 27 de dezembro de 1897, a vila recebeu a
categoria de cidade e a sede do municipio passou a ser a cidade de S3o José dos
Pinhais.

Sdo José dos Pinhais é a 52 maior e uma das mais antigas cidades da Regido
Metropolitana de Curitiba, no estado do Parana, e estd situada a 15 quildmetros
Pagina | 226 ao sudeste da capital, tendo como limites os municipios de: Pinhais e Piraquara,

R. bras. Planej. Desenv., Curitiba, , v. 7, n. 2, p. 215-240, mai./ago. 2018.



ORBP

Revista Brasileira de Planejamento ¢ Desenvolvimento

Pagina | 227

ao Norte; Tijucas do Sul, ao Sul; Morretes e Guaratuba, a Leste; Curitiba, Fazenda
Rio Grande e Mandirituba, a Oeste.

O municipio de S3o José dos Pinhais pertence a Regidao Metropolitana de
Curitiba (RMC), criada conforme a Lei Complementar Federal n°14/73, composta
por 29 municipios, com uma area territorial de aproximadamente 16.581,21km? e
a sua populacdo ultrapassa os 3 milhdes de habitantes, concentrando 30,86% do
estado do Parana (COMEC, 2018).

De acordo com o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE), Sdo
José dos Pinhais possui o 22 maior PIB do estado do Parana e o 342 do Brasil
(IBGE, 2015).

A cidade é reconhecida como polo automobilistico desde a década de 90
guando se instalaram no municipio montadoras como Volkswagen, Audi, Renault
e Nissan. O municipio abriga ainda uma das maiores empresas de cosméticos do
pais, o Grupo Boticario. As maiores redes de varejo do Estado do Parana, tais
como Grupo SuperMuffato e Grupo Condor, também estabelecem em Sao José
dos Pinhais seus centros de distribuicdo, assim como Casas Bahia e AMBEV —
Companhia de Bebidas das Américas e o primeiro centro de distribuicdo da
empresa Natura no Parana.

S3o José dos Pinhais ocupa ainda a 12 posicdo da Regido Metropolitana de
Curitiba (RMC) na comercializacdo de produtos para a Central de Abastecimento
do Parana S. A. (CEASA).

Também esta localizado no Municipio, o Aeroporto Internacional Afonso
Pena, o qual de acordo com pesquisa de satisfacdo do passageiro, realizada em
2016 pela Secretaria de Aviagao Civil, divulgada pelo Ministério dos Transportes,
Portos e Aviagao Civil, foi considerado pelo terceiro ano consecutivo, o melhor
aeroporto do Brasil. No mesmo periodo a referida Secretaria, em conjunto com o
Instituto Brasileiro de Turismo (EMBRATUR), premiou os aeroportos do pais com
melhor desempenho durante a Copa do Mundo. O Afonso Pena venceu trés das
oito categorias do Prémio Boa Viagem: melhor restituicdo de bagagem, melhor
ambiente aeroportuario e, melhor aeroporto, sendo esta a principal premiagao
(PMSJP, 2017).

De acordo ainda com informagGes do Tribunal Superior Eleitoral (TSE) de
dezembro de 2016, S3o José dos Pinhais é a 62 cidade do Parana com maior
numero de eleitores entre os 399 municipios do Estado (PMSIJP, 2017).

7 O CASO DO MUNICIPIO DE SAO JOSE DOS PINHAIS

Ao longo de 2015, no municipio de S3o José dos Pinhais, verificou-se que
houve a intencdo de torna-lo uma Cidade Digital, conformedadosda Secretaria
Municipal de Planejamento e Desenvolvimento Econémico (SEMPLADE).

Em relacdo ao objeto desse estudo,na andlisedos servicos publicos
oferecidos aos cidaddos, por meio do Portal Eletronico da Prefeitura, foram
contabilizados no acesso ao Fale Conosco, links de servigos e informacgdes das
secretarias, certiddes negativas, protocolos, enfim, 130 mil acessos/més nos anos
de 2015 e 2016 e, 150 mil acessos no ano de 2017, e que os links mais
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consultados sao aqueles referentes as certiddes negativas e tributos fiscais, tais
como 22 via de IPTU, ISS e nota fiscal eletronica.

