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RESUMO

A prestacdo de servigos publicos por meio de plataformas moveis tem impactado a
maneira como os cidadaos se relacionam com o governo. Dentro desta perspectiva,
neste artigo objetiva-se identificar desafios relacionados a implementacdo do
aplicativo InvestSUS desenvolvido pelo Ministério da Saude brasileiro, no vislumbre
de prover evidéncias empiricas que contribuam para o desenvolvimento de pesquisas
sobre governo mobile. Para tal, a pesquisa foi realizada sob uma perspectiva
qualitativa, utilizando triangulagéo entre revisao de literatura, dois grupos focais como
meétodo de coleta de dados e analise de conteudo. A combinacéo de técnicas resultou
na proposicado de um framework de analise dos desafios na implementagdo de
governo mobile, composto inicialmente por quatro categorias e dez variaveis. Sua
validacdo por meio de aplicagdo nos dados dos grupos focais confirmou quatro
categorias: esfera tecnolégica, esfera social, esfera politica, e esfera de gestao. Entre
as variaveis, foram confirmadas: desafios técnicos, usabilidade, interoperabilidade,
desigualdade de acesso a tecnologia, escalabilidade e gestao da transparéncia. Além
das variaveis previamente estabelecidas, seis novas foram identificadas, a saber:
baixo conhecimento técnico do usuario, conflito de interesse, difusdo da inovagao,
resolutividade, autonomia de equipe e disponibilidade de recursos humanos. Por meio
deste artigo, oportuniza-se a compreensao do fendbmeno relativo ao desenvolvimento
de ferramentas de governo mobile e avango da discussao tedrica nesta area do
conhecimento.

Palavras-chave: Governo Mobile. Servico Publico de Saude. Aplicativos Moéveis.
Desafios de Governo Mobile.

Abstract

The provision of public services through mobile platforms has impacted the way
citizens relate to the government. According to this perspective, this article aims to
identify challenges related to the implementation of the InvestSUS application
developed by the Brazilian Ministry of Health, with a view to providing empirical
evidence that contributes to the development of research on mobile government.
Therefore, we conducted the research from a qualitative perspective, using
triangulation between literature review, two focus groups, and content analysis. The
combination of techniques resulted in the proposal of a framework for analyzing the
challenges in the implementation of mobile government, initially composed of four
categories and ten variables. Its validation through application in the data of the focus
groups confirmed four categories: technological sphere, social sphere, political sphere,
and management sphere. Among the proposed variables, we confirmed the following:
technical challenges, usability, interoperability, unequal access to technology,
scalability, and transparency management. In addition to the previously established
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variables, we identified six new ones, namely: low technical knowledge of the user,
conflict of interest, diffusion of innovation, resolution, team autonomy, and availability
of human resources. Through this paper, we provide an opportunity to understand the
phenomenon related to the development of mobile government tools and to advance
the theoretical discussion in this area of knowledge.

Keywords: Mobile Government. Public Health Service. Mobile Applications. Mobile
Government Challenges.

1. Introdugao

A antiga prestacao de servigos publicos realizada por meio de papel resistiu
por algum tempo nos paises em desenvolvimento, sustentando uma estrutura
ineficiente devido a duplicacdo de dados, desperdicio de papel, dificuldade de acesso
e gestdo das informagdes por parte dos cidaddos, muito embora a inovagéo e a
transformacao digital tenham se tornado fundamentais para que o governo cumpra e
melhore para com suas obrigacgdes frente aos usuarios do seu servigo (CRIADO; GIL-
GARCIA, 2019; ISHENGOMA; MSELLE; MONGI, 2018; ERTURK; SENGUL; REHAN,
2013; OECD, 2019b).

Com o avanco das tecnologias sem fio, da natureza onipresente das
tecnologias moveis e do crescente numero de assinantes de dispositivos mobile houve
uma aceleragdo da utilizacdo destes dispositivos para a prestacdo de servigos
governamentais (EGGERS et al., 2017). Esse fendbmeno ficou conhecido como
governo mobile ou mobile government e ascendeu rapidamente como nova maneira
da prestacao de servicos publicos, devido a sua capacidade de fornecer servicos em
areas onde a infraestrutura para Internet ou servigco de telefone com fio séo limitados
(SAN; YEE; MOORTHY; LEE, 2017).

Alinhado a este contexto, observou-se que o Ministério da Saude (MS) do
Brasil tem realizado esforgos na criacao de solugdes para o desenvolvimento e oferta
de novos canais de prestacao de servicos, a fim de proporcionar aos cidadaos formas
de acompanhamento e dialogo, aumentando com isso a transparéncia das
informacgdes e a participagao na vida publica democratica. Nesse sentido, o aplicativo
InvestSUS, desenvolvido pela equipe do Fundo Nacional de Saude (FNS), area do
MS responsavel pela gestdo financeira do Sistema Unico de Saude (SUS), representa
um destes canais como uma aplicagdo pioneira para gestdo dos recursos
orgamentarios e financeiros destinados a saude publica brasileira, o qual proporciona
maior agilidade e transparéncia para o planejamento e gestao das politicas publicas
na palma da méao do cidadao.

Muito embora os beneficios obtidos por meio do governo mobile, o
desenvolvimento e implementacao destes dispositivos apresenta desafios que podem
refletir negativamente sobre as atividades de acesso do usuario final do servigo
publico, caso ndo sejam superados (ISAGAH; WIMMER, 2019). Sob esta dtica, a
literatura (ISHENGOMA; MSELLE; MONGI, 2018; ISAGAH; WIMMER, 2019;
KANAAN et al., 2019) evidencia a necessidade de estudos empiricos sobre os
desafios enfrentadas pelos profissionais de governos nos processos de
implementacdo de ferramentas de governo mobile, especialmente nos paises em
desenvolvimento. Diante de tal necessidade, elaborou-se a seguinte pergunta de
pesquisa: Quais sao os desafios encontrados na implementagao de ferramentas de
governo mobile em paises em desenvolvimento?

