E-government e a prioritizacédo de Stakeholders

Carlos Manuel Lopes Borralho !, Antonio Manuel Soares Serrano 2

1) Instituto Politécnico de Beja, Beja, Portugal

cborralho@megamail.pt

2) Universidade de Evora, Evora, Portugal
amss@uevora.pt

Resumo

A prioritizacdo de stakeholders, enunciada pela stakeholders salience theory, permite
perceber os relacionamentos entre partes interessadas e é alterada pelo e-government.

A investigacdo desenvolvida assumiu um posicionamento ontoldgico relativista,
epistemoldgico interpretativista e recorreu a um desenho de investigacdo alicercado em
estudos de caso.

Conclui-se que o e-government condiciona a prioritizacdo de stakeholders na medida em
que altera a percecdo de urgéncia das solicitagdes, reduz o poder discricionario e modifica a
forma como a legitimidade é exposta, embora se considere que diretamente a legitimidade
das solicitacdes ndo é alterada.
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1. Introdugao
Este artigo pondera os fundamentos da stakeholders salience theory, centra-se nos atributos
poder, legitimidade e urgéncia, enunciados por Mitchell, Agle e Wood [1997], para examinar a

forma como o e-government afeta e é afetado pela dindmica de stakeholders.
Adota-se a abordagem pragmatica da teoria dos stakeholders defendida por Freeman [2008].

O desempenho das organizacdes publicas reflete interesses variados, que condicionam e sdo
condicionados pelo e-government. O alinhamento de interesses nem sempre ocorre. Se nem
todas as necessidades podem ser atendidas importa entender como ocorre prioritizacdo quando

existe recurso ao e-government.



2. E-government
O e-government é um conceito multifacetado ligado a integracdo vertical e horizontal das
organizagdes governamentais [UN E-Government Survey 2008].

A utilizacdo de TICs constitui o ponto fulcral do conceito de e-government, também designado
por administracdo publica eletronica, governo digital, governo eletrénico, por um acrénimo, e-
gov, eGOV, entre outros [Asgarkhani 2005].

O conceito de e-government remonta a 1993, quando o governo dos Estados Unidos da América
lancou um documento denominado Information Superhighway Plan [Hu et al. 2004]. Consiste
num termo recente com desenvolvimento paralelo ao crescimento das TICs, onde se alicerca,

sobretudo, da Internet.

O e-government representa uma tentativa de aplicacdo do conceito de e-business ao setor
publico, com o potencial e limitagdes que tal acarreta, nomeadamente as que decorrem da
dimensdo, da fragmentacdo do processo decisorio, do enquadramento do negocio de cada

organizag&o publica, entre outras [Zorrinho e Moura 2000; Garson 2004].

Ao conceito de e-government estdo associadas trés perspetivas de andlise usuais na literatura
[Allan et al. 2006]. A primeira centra-se no entendimento do conjunto de caracteristicas que o e-
government apresenta e nas que se entende que deveria apresentar. A segunda foca-se nas
aplicagdes do e-government e na especificidade dos intervenientes, perspetiva relevada neste
artigo. A terceira entende o e-government como conceito inacabado, enfatiza o seu estado
evolucionario e apresenta niveis de maturidade. Assume a comparagdo entre organizagdes,

adota a pratica de benchmarking.

Asgarkhani [2005] reforga quatro grupos de atitudes perante o e-government: otimistas puros,

otimistas moderados, pessimistas e instrumentistas.

Os otimistas puros assumem que 0 uso de tecnologia representa uma especializa¢do, melhora as
capacidades de governacdo, estimula uma Administracdo Pubica mais célere e transparente.
Consideram que os custos sdao amplamente compensados pelos beneficios de um melhor
processo decisério e pela melhoria das atividades operacionais. Ou seja, avocam um
posicionamento fundeado na teoria da cibernética, ao assumirem que melhor informacéo

permite melhor controlo [Asgarkhani 2005].

Na perspetiva dos otimistas moderados reconhece-se a possibilidade de um aumento do controlo
do processo decisério, mas também se considera que os beneficios do aumento da eficiéncia tém

como contrapartida o comprometimento da liberdade individual e da privacidade, bem como o



aumento da influéncia sobre as decisdes politicas, situacdo que pode reduzir o poder
[Asgarkhani 2005].

Para 0s pessimistas ¢ assumido que a quem mais d& mais se exige, logo 0 excesso de
informacdo levara a procura de mais informacéo, situacdo que tornard os processos decisorios
demorados e entropicos. Assumem que independentemente da maior estruturacdo de processos
existira a tendéncia para cultivar o exercicio do julgamento no processo de decisdo,

subestimando e subvalorizando esse processo [Asgarkhani 2005].

Para os instrumentistas é assumido que o e-government é claramente um meio e ndo um fim

[Asgarkhani 2005], posi¢cdo avocada neste artigo.