Em se tratando de mobilidrio urbano, o municipio disponibiliza de forma
gratuita para a populacdo, 16 computadores com acesso a internet em trés
pontos estratégicos, distribuidos da seguinte maneira: i) sete, no quiosque na Rua
XV de Novembro, no centro da cidade; ii) oito, dentro da Biblioteca Schaffemberg
de Quadros; e, iii) um, no Terminal de Onibus Central. Todos estes pontos
contabilizaram juntos, no ano de 2015, um total de 19.721 acessos.

A prefeitura ainda disponibiliza um ponto de Wi-fi gratuito em toda a
circunscricdo externa da sede do seu prédio, dentro do Pago Municipal, e ja esta
em fase de execugdo a implantagdo de mais pontos nas pragas da cidade.

As escolas municipais e os Centros Municipais de Educagdo Infantil (CMEI’s)
também possuem acesso a internet para uso dos alunos, via ADSL, instalada em
seus laboratdrios de informatica, o que totaliza em torno de 112 unidades
conectadas.

De acordo ainda com a SEMPLADE, dados de 2015, ha 187 unidades
administrativas pertencentes as Secretarias que possuem acesso a internet,
sendo: Educacdo (112), Saude (42), Assisténcia Social (16), Esporte e Lazer (13),
Seguranca (1), Cultura (1), Meio Ambiente (1), IndUstria, Comércio e Turismo (1).

Quanto aos locais onde sdo ofertados cursos de inclusdo digital, 11
laboratdrios pertencem aos Centros de Referéncia da Assisténcia Social (CRAS),
sendo que a quantidade de usuarios no ano de 2015 foi de 703 alunos em turmas
distribuidas no periodo quadrimestral (marco a junho e agosto a novembro).

O municipio também cumpre a Lei de Acesso a Informacdo (LAI) quanto a
disponibilizacdo de informacgdes ao cidadado. Todos os documentos de solicitages
e protocolos fisicos recebidos na Prefeitura passam pela Divisdo de Protocolo e
Arquivo (DPA) para serem digitalizados, de forma que o cidad3do consiga
acompanhar o processo de seu documento eletronicamente por meio de um link
de consulta publica. Os documentos internos também sdo encaminhados apés a
sua finalizacdo e arquivo para uma empresa terceirizada, a qual higieniza,
digitaliza, arquiva e mantém cépia eletrénica em sistema préprio de consulta
(SEMPLADE, 2016).

No municipio, encontra-se em desenvolvimento a implantacdo do e-SIC, um
sistema eletronico do servico de informacdo ao cidaddo, para que este
encaminhe pedidos de acesso a informac¢do, acompanhe o prazo e receba a
resposta da solicitacdo. O e-SIC sera disponibilizado no portal e sera criada uma
central de atendimento para estas solicitacdes. Enquanto ndo entra em vigor o e-
SIC, é possivel a utilizacdo do link Fale Conosco, onde o cidaddo pode enviar
sugestdes, elogios e reclamacgdes. O tempo de resposta ao cidaddo, o qual é feito
pelos responsdveis em cada Secretaria Municipal, é respondido diretamente no
e-mail cadastrado pelo solicitante num prazo de 15 dias. O servico do Fale
Conosco teve no ano de 2015, 4.482 registros de envios de formulario.

A Prefeitura de Sdo José dos Pinhais ainda mantém canais de comunicacdo
direta com o cidadao, por meio de seus links nas redes sociais como Twitter,

Youtube, Flicker e Facebook. Este ultimo, com uma média de 60.000
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views/semanal e 28.000 curtidas, enquanto a TV Prefeitura, através do Youtube
tem um acesso estimado de 120.000 views/més.