No vislumbre de contribuir para o campo de pesquisa sobre o tema, neste
trabalho objetiva-se identificar desafios relacionados a implementagéo do aplicativo
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InvestSUS. Para isso, foi proposto e aplicado um framework de acordo com os estudos
de Kushchu e Kuscu (2003), Kyem (2016), Isagah e Wimmer (2019) e Mkude e
Wimmer (2016). Sua aplicagao foi realizada nos dados oriundos de dois grupos focais
realizados com servidores do MS e equipe técnica desenvolvedora, ambos envolvidos
diretamente no projeto do aplicativo InvestSUS.

Este artigo esta constituido da seguinte estrutura: a se¢ao dois trata do marco
tedrico utilizado para a construgcdo do framework, que reune autores e desafios
relacionados com governo mobile; na sequéncia, o topico trés apresenta o método
utilizado para coleta e analise de dados, bem como o framework proposto; no quarto
tépico sado apresentados os resultados e discussao; e, por fim, no quinto tépico as
consideragdes finais e agenda de pesquisa.

2. Referencial tedrico

Com o advento da transformacgéo digital, os dispositivos mdveis assumiram
papéis significativos na vida diaria pessoal e institucional, tendo como forma mais
expressiva os smartphones, que passaram a ser utilizados ndo mais apenas para
comunicacgao de texto e voz, mas como forma de conectar-se a Internet para transferir
dados, trocar e-mails e realizar transag¢des comerciais. Esta difusdo de dispositivos
moveis pressionou fortemente os governos para o aumento nas implementacdes de
governo mobile (DAWES, 2008; SADEH, 2002).

A partir da adogdo dessas novas tecnologias, os usuarios passaram a
demandar que, assim como em operagdes comerciais, 0S servicos governamentais
também comecgassem a ser disponibilizados e entregues em qualquer lugar e a
qualquer momento. No entanto, trazer a Internet para os dispositivos méveis nao foi
uma tarefa facil, pois os mesmos possuiam limitagdes em termos de tamanho de telas,
teclado, pouca capacidade de armazenamento e de processamento (KUSHCHU,
KUSCU, 2003).

Contudo, todo progresso tem seus transtornos e a implementagao do governo
mobile também trouxe consigo desafios a serem vencidos, principalmente no que se
refere a implementacdo de governo mobile nos paises em desenvolvimento
(KUSHCHU; KUSCU, 2003; SADEH, 2002). Corroborando com esse entendimento,
para Isagah e Wimmer (2019), muito embora seja desafiador o processo de
implementagdo de servicos baseados em tecnologias mobile, os paises em
desenvolvimento devem focar na prestacao de seus servigos por meio de dispositivos
moveis para, com isso, promover maior atendimento as necessidades de seus
usuarios, promovendo o desenvolvimento sustentavel.

Para Kushchu e Kuscu (2003), um destes desafios se refere ao
desenvolvimento de aplicativos e servicos que possam se adaptar facilmente aos
recursos suportados por um conjunto heterogéneo de dispositivos existentes, o que
pode ser exemplificado pelo esforgo por parte dos desenvolvedores de aplicagdes no
sentido de criar funcionalidades e conteudos que fossem exibidos corretamente, tanto
nos dispositivos moéveis, quanto em navegadores de Internet acessados via desktop.
Ademais, estes mesmos autores também apresentaram aspectos identificados como
desafios na implementagao de governo mobile, conforme Tabela 1.
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Tabela 1. Desafios na implementagao de Governo Mobile conforme Kushchu e
Kuscu (2003)

Desafio Definigao

Desenvolvimento | Importante aspecto para que o governo mobile tenha éxito, ou seja, toda
de infraestrutura | tecnologia da informagdo — conjunto de equipamentos, redes, acordos
institucionais e softwares que tornam possiveis as transagdes - deve estar
disponivel para construgdo das bases para implementagao do governo mobile.

Privacidade e Representa as preocupagdes que todo usuario possui sobre a disponibilizagdo
segurancga de informagdes pessoais em plataformas informatizadas, tais como: clonagem
de identidade, rastreamentos, monitoragdo indevida e utilizagdo de dados
pessoais ndo autorizada. E importante que o governo supere a desconfianca
garantindo aos usuarios que sua privacidade estara protegida e que as suas
informacdes estardo seguras de utilizacao indevida.

Desafio Definigao

Acessibilidade Para garantir participagcdo e fornecer servigos que atendam a maior parcela
possivel de cidaddos os governos precisam desenvolver politicas que
assegurem acesso as informagdes do governo mobile de formas alternativas
utilizando comunicagbes por meio de videos, voz, linguagem de sinais e
codificagbes, especialmente para os que possuem alguma limitagdo em relagéo
a comunicacao audiovisual.

Fonte: Elaborada pelos autores.

De acordo com os autores Sadeh (2002) e Isagah e Wimmer (2019), um dos
grandes desafios na utilizagao destas tecnologias mdéveis para uma boa prestacao de
servigos de governo é a usabilidade, pelo fato desta se configurar como a maior fonte
de frustracdo entre os primeiros adotantes do governo mobile em fungao de limitagdes
apresentadas pelos dispositivos tais como: tela e funcionalidades de entrada
limitadas, graficos pequenos, baixa memoria e poder de processamento, além de
baixas taxas de dados e as desconexdes frequentes na Internet movel.

O aspecto usabilidade é fundamental para a difusdo do governo mével, visto
que as TICs tém invadido todas as esferas da vida humana mudando nio apenas a
maneira como as pessoas interagem, mas também como os governos entregam
servigos a seus constituintes (KYEM, 2016). Para este autor, o desafio na introdugéo
de tecnologias mobile nas atividades de governo, entre outros fatores compreende
desafios técnicos, problemas de gestado e transparéncia, falta de engajamento dos
usuarios e desigualdade de acesso a tecnologia, conforme Tabela 2.