O e-government obriga a alteragéo de processos, tem uma significativa dimenséo organizacional
além da tecnoldgica [Salhofer e Ferbas 2007]. E nessa linha de pensamento que Allan et al.
[2006] referem que a revisdo da literatura no dominio do e-government permite identificar o
conceito de tecnologias de informagdo e comunica¢do enquanto elemento nuclear, bem como
sete definigdes acessorias: entrega de servico; publico; melhoria; eficiéncia; negdcio; interacao;

transacdo.

J4 Fang [2002] centra a analise nos conceitos de integracdo, omnipresenca, transparéncia,

facilidade de uso, acesso, seguranca, privacidade e interoperabilidade.

O e-government é um sustentdculo da governanga, entendida como governacdo desejada
[Asgarkhani 2005].

No contexto deste artigo o e-government traduz um meio destinado a produzir informacéo,
centrado na utilizagdo de TICs, com recurso a Internet e a Intranet, por parte de organizacdes
publicas e todos quantos com elas se relacionam, com vista a maximizacdo da satisfagdo dos

seus stakeholders.

3. Stakeholders

Em sentido amplo stakeholders sdo qualquer grupo ou individuo, passivel de afetar o alcance
dos objetivos organizacionais e ser afetado por esses objetivos, enquanto em sentido restrito
stakeholders séo individuos ou grupos que condicionam a sobrevivéncia de uma organizacao
[Freeman e Reed, 1983; Freeman, 1984]. Em sentido restrito a ténica na dependéncia da
organizagdo reduz a abrangéncia do conceito, porque podem existir individuos afetados pelos
objetivos organizacionais mas sem capacidade de afetar esses objetivos. O conceito de

stakeholders ndo se dissocia da forga, da cooperacdo ou ameaca [Savage et al. 1991].



A teoria dos stakeholders trespassou varias areas cientificas [Pouloudi 1999; Freeman et al.
2004]. Parte da confrontacdo entre comportamento social observado e performance econémica

observada. Releva a percegdo acerca do papel desempenhado pelos atores e possiveis formas de
atuar sobre eles [Key 1999].

O relacionamento entre stakeholders e a organizacéo, bem como as consequéncias multilaterais
que podem ser estabelecidas, s&o o fulcro a considerar. E por isso que numa perspetiva pratica é
irrelevante a forma como um stakeholder € catalogado, aquilo que é decisivo sdo 0s seus
interesses e a cooperacdo ou ameaca que resulta do facto desses interesses serem, ou nao,
atendidos [Freeman e Reed 1983; Roberto 2006].

A perspetiva instrumental da teoria dos stakeholders ndo indica que existe tratamento igual
entre stakeholders [Freeman e Phillips 2002].

Os trabalhos de Mitchell et al. [1997] assumem particular importancia ao permitirem
hierarquizar interesses em competi¢do, de acordo com a combinacdo de trés atributos: poder,
legitimidade e urgéncia, conforme se apresenta.
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Figura 1 — Tipologia de stakeholders apresentada por Mitchell et al. [1997]

O poder é entendido enquanto possibilidade de alguém conseguir impor a sua vontade
independentemente da resisténcia que encontrar. Ja a legitimidade representa uma percecao
relativamente comum que um conjunto de acdes é apropriado a um contexto, de acordo com

normas, valores e crencgas socialmente construidas e aceites pelos membros de uma sociedade.



A urgéncia é entendida enquanto o grau em que alguém acredita que determinada resposta ndo
pode ser diferida [Mitchell et al. 1997].

Todos os stakeholders detentores de apenas uma caracteristica sdo categorizados como
“latentes”, com relevancia baixa. Os que possuem apenas poder de “adormecidos”, os que so
possuem legitimidade de “discricionarios” ¢ os que apenas t€m urgéncia de “reivindicativos”.
Categorizam de “expectantes”, com relevancia moderada, 0S que possuem duas das trés
categorias. Classificam de “dominantes” os que possuem poder ¢ legitimidade, de
“dependentes” os que possuem legitimidade e urgéncia e “perigosos” os que possuem poder e
urgéncia [Mitchell et al. 1997]. Roberto [2006] refere que os “perigosos” sdo os que atuam fora
dos limites da legitimidade e pdem em risco os envolvidos. Todos os stakeholders que
possuirem as trés caracteristicas sdo altamente relevantes, apresentam elevado potencial de

ameaga ou cooperagao.

4. Questao e método
Entender a mediagdo do e-government nas relacbes com stakeholders constituiu objetivo da
investigacdo. Foi colocada a questdo: como pode o e-government condicionar a prioritizacao de

stakeholders e a prioritizacdo de stakeholders condicionar o e-government?