Dentro da tematica municipal “Saude”, no ano de 2014, foi lancado o
Programa “Farmacia Popular Municipal”, por meio da Lei n? 2.449, o qual
possibilitou que a populacdo que n3do encontrava mais seus medicamentos
basicos e de uso continuo na Farmdcia Bdsica Municipal, encontrasse o
medicamento em farmacias da rede privada, as quais credenciadas previamente,
fornecem o medicamento aos municipes e depois recebem da Prefeitura os
valores da medicacdo dispensada. Nesse programa, por intermédio de um
sistema desenvolvido pela Prefeitura, as farmacias trabalham de maneira
integrada ao sistema da Farmadcia Bdsica Municipal. Os medicamentos que ndo
constam no estoque da farmacia do municipio sdo fornecidos pelas farmacias
privadas de forma que o cidaddo pode optar pela farmacia que Ihe seja mais
conveniente para a busca do remédio que precisa. Tudo isso sem contar com a
possibilidade da Prefeitura em suprir a falta de medicamentos em caso de
problemas nos processos licitatérios ou falta momentanea do medicamento em
estoque (SEMPLADE, 2016).

Com essa parceria e o gerenciamento integrado do estoque via sistema,
descentralizou-se a distribuicdo e desburocratizou-se a compra dos
medicamentos, pois a logistica de aquisicdo, recebimento e armazenamento
ficam sob a responsabilidade da conveniada, assim como a dispensacgdo
medicamentosa que conta com a supervisdo de um farmacéutico da rede
particular, acarretando na diminuicdo dos custos de manutencdo das farmacias
municipais com a loca¢do de espaco fisico, luz, internet, funciondrios, seguranca,
etc.

Quanto a tematica “Seguranca” ha um projeto de implantacdo da Sala de
Monitoramento e Central de Comunicacdo, e diz respeito aos dados de
monitoramento e sistemas de seguranga municipal, pois em 2016 foram
recebidas mais de 43 mil liga¢des e foram gerados 20.609 Boletins de Ocorréncia,
sendo que todos esses dados sdo lancados no sistema e a Secretaria Municipal de
Seguranca conta com um grupo de funciondrios terceirizados e também com uma
equipe especializada da Guarda Municipal que trabalha diretamente na Central
de Comunicac¢do (CECOM), a qual em 2015 passou a funcionar com 80 cameras e
sistema de informacdo de ultima geracdo onde, em tempo real, os setores de
policiamento trabalham de forma integrada.

Os guardas municipais que realizam rondasem viaturas também recebem via
radio, ou pelo aplicativo Whatsapp o comunicado das ocorréncias e, em seguida,
no sistema disponibilizado em tablets, eles podem alimenta-lo com informacgd&es
e finalizar a ocorréncia logo apds a resolucao ou encaminhamento do problema,
diretamente para a Central.

No ano de 2016, haviam ativas e interligadas, mais de 60 cameras via rede
propria da Prefeitura. As outras 30, eram cameras externas Speed Dome (10
ligadas via radio, 18 ligadas via fibra dptica propria e 2 com link de Fibra da
Copel). No total, a Prefeitura conta com 22 km de fibra dtica na regido central e
descentralizada, sendo dois locais com duas cadmeras externas; um no bairro
Afonso Pena e outra no bairro Del Rey.
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Considerando que existe uma aba intitulada “Servigos” no Portal eletrbnico
da Prefeitura de S3o José dos Pinhais, ao se analisar se realmente o que é
oferecido é um servico, observa-se que nessa aba apenas 21 links realmente
direcionam para servicos que sdo prestados de maneira eletronica e os outros
sdo apenas links de informacdo de utilidade publica, tais como: hordrio,
endereco, telefone, e-mail e local onde o servico é oferecido de maneira fisica.

Ainda no portal eletronico da prefeitura, verifica-se a existéncia de
52banners de acesso aos servicos eletronicos, porém desse montante,apenas 12
direcionam o usudrio para o atendimentoaos servigosonline.