Tabela 2. Desafios na implementacao de Governo Mobile segundo Kyem (2016)

Desafio Definigao
Desafios Envolve a natureza de rapida evolugado na tecnologia da informag&o, como, por
Técnicos exemplo, o desenvolvimento em massa de dispositivos moveis e sua

disponibilizagao para o mercado. O governo mével € um processo conduzido tanto
por equipamentos quanto por fornecedores, desenvolvedores, técnicos e
administradores. A medida que a tecnologia muda, o mesmo acontece com usuarios,
técnicos e provedores de servigos que utilizam as plataformas da tecnologia mével
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Problemas de
gestéao da

Além das limitagbes técnicas, de privacidade e desigualdade de acesso, existe a
possibilidade da ocorréncia de uma falsa sensacdo de transparéncia e

transparéncia | responsabilidade, pois muitos programas de governo mobile sdo mantidos com
pouco ou nenhum monitoramento externo e sem demanda por prestagao de contas.
Falta de A extensdo da aceitacdo do pelos cidadaos é fator de sucesso potencial da

engajamento
dos usuarios

implementagdo do governo mobile. Destaca-se que esta aceitagdo ndo se limita
apenas aos cidadaos, mas também inclui funcionarios do governo, desenvolvedores,
técnicos e administradores. Nos casos de falta de participagao proativa, ndo se pode
prever sucesso na implementagao de governo mobile.

Desigualdade
de acesso a
tecnologia

Muito embora o smartphone tenha se tornado uma tecnologia popularizada em
algumas regides, em outras, o acesso a tecnologia mével ainda se encontra distante
de ser universal. Por exemplo, a cobertura sem fio pode nao existir em areas rurais
mais isoladas onde vivem grupos pobres e marginalizados, e isso representa um
grande desafio para a implementacao de programas de governo mobile.

Fonte: Elaborada pelos autores.

Deve-se observar que o custo de aquisi¢ao e utilizagao dos dispositivos moveis
pode ser consideravelmente alto para uma grande parcela da populagéao, por exemplo,
a maioria dos cidadaos néo pode pagar as taxas de assinatura de rede e celular
(KYEM, 2016). Assim, no tocante a infraestrutura de governo eletrbnico deve existir
uma preocupacao em atender toda populacédo tanto em areas urbanas, quantos em
areas rurais. Para isso, é imprescindivel uma orientagao a fim de lidar com o contexto
predominante dos paises em desenvolvimento (ISAGAH; WIMMER, 2019). Estas
gquestdes envolvem os desafios na implementagédo de governo mobile segundo Isagah
e Wimmer (2019), conforme Tabela 3.

Tabela 3. Desafios na implementagcao de Governo Mobile segundo Isagah e

Wimmer (2019).
Desafio Definigao
Usabilidade Aplicativos e plataformas de governo mobile devem possibilitar o acesso pratico

e facilitado aos servigos publicos. Para tal, testes piloto para resolver problemas
na implementagao de governo mobile devem ser executados, a fim de empregar
facilidade na execucdo das ferramentas que os usuarios irdo acessar para
resolver questdes referentes a sua relagdo com o governo.

Interoperabilidade | As plataformas de governo mobile devem possuir padrbes de compartiihamento

de dados que possam ser comumente usados para projetar servigos, e para
isso, a colaboragao e a cooperagao das partes interessadas no processo de
concepgao das ferramentas para prestagédo de servico de governo por meio de
tecnologia movel sdo cruciais. Neste caso, a interoperabilidade refere-se tanto
a comunicagdo entre tecnologias quanto a relagcdo entre os envolvidos na
implantacéo do governo mobile.

Escalabilidade

Os servigos de governo por meio da tecnologia mével devem ser entregues,
pelo menos, ao numero semelhante de usuarios esperados. Para isso, os
desenvolvedores de governo mobile, precisam manipular uma porgéo crescente
de trabalho de forma uniforme, estando preparados para o crescimento. Isto
ajudara os designers a entenderem as restricdes de escalabilidade nos estagios
iniciais e fornecerem solugdes confiaveis.

Fonte: Elaborada pelos autores.
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Os supracitados desafios na implementagao de governo mobile e apresentados
com fundamento nos autores Kushchu e Kuscu (2003), Kyem (2016) e Isagah e
Wimmer (2019), ndo ocorrem de maneira isolada. Nesse sentido, para que os
governos de paises em desenvolvimento mantenham as vantagens da implementagao
de um governo mobile é preciso que formulem estratégias bem fundamentadas e
facam investimentos significativos no desenvolvimento e implementagdo de
estratégias em cinco areas chave do governo: econdémica, politica, social, tecnologica
e gerencial (MKUDE; WIMMER, 2016).

3. Metodologia

Para identificar os desafios no desenvolvimento e implementagdo do
aplicativo InvestSUS do MS, enquanto ferramenta de governo mobile, foi desenvolvida
uma abordagem de pesquisa qualitativa, adequada quando o pesquisador pretende
para investigar de forma exploratéria os desafios do governo mével nos paises em
desenvolvimento. (CRESWELL, 2012, P. 48; MKUDE; WIMMER, 2015).

As técnicas de pesquisa utilizadas nesta pesquisa compreenderam uma
triangulagdo entre revisdo de literatura, grupo focal e analise de conteudo.
Primeiramente, foi realizada a revisdo de literatura para identificar os trabalhos
cientificos que abordassem os temas de desafios na implementagdo de governo
movel, governo eletrébnico e seus respectivos termos em inglés challenges in
implementing mobile government, e electronic government.