A questdo foi associada a proposigdo: o e-government condiciona a gestao de stakeholders, pode
modificar os atributos poder, legitimidade e urgéncia e, através disso, modificar a prioritizacéo

de stakeholders.

No dominio da ontologia foi seguido um postulado relativista [Khazanchi e Munkvold 2002]. A
nivel epistemoldgico foi assumida natureza interpretativista [Klein e Myers 1999; Myers 2007;

Myers e Newman 2007].

Quanto a sequéncia e ordenacdo de procedimentos conducentes a aplicacdo de técnicas e
geracdo de conhecimento foi assumido &mbito qualitativo [Cervo e Bervian 1983; Khazanchi e
Munkvold 2002; Astolfi et al. 2002; Kawalek e Jayaratna 2003]. O desenho da investigacdo
recorreu a estudos de caso, com recurso a stakeholders salience theory enquanto padréo [Yin
1994]. Os casos estudados foram o Centro Distrital de Seguranca Social de Beja — CDSSB —, a
Empresa de Desenvolvimento e Infraestruturas do Alqueva, S.A. — EDIA — e o Instituto

Politécnico de Beja — IPBeja, casos A, B e C, respetivamente.

A escolha dos casos considerou a conveniéncia decorrente da localizagdo, a dimensdo
consideravel, quando comparada com outras organizagGes publicas no distrito de Beja, a

diversidade de perfis e a disponibilidade.



O caso A e o caso C tém forma juridica de instituto pablico. O caso A traduz um servico
distrital de um instituto com ambito nacional. O caso B consiste numa sociedade anénima de
capitais exclusivamente publicos, que exerce atividade centrada no aproveitamento do

empreendimento de fins multiplos de Alqueva. O caso C traduz um instituto regional.

Pretendeu-se comparar organizagfes publicas com atribuicBes, graus de autonomia e contetdos

funcionais dispares.
O trabalho de campo decorreu entre 0s meses de fevereiro e outubro de 2010.

No ambito das técnicas e instrumentos de investigacdo recorreu-se a entrevista e questionario
para recolha de dados, além de observacdes, bem como a andlise de contelido para interpretacao
de resultados. Complementarmente usaram-se tabelas de frequéncias, teste de Wilcoxon, teste

do Sinal e a de Cronbach.

A dindmica de stakeholders foi expressa no questionario através de uma variavel latente [Hill e
Hill 2002]. Para limitar respostas de fuga e evitar respostas centradas recorreu-se a escala de

Likert com quatro pontos [Gil 1989].

Recorreu-se a tabelas de frequéncia com o propdsito de perceber o sentido das respostas e
eventuais modificagfes na dindmica de stakeholders. O recurso ao teste de Wilcoxon e teste do
Sinal, este ultimo sempre que a simetria ndao foi assegurada, aferiu a estabilidade das respostas
no tempo. Ja o recurso ao o de Cronbach aferiu a consisténcia das respostas, caracteristica

necessaria para estimativa de fiabilidade [Hill e Hill 2002; Maroco e Garcia-Marques 2006].

O questionario foi sujeito a pré-teste. Foi inicialmente distribuido em suporte papel a quinze
respondentes e apresentado a trés especialistas. Foram efetuados ajustamentos que também

refletiram os resultados das entrevistas do caso A — estudo piloto.

O pré-teste ndo procurou resposta a questdo de investigacdo, apenas avaliar a construcdo do
questionario. A sua aplicacdo extensiva ndo apresenta utilidade. Permitiu verificar a clareza dos

termos e questdes, a forma, a ordem e adicionar elementos [Mucchielli 1979].

O questionario foi distribuido em dois momentos para aferir a estabilidade temporal das
respostas. Os potenciais respondentes foram todos os trabalhadores puablicos com correio

eletronico atribuido pelas organizagdes.

O acesso ao questionario utilizou pagina de Internet e eliminou a devolucdo de questionarios

incompletos, o tempo e custo elevados [Cervo e Bervian 1983; Gil 1989; Ferreira 1999].

O caso A foi suportado em 92 questionérios. Em 205 potenciais respondentes, obtiveram-se 49

respostas no primeiro momento e 43 no segundo. O caso B foi suportado em 158 questionérios,



86 no primeiro momento e 72 no segundo, de um total de 198 possiveis respondentes. O caso C
foi suportado em 87 questionérios, disponibilizados a 161 possiveis respondentes, com taxas de
resposta de 29,19% e 24,84% no primeiro e segundo momento, respetivamente.

Foram usadas entrevistas semiestruturadas por combinarem a flexibilidade nas respostas com
uma estrutura de questdes coerente [Gil 1989; Moreira 1994; Albarello 1997; Fortin 1999;
Savoie-Zajc 2003; Barafiano 2004]. No total foram efetuadas 46 entrevistas, 19 no caso A, 16
no caso B e 11 no caso C.