8 CONSIDEERAGOES FINAIS

Nesse estudo foi possivel observar que o governo eletrénico utiliza dos
recursos da tecnologia da comunicagao, os sistemas de informagdes deverao ser
disponibilizados por meio dos portais dos municipios onde ha um fluxo de
informacgdes que podem ser compartilhadas entre governos e cidad3os.

A contribui¢cdo das iniciativas das cidades digitais, inobstante divergéncias
conceituais, corroboram no mesmo viés, para o governo eletrénico. Clarificando
a relacdo, a inclusdo dos planos de tecnologia da informagdo e comunicagdo no
planejamento estratégico dos municipios, deverdao ndao apenas incluir o cidadao,
digitalmente, mas disponibilizar informagcdes e acessos a servigcos
eletronicamentede maneira a permitir a integracdo entre o cidaddo e o governo,
e ainda permitir que o uso inteligente da informacdo seja de fato um elemento
de apoio a tomada de decisdo para o gestor publico.

Feita a andlise do municipio de S3o José dos Pinhais, verificou-se que embora
possuam ferramentas essenciais para que sejam consideradas cidades digitais,
tais ferramentas estdo inseridas em contextos isolados e ndo fazem parte de um
Plano de Tecnologia de Informacdo e Comunicacdo ou do Planejamento
Estratégico Publico Municipal, de fato.

A prefeitura se preocupa com o atendimento a legislacdo em se tratando de
transparéncia publica, ou seja, de dados abertos, porém ainda faltam requisitos
para que atenda a lei em sua integralidade. A instituicdo exerce a governanca
eletronica de forma a proporcionar canais de proximidade com o cidaddo por
meio da insercdo de trilhas alternativas de comunicacdo, seja via redes sociais ou
outros meios eletrénicos. Ou seja, os meios utilizados de comunicac¢do ainda ndo
garantem de maneira integral o acompanhamento em tempo real dos protocolos
e processos. Os meios de resposta ndo se ddo pela mesma via onde se abriu a
solicitacdo e os canais de acesso ndo sdo exatamente os previstos nas defini¢cdes
do e-Gov.

Embora o municipio tenha pontos de acesso a internet disponivel aos
cidaddos de forma gratuita, via Wi-fi e disponibilize servicos online a fim deque
ndo seja necessario o deslocamento do cidaddo para que seja realizado o
atendimento presencial, esse quadro, por si s6, ndo é capaz de garantir que o
municipioseja caracterizado como cidade digital.

Assim, observa-se, que tanto o e-Gov quanto a Cidade Digital tém como
objetivo a disponibilizacdo do maior nimero possivel de servicos eletronicos ou
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digitais aos cidadaos. Entre eles, verifica-se que o acesso a internet gratuita se
configura como via estruturante a fim de garantir a universalidade da inclusdo e
da participacdo social no governo, de forma multidirecional.

Conclui-se, portanto, que a participacdo digital se materializa desde o
desenvolvimento de politicas de governo até o monitoramento de acdes e
resultados por meio do acesso as informacdes e transparéncia dos atos publicos
pelo cidaddo. Desse modo, o e-Gov, ao promovera inclusao digital e a integracado
das redes de servicos nos portais eletrénicos, tem a premissa de definir ou
considerar os municipios como cidadesdigitais.
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The relationship between the electronic
government and the digital city: the case of
the Municipality of Sao José dos Pinhais

ABSTRACT

In evidence since the 1990s, the concept of e-government and its relations with so-called
digital cities has gained prominence through the universalization of Internet access and
information and communication technologies (ICTs). The purpose of this article is to
describe concepts and analyze the public services offered electronically in a Brazilian
municipality located in the state of Parana. Methodologically, a case study was carried
out, through an exploratory, bibliographical and qualitative approach. The results point
out that there is a coexistence of conceptual and practical links between e-government
and the digital city, and that digital participation materializes from the implementation of
public policies to the monitoring of actions and results through access to information and
transparency of public acts.

KEY WORDS: Electronic Government.e-Gov. Digital City.
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