Como critério de busca, foram utilizadas as bases Web of Science, Scopus,
Science Direct, e Proquest, bem como nao foi estabelecido lapso temporal afim de
identificar todas as pesquisas relacionadas com o tema. Os termos deveriam estar
presentes no titulo, nas palavras-chaves e nos resumos, ou em pelo menos um dos
trés. A partir da identificacdo do termo, procedeu-se entdo com a leitura para
identificacdo do tema no corpo dos trabalhos.

Por meio da aplicagdo destes critérios, foram selecionados oito artigos que
tratam diretamente de desafios na implementagdo de governo mobile e sete artigos
sobre o tema governo eletrénico. Dentre os trabalhos identificados, trés deles
apresentam a lacuna na literatura em relagdo a condugado de mais estudos sobre
desafios na implantacdo de ferramentas de governo mobile nos paises em
desenvolvimento, os quais sdo Ishengoma, Mselle e Mongi (2018), Isagah e Wimmer
(2019) e Kanaan et al. (2019), sendo esta identificacao utilizada como justificativa para
a elaboragao desta pesquisa.

Para a coleta de dados e como meio de apreensio de informacdes sobre o
fenbmeno governo mobile, foram realizados dois grupos focais (CRONIN; RYAN;
COUGHLAN, 2008; MORGAN, 1996; SCOTT, 2014; JORGENSEN, 2015), sendo o
primeiro aplicado no dia 25 de setembro de 2019, que envolveu seis técnicos de Tl e
0 segundo, no dia 30 de setembro, com seis servidores envolvidos com o projeto do
aplicativo.

Os dados coletados nos dois grupos focais foram transcritos e analisados por
meio da aplicagéo da técnica de analise de contetdo (SALDANA, 2015). Ao final da
analise e interpretacao dos dados, os desafios na implementagao de governo mobile
identificados pelos pesquisadores Kushchu e Kuscu (2003), Kyem (2016) e Isagah e
Wimmer (2019), foram distribuidos em cinco categorias propostas por Mkude e
Wimmer (2016).

A categorizac&o das variaveis resultou na constru¢cao do framework tedrico de
andlise dos desafios na implementacdo de governo mobile em paises em
desenvolvimento. No entanto, a categoria esfera econémica nao foram associadas
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variaveis. Portanto, o framework desenvolvido com base nestes autores e nos dados
empiricos ficou disposto conforme Tabela 4.

Tabela 4. Framework de analise dos desafios na implementagao de Governo

Mobile
Categorias (MKUDE; Variaveis
WIMMER, 2016)
Esfera Tecnoldgica Usabilidade, Interoperabilidade (ISAGAH; WIMMER, 2019); Desafios

Técnicos (KYEM, 2016); Privacidade e Seguranca; Infraestrutura
(KUSHCHU; KUSCU, 2003)

Esfera Social Falta de engajamento (KYEM, 2016);Desigualdade de acesso a
tecnologia (KYEM, 2016)

Esfera Politica Acessibilidade (KUSHCHU; KUSCU, 2003)

Esfera de Gestao Escalabilidade (ISAGAH; WIMMER, 2019); Gestao da transparéncia

(KYEM, 2016)

Fonte: Elaborada pelos autores.

Na esfera tecnoldgica, os desafios expostos pela literatura s&o: promogao da
usabilidade a fim de possibilitar o acesso pratico e facilitado aos servigos de governo;
manutencido da interoperabilidade criando padrées de compartiihamento de dados
que possam ser comumente usados para projetar servigos de qualidade a populagao
(ISAGAH & WIMMER, 2019); superagao de questdes técnicas o que possuam
natureza de rapida evolugao na tecnologia da informacao e envolvem fornecedores,
desenvolvedores, técnicos e administradores (KYEM, 2016); desenvolvimento de
infraestrutura referente ao conjunto de equipamentos, redes, acordos institucionais e
softwares que tornam possiveis as transagbes com o governo e garantem o éxito do
governo mobile; e por fim, garantia de privacidade e seguranga para todos os usuarios
que disponibilizam suas informacdes pessoais em plataformas informatizadas do
governo (KUSHCHU, KUSCU, 2003).

No tocante a esfera social, os desafios identificados sdo: combate da falta de
engajamento, ou falta de participacao proativa de cidadaos, funcionarios do governo,
desenvolvedores, técnicos e administradores; e, enfrentamento da desigualdade de
acesso a tecnologia visto que grande parcela da populagdo ndo pode pagar as taxas
de assinatura e manutengao de rede de tecnologia mével pelo fato do o acesso a
tecnologia movel ainda se encontrar distante de ser universal (KYEM, 2016).

Ja na esfera politica o desafio da promocao de acessibilidade para o
fornecimento de servicos que atendam a maior parcela possivel de usuarios e
garantam sua participagcao por meio de acesso as informagdes do governo mobile, de
formas alternativas por intermédio das comunicagdes por videos, voz, linguagem de
sinais e codificagcdes, principalmente para os que possuem limitagdes nesse aspecto
(KUSHCHU; KUSCU, 2003).

Relacionados a esfera da gestado, os desafios encontrados estéo relacionados
com a garantia da estabilidade da oferta de servigos por meio de tecnologia movel,
tornando as plataformas de prestacao de servigos preparadas para o crescimento
(ISAGAH; WIMMER, 2019), e da gestdo da transparéncia a fim de evitar a falsa
sensacgao de controle e responsabilidade (KYEM, 2016).

A construgao do framework neste artigo reflete a intencionalidade em contribuir
para a analise da implementacao de ferramentas de governo mobile no setor publico,
em busca de dar um passo a mais na investigacdo de aspectos referentes aos

Revista Negocios em Projegao, v12, n°1, ano 2021. p.45



desafios enfrentados, utilizando como objeto de estudo o aplicativo InvestSUS
desenvolvido pelo FNS, no ambito do MS, do Brasil. Na proxima sessao, portanto,
serao discutidos os resultados da aplicagcao deste quadro tedrico na implementagao
da referida ferramenta.

4. Resultados e discussao

No intuito de identificar os desafios no desenvolvimento e implementacédo do
aplicativo InvestSUS do MS do Brasil, esta pesquisa desenvolveu um quadro tedrico,
fundamentado nas pesquisas de Kushchu e Kuscu (2003), Kyem (2016) e Isagah e
Wimmer (2019) e Mkude e Wimmer (2016), constituido por quatro categorias
denominadas de esfera tecnoldgica, esfera social, esfera politica, esfera de gestéao, e
por 10 variaveis: usabilidade, interoperabilidade, falta de engajamento, escalabilidade,
desafios técnicos, desigualdade de acesso a tecnologia, gestao da transparéncia,
infraestrutura, privacidade e seguranca, acessibilidade.

Sua aplicagao aos dados degravados dos dois grupos focais realizados com as
equipes de servidores e técnicos de Tl apontou para os resultados, conforme Tabelas
5, 6, 7 e 8. Para identificagao dos trechos que confirmam a presenca das variaveis do
framework no discurso dos entrevistados dos grupos focais, foram utilizadas as
seguintes palavras chave: ruim, mau, mal, dificil, desafio, desafiador, dificuldade,
dificulta, problema e néo.

Como resultado desta busca, na coluna 1 de cada Tabela, denominada de dado
empirico, encontram-se os trechos dos discursos dos participantes dos grupos focais.
Na coluna 2, tem-se a identificacdo dos respondentes sendo os servidores codificados
em S1 até S6, e os técnicos desenvolvedores do InvestSUS, de D1 a D6. Na coluna
3, estdo as variaveis identificadas segundo framework de analise proposto. Novas
variaveis também foram identificadas durante a andlise dos dados, e a estas,
adicionou-se o simbolo de duplo asterisco como meio de diferenciacao.

Com relagao a esfera tecnolégica, foram identificadas as seguintes variaveis
do framework: desafios técnicos, usabilidade e interoperabilidade, consoante Tabela
5.

Tabela 5. Resultados da aplicagao do framework referente a Esfera
Tecnolodgica.

Dado Empirico Respondente Variavel

“...) o mais complicado que eu acho era conseguir absorver do
cliente que esta acostumado com o sistema arcaico e dificil, mas D4 Desafios
as vezes a gente ndo conhece o negdcio e tem que tirar do que ele Técnicos

fala “eu quero assim e assado... é assim que eu quero”,

“(...) Entao eu acho que isso é o mais importante é a gente tirar a
regra do Plano Orgamentario (PO) e conseguir transformar aquilo D4 Usabilidade
numa usabilidade impecavel entendeu, de facil navegacgéo {(...)".

“...) tem gente que ndo conhece a metodologia SCRUM, por
exemplo, entdo até pra ela conseguir implementar as metodologias D2 Interoperabili
que ela quer pode ser dificil pra quem ndo conhece, entao, a gente dade

também tem essas dificuldades {(...)".

Fonte: Elaborada pelos autores.

Referente aos desafios técnicos, de acordo com Kyem (2016), o processo de
desenvolvimento de tecnologias mdveis para o servigo publico € um grande desafio
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por envolver multiplos fatores e atores, pois deve-se considerar o perfil de
fornecedores de equipamentos, a qualidade destes componentes tecnoldgicos, a
capacidade técnica dos desenvolvedores e de todos os envolvidos na construgao de
solugéo tecnoldgica para o governo, além da imprescindibilidade em acompanhar a
natureza de rapida evolugao da tecnologia da informacgao.

No desenvolvimento do InvestSUS, o alinhamento técnico foi um fator
desafiador tendo em vista a diferenca no mindset entre desenvolvedores e outros
atores envolvidos no projeto, pois havia a necessidade de absorver todas as
caracteristicas desejaveis e funcionalidades propostas para a criagdo de um aplicativo
efetivo para a gestdo dos recursos financeiros repassados para a saude publica
brasileira, e para que isso ocorresse, o detalhamento e clareza na comunicagao entre
esses stakeholders foi fundamental.

Em relagdo ao desafio da usabilidade, de acordo com os desenvolvedores
técnicos participantes dos grupos focais, um dos desafios do projeto sempre foi
conseguir transformar o aplicativo em uma ferramenta funcional e de facil navegacao,
a fim de promover seu amplo acesso por todas as pessoas interessadas em
acompanhar os repasses de recursos do governo para a saude. Nesta perspectiva,
foi fundamental que as equipes envolvidas no projeto de desenvolvimento do
aplicativo mantivessem o foco no propésito inicial da ferramenta, cuidando para que o
mesmo nao fosse desvirtuado durante a trajetéria de sua construgao.

Ainda sobre a usabilidade, Isagah e Wimmer (2019) corroboram que o
desenvolvimento de ferramentas de governo mobile devem passar por testes piloto, a
fim de previamente identificar e resolver o maximo de problemas que possam
comprometer seu bom funcionamento. Para os autores, os aplicativos desenvolvidos
em plataformas de governo mobile devem possibilitar que todos os seus usuarios
tenham acesso pratico e facilitado aos servigos de governo.

O terceiro desafio referente a esfera tecnolégica mencionado foi a
interoperabilidade que, segundo Isagah e Wimmer (2019), refere-se tanto a
comunicagao entre tecnologias quanto a relagdo existente entre os envolvidos na
implementacdo de ferramentas do governo movel. Para esses autores, faz-se
necessario que sejam desenvolvidos padrées de compartiihamento de dados que
sejam comumente utilizados para a prestacao de servigos do governo.

No tocante ao InvestSUS, a dependéncia na criagdo de servicos para o
funcionamento do aplicativo foi um desafio, visto a diferenca de metodologias
utilizadas pelos grupos de trabalho afetou a continuidade no processo do seu
desenvolvimento. Segundo os participantes dos grupos focais, para superar este
desafio foi fundamental que houvesse colaboracdo e cooperacao entre as partes
envolvidas no projeto de implementagao do aplicativo.

Consoante a esfera social, de acordo com o relato dos participantes, foi
identificado o desafio referente a desigualdade de acesso a tecnologia. Ressalta-se
que uma nova variavel também foi identificada, a qual foi denominada de capacidade
técnica do usuario, de acordo com Tabela 6.

Tabela 6. Resultados da aplicagao do framework referente a esfera social.

Dado Empirico Respondente Variavel

“(...) Eu acho que vai variar bastante o publico mesmo que

estd usando. (...) Pessoas que as vezes ndo tém nem Desigualdade
smartphone razoavel, e ai trazer a informagdo de forma mais S3 de acesso a
palpavel para os menores é mais dificil porque quem esta tecnologia

acostumado se vira”.
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“...) A dificuldade maior é da visdo do usuario, dele nédo

consequir entender, de ndo ter essa visdo que a gente tem de **Baixo
produto. Pois querendo ou ndo os APPs estdo ai ha pouco D2 conhecimento
tempo, séo apenas cinco anos desse tipo de tecnologia, que técnico do
estamos envolvidos e tem pouco tempo que os Ministérios usuario

estdo investindo em tecnologias méveis”.

Fonte: Elaborada pelos autores.

Segundo Kyem (2016), € de amplo conhecimento que o uso dos smartphones
tenha se tornado popular em diversas regides, no entanto muitos ainda n&o possuem
a mesma possibilidade de aquisigdo e manutencdo de tecnologias méveis de uso
pessoal, o que confere um carater de ndo universalidade no acesso as tecnologias de
plataforma mobile. Para esse autor, este € um dos grandes desafios na
implementagédo de governo moével.

No processo de implementagdo do aplicativo do MS, portanto, foi razoavel
refletirem como levar informagdes importantes relativas as pessoas que ndo possuem
acesso as tecnologias moveis, principalmente aqueles que vivem em areas mais
isoladas onde a cobertura de tecnologia sem fio ndo tem alcance. De acordo com
Kyem (2016), a importancia da tecnologia de acesso movel as regides mais
necessitadas vai muito além da possibilidade de acessar as plataformas de governo
para obtencao de informacgdes ou utilizagdo dos seus servigos, ou seja, pode ser uma
possibilidade de criagao de riqueza e representa oportunidade de desenvolvimento.

Destaca-se nova variavel encontrada na esfera social intitulada de baixo
conhecimento técnico do usuario, a qual para os servidores do MS, ha pessoas que
possuem este conhecimento, no entanto, ha aqueles que ndo possuem conhecimento
técnico para utilizagao das ferramentas do governo mobile, e por outro lado, existem
aqueles que nao possuem nem smartphone para acessar as plataformas do governo
por meio da tecnologia mével.

Dando seguimento a discussao dos dados analisados, no que concerne a
esfera politica, ndo foi identificada a variavel de acessibilidade referente ao
desenvolvimento de politicas que promovam a igualdade de acesso para os diversos
usuarios, no entanto uma nova variavel foi identificada como conflito de interesse,
conforme Tabela 7.

Tabela 7. Resultados da aplicagdao do framework referente a esfera politica.

Dado Empirico Respondente Variavel

“(...) a priorizagdo incomoda um pouco, por que eu quero priorizar
outra coisa que eu vejo que é pro bem do sistema e eu néo D4
consigo porque sdo politicas, né? de visibilidade do momento”,

**Conflito de
Interesse

Fonte: Elaborada pelos autores.

Muito embora haja um conceito formal que define conflito de interesse como
uma questao especialmente referente aos poderes publico e privado, aqui trata-se de
conflito de interesse unicamente como uma discordancia entre os stakeholders do
projeto em relagdo ao propésito inicial, funcionalidades e permissées definidos para o
desenvolvimento do InvestSUS.
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Segundo os participantes do grupo focal realizado com a equipe técnica, houve
situacdes nas quais a opinido e direcionamento da equipe nao prevaleceu, mesmo
sob consciéncia dos processos do projeto. Por exemplo, a priorizagdao de rotinas
diferentes das quais a equipe ja havia definido, adiando atividades que havia
identificado como importantes de serem executadas prioritariamente.

Para Mkude e Wimmer (2016), gestores, técnicos e demais tomadores de
decisdo precisam estar alinhados quanto aos desafios do governo mobile em seus
paises, conhecendo as interdependéncias entre todas as questdes que envolvem o
desenvolvimento de servico mével em suas instancias, sendo capazes de avaliar
qualitativa e quantitativamente as consequéncias de todas as decisdes tomadas. Com
isso, importa refletir sobre o beneficio coletivo ou limitagdo que cada decisdo ou
priorizagao feita durante o projeto de implementacao de governo mobile possa causar.

No que diz respeito a esfera de gestao, foram identificadas as duas variaveis
do framework: escalabilidade e gestdo da transparéncia. Quatro novas variaveis
também foram identificadas: resolutividade, difusao da inovagao, autonomia da equipe
e disponibilidade de recursos humanos, de acordo com Tabela 8.

Tabela 8. Resultados da aplicagao do framework referente a Esfera de Gestao.

Dado Empirico Respondente Variavel

“(...) a gente esta trabalhando para tornar alguns dados publicos com Gestéo da
uma sintese por Estados e Municipios de quanto esta sendo D1 Transoarén
repassado de verba, o que nao precisara de login.... assim que cia P
baixar o APP tera informacéo disponivel (...)".

“...) eu vejo que a indisponibilidade dos perfis nos dificulta de S Escalabilid
expandir (...)". ade

“...) é uma discussdo que a gente teve até no meio académico, de

que qual é a necessidade de estar inovando sempre se vocé cria ** Difusao
inovagbes boas mas néo difunde (...) nem toda inovag¢do é boa se S1 da

né&o estiver construido um histérico um aprendizado, pois o melhor inovagao
da inovagéo é o aprendizado”.

“(...) a gente vai com a ansia de mostrar o resultado rapido pra poder s4 **Resolutivi
ter a demanda aprovada’. dade

(...) eu nao consigo tfabalhar muito... tenho muito que levar para D4 Autonomia
aprovagéo ou néo {(...)". de Equipe
“(...) o aprendizado tem que ser melhorado, monitorado, mas como **Disponibil
Ja falamos é dificil fazer isso sem ter uma equipe dedicada a isso. Se ida dep de
vocé quer trabalhar no ramo de aplicativos de inovagéo e que atende S1 FECUrSOS
um publico que espera alguma coisa e que tem expectativa, vocé humanos
tem que ter uma equipe dedicada a isso”.

Fonte: Elaborado pelos autores.

No que concerne a escalabilidade, percebe-se a mesma como desafio na
implementagdo de governo mobile em fungdo do objetivo de entregar os servigos
moveis de governo a usuarios de diversos perfis e regides. Nesse sentido, os
desenvolvedores de ferramentas para prestacdo de servicos de governo mobile
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precisam estar preparados, entendendo todas as restricdes de escalabilidade no
estagio de desenvolvimento destas ferramentas para fornecer solugdes que sejam
confiaveis e acompanhar a ampliagdo na disponibilizacdo dos servicos moveis com
uniformidade no atendimento, suporte e monitoramento (ISAGAH; WIMMER, 2019).

De acordo com os participantes dos dois grupos focais realizados com
servidores e equipe técnica, o InvestSUS conta com uma equipe de trabalho
capacitada para identificacdo de inconsisténcias, necessidades de alteragdes e
atualizagdes do aplicativo, entretanto, durante a etapa de implementagdo, houve
dissonancia na disponibilizacdo de perfis de acesso ao aplicativo e isso restringiu a
principio o poder de escalabilidade da ferramenta. Contudo, o desenvolvimento do
modulo InvestSUS cidaddao é visto como um potencial fator positivo para a
escalabilidade do servigo prestado por meio desta ferramenta.

A segunda variavel da esfera de gestdo identificada foi a gestdo da
transparéncia. Segundo Kyem (2016), este também €& um grande desafio na
implementacao de ferramentas de governo mével, visto a importancia dos programas
de governo mobile serem apoiados por prestagao de contas e monitoramentos interno
e externo.

Segundo os participantes dos grupos focais, o InvestSUS foi desenvolvido no
sentido de tornar publicos os dados sobre os repasses de recursos financeiros para a
saude no Brasil, assim, todos aqueles interessados que fizerem download do
aplicativo e acessarem utilizando login e senha, terdo acesso as informagdes
referentes aos repasses. Para isso, a liberacado do perfil cidadao é fundamental, pois
com o empoderamento do usuario, munido de informagdes publicas de
acompanhamento sobre o0s recursos repassados pelo governo para a saude,
aumenta-se a sensacao de transparéncia e responsabilidade e, com isto, a confianca
na gestédo dos recursos publicos.

No tocante as novas variaveis, foram identificadas quatro relativamente a
esfera de gestdo. A primeira trata do desafio da difusdo da inovagao, a qual no caso
desta pesquisa, refere-se a disseminacdo da prestacdo deste servico mével de
governo na sociedade, observando-se dois fatores fundamentais: i) servigos
inovadores sao percebidos de formas diferentes pelos usuarios; e, ii) o que é aceito
pelo usuario € muito mais facil de difundir, e se uma atividade inovadora for bem aceita
pelo usuario em geral, isso favorecera uma cobertura da inovagado de maneira mais
ampla (OECD, 2019b).

A discussao do grupo de servidores levantou a seguinte questdo: “ ...qual é a
necessidade de estar inovando sempre se vocé cria inovagdes boas, mas nao as
difunde? ”. Em um segundo momento surgiu a seguinte reflexao: “Nem toda inovagéo
€ boa se ndo estiver construido um historico, um aprendizado, pois 0 melhor da
inovacgao é o aprendizado que ela traz”.

A segunda nova variavel identificada, desafio de resolutividade, diz respeito a
capacidade das equipes envolvidas no projeto do InvestSUS em resolver ou finalizar
0S processos necessarios para a implementacgao do aplicativo de maneira a simplificar
e agilizar os procedimentos, sabendo lidar com uma gama diversificada de questdes
e necessidades, a fim de responder com solu¢des novas e eficazes (OECD, 2019b).

Para os participantes do processo de implementacdo do aplicativo, foi dificil
lidar com problemas de corregao dos erros, aprovagao de demandas e morosidade
na solugao de problemas. Segundo os respondentes, houve momentos nos quais foi
igualmente desafiador realizar todas as atividades em conformidade com o que foi
previamente definido, por conta do risco de perda da oportunidade de solucionar
questdes fundamentais para o andamento do projeto.
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Outra nova variavel mencionada foi a falta de autonomia das equipes em
momentos pontuais do desenvolvimento do projeto. Segundo os participantes do
desenvolvimento e implementagdo do InvestSUS, muitas das decisdes a serem
tomadas em relagdo ao andamento e continuidade do projeto precisaram ser levadas
para aprovagao previamente, o que contribuiu para demora na entrega de algumas
etapas do projeto, gerando novas discussdes a respeito de processos e rotinas que ja
haviam sido definidos.

A quarta e ultima nova variavel da esfera de gestao foi o desafio de lidar com
a necessidade de pessoas para compor as equipes de implementagao do InvestSUS.
Segundo o grupo de servidores, a necessidade de outros profissionais compondo o
time de participantes do projeto do InvestSUS foi um desafio a ser superado,
principalmente no que se refere a capacitagdo do usuario final para utilizagao de todo
potencial do aplicativo.

De acordo com os participantes dos grupos focais, a formagéo de times para
implementagédo de ferramentas de governo que utilizam plataformas mobile para a
prestacdo de servigos moveis devem considerar uma equipe dedicada em atender o
publico usuario destes servigos, entendendo suas demandas para que suas
expectativas sejam efetivamente atendidas.

Com esta ultima variavel, finaliza-se a discussao sobre os resultados relativos
a aplicagao do framework de analise dos desafios na implementagdo de governo
mobile. Inicialmente, o framework proposto constituiu-se de dez variaveis (KUSHCHU,;
KUSCU, 2003; KYEM, 2016; ISAGAH; WIMMER, 2019), distribuidas em quatro
categorias (MKUDE; WIMMER, 2016). Apds sua validagdo, o quadro tedrico
corroborou com quatro categorias e seis das variaveis previamente estabelecidas:
desafios técnicos, usabilidade, interoperabilidade, desigualdade de acesso a
tecnologia, escalabilidade, gestdo da transparéncia. No entanto, ressalta-se que seis
novas variaveis foram identificadas e adicionadas ao framework apds a analise dos
dados: baixo conhecimento técnico do usuario, conflito de Interesse, difusdo da
inovacgao, resolutividade, autonomia de equipe, disponibilidade de recurso humano.

Ao final da analise, portanto, o framework de analise dos desafios na
implementagdo de governo mobile totalizou quatro categorias e doze variaveis
relacionadas com o fenébmeno, consoante Figura 1.

Figura 1. 00094002080 %,8,
Fr%mework de ’_'A'.‘.".".'h
analise dos A A S
desafios na
implementacao
de governo
mobile.

Fonte: Esfera Social
) . Desigualdade de Acesso a Tecnologia
Desenvolvido Baixo conhecimento técnico do usudrio

pelos autores

Esfera Politica
Conflito de Interesse

Esfera de Gestao

Fscalabilidade

Pl Gestdo da Transparéncia
Esfera Tecnologlca Difusdo da Inovagdo

Desafios Tecnicos Resolutividade
Usabilidade_ _ Autonomia de Equipe
Interoperabilidade Disponibilidade de Recurso Humano
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Outrossim, o framework proposto oportuniza um avango na investigacéo de
aspectos empiricos relativos a adogdo do governo moével em paises em
desenvolvimento, por meio da experiéncia do MS brasileiro, e portanto, representa
instrumento que possibilita a analise da implementagao de ferramentas mobile na
prestacéo de servigos de governo.

5. Consideragoes finais

Este estudo identificou os desafios na implementagao do aplicativo InvestSUS
do MS do Brasil, enquanto ferramenta de governo mobile. Para tanto, foi construido e
validado um framework de desafios na implementacado do fendmeno governo mobile,
baseado em Kushchu e Kuscu (2003), Kyem (2016), Isagah e Wimmer (2019) e Mkude
e Wimmer (2016).

A validacdo do framework ocorreu por meio de sua aplicagcdo aos dados
coletados em dois grupos focais realizados com servidores do MS e equipe técnica
de desenvolvimento do InvestSUS. O quadro tedrico proposto convalidou quatro
categorias e seis variaveis previamente propostas, com base nos autores
supracitados. Além destas confirmacgdes, seis novas variaveis foram identificadas nos
relatos dos participantes dos grupos focais: baixo conhecimento técnico do usuario,
conflito de interesse, difusdo da inovacado, resolutividade, autonomia de equipe,
disponibilidade de recurso humano. Com isto, totalizou-se doze variaveis referentes
ao contexto de implementagcdo do aplicativo de governo mobile no setor de saude
publica brasileiro.

Por meio deste estudo, pode-se observar que a implementacao de ferramentas
de servicos mdveis no contexto governamental envolve, além das perspectivas
tecnoldgicas, aspectos de carater social, politico e gerencial, pois embora a plataforma
de tecnologias moveis tenha se tornado amplamente utilizada pela sociedade, ainda
existe muitos outros desafios relacionados a adogao de prestagcdo dos servigos
governamentais por meio de tecnologias mobile (KYEM, 2016).

Questdes, por exemplo, relacionadas a complexidade dos servigos publicos,
comportamento dos usuarios frente a disponibilizacdo desses servigos por meio de
plataformas maéveis, disponibilizacdo dos servigcos mobile para regides mais afastadas
e sem estrutura tecnoldgica suficientemente disponiveis, bem como outros fatores
complexos, especialmente relativamente aos paises em desenvolvimento, os quais
precisam ainda ser amplamente discutidos na literatura (KANAAN; ABUMATAR; AL-
LOZI; HUSSEIN, 2019).

Sobre estes aspectos, importa que a vontade politica ofereca um maior apoio
a implantacdo de programas de governo mobile, contudo este € um dos maiores
desafios no estabelecimento da modalidade de prestagao de servigos publicos por
meio de plataformas méveis. O governo mobile utiliza a tecnologia para apoiar e
transformar o seu funcionamento, processando e comunicando informacdes publicas
aos cidadaos, e para isso, torna-se essencial o genuino compromisso e disposi¢ao
dos governos para introdugao de padrdes transformacionais mais abertos, acessiveis
e centrados no cidadao (KYEM, 2016).

Ressalta-se, por fim, que os resultados obtidos neste estudo sdo baseados
nos desafios de implementagao de governo mobile no contexto do MS. No entanto, o
processo de pesquisa é replicavel para analisar desafios semelhantes ou especificos
para o desenvolvimento de ferramentas mobile em outras areas de governo. A
utilizagdo de abordagens quantitativas pode complementar e validar as descobertas
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feitas neste trabalho, por meio da mensuragao, avaliagdo dos desafios e do impacto
de suas interdependéncias na implementagéo de estratégias de governo mobile.

Ademais, evidencia-se que este € um estudo de investigacdo dos aspectos
empiricos relacionados com a implementagdo de ferramentas de governo movel,
tratando-se de uma oportunidade para entendimento deste fenébmeno no contexto do
setor de saude publica de paises em desenvolvimento.
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