Na entrevista € no questionario a motivacdo dos respondentes foi centrada no apelo a
necessidade de prestigio e pressdo social de conformidade [Mucchielli 1979]. Evitou-se o
recurso a siglas e adotou-se linguagem simples, para acautelar eventuais insuficiéncias
vocabulares dos respondentes. A ndo sugestdo de respostas e o estimulo a existéncia de
posicionamento sem pressionar diretamente o entrevistado foram elementos perfilhados [Gil

1989]. A intervencgéo do entrevistador foi reduzida ao maximo [Guerra 2006].

A escolha dos entrevistados foi efetuada com base em critérios de representatividade social
[Guerra, 2006]. A obtencdo da diversidade interna foi centrada na heterogeneidade dos sujeitos
de cada grupo, reforgando o contraste e minimizando as possibilidades de saturacdo [Guerra,
2006]. J& no que respeita a diversidade externa decorreu do uso de casos multiplos, com &reas
de atividade e estrutura organizativa dispares.

As entrevistas foram gravadas ap0s consentimento dos entrevistados, transcritas e sujeitas a
analise categorial de contetido [Bardin 1977]. Os entrevistados foram identificados a partir de
um namero e da letra “E”, como prefixo. A transcri¢do das entrevistas foi feita em trés fases. Na
primeira fase procedeu-se a transcricdo da gravacdo para texto, sem supressdo de elementos
inGteis ou pontuacdo [Guerra 2006]. Numa segunda fase foi atribuida pontuacdo ao texto e
efetuada a supressdo de elementos que restringiam a inteligibilidade. Numa terceira fase

procedeu-se a codificagdo do contetdo.

5. Discussao dos resultados

Os respondentes ao questionério do caso A tinham idade média de 45 anos, 69,6% eram
homens, 51,9% detinham licenciatura. Prevaleceram as ciéncias sociais com 51,3% logo
seguidas das humanidades com 21,8%. No dominio profissional 30,8% eram dirigentes, 28,2%
técnicos superiores, 29,5% assistentes técnicos e 11,5% detinham outro enquadramento. Quanto
ao tempo de experiéncia 21,8% tinham entre 6 e 11 anos, 25,6% tinham entre 12 e 17 anos,

24,4% tinham entre 30 e 35 anos, repartindo-se 0s restantes por outros periodos.



No caso B a média de idades foi 36 anos, 53,8% eram mulheres, 70,2% eram licenciados.
Prevaleceram as ciéncias da engenharia e tecnologias com 25,9%, seguidos pelas ciéncias
sociais com 24,7% e as ciéncias agrarias com 19%. Aqui 65,2% dos respondentes eram técnicos
superiores, 12,7% eram dirigentes, 15,2% assistentes técnicos e 6,9% indicaram outras fungdes.
Quanto ao tempo de experiéncia profissional 14,6% tinha menos de 6 anos, 38% entre 6 e 12
anos, 29,7% entre 12 e 18 anos e 11,4% entre 18 e 24 anos.

No caso C a idade média situou-se nos 41,7 anos, 74,70% eram mulheres. Aqui 52,9% eram
licenciados, seguidos dos detentores do ensino secundario com 27,6%. Predominou a formacéo
em ciéncias sociais com 48,3%. Quanto ao enguadramento profissional 46% eram técnicos
superiores, seguidos dos assistentes técnicos com 36,8%. Os dirigentes representaram apenas
8%. Quanto ao tempo de experiéncia profissional global 37,9% apresentaram entre 18 e 24

anos, 33,3% entre 12 e 18 anos e 10,3% entre 6 e 12 anos.

As respostas distribuiram-se conforme tabela seguinte.

CASO A -CDSSB CASO B - EDIA CASO C - IPBeja

N.° Item

DT [DP [ CP [ CT [NSR| DT | DP [ CP [ CT [NSR| DT | DP | CP | CT |NSR

O recurso a aplicagdes informaticas acessiveis através de Internet ou

L 13,3|17,8136,7|14,4(17,8|25,9|24,7|34,2| 57 | 9,5 |12,6|24,1|448(115| 7,0
Intranet altera o poder de individuos e grupos.

O recurso a aplicacdes informaticas acessiveis através de Internet ou

Intranet altera a legitimidade das solicitagdes de individuos e grupos. 36,7(400) 6722 (14413991430 4,4 | 1,3 111,4126,4(506/161) 1.1 | 58

O recurso a aplicagdes informaticas acessiveis através de Internet ou

L S Lo 26,7|11,1(41,1|11,1|10,0(18,4|253|418( 7,6 | 6,9 |11,5(31,0/31,0120,7| 5.8
Intranet altera a urgéncia das solicitacdes de individuos e grupos.

O recurso a aplicagdes informaticas acessiveis através de Internet ou
4 |Intranet altera os comportamentos de ameaga de individuos e gruposaos |11,1|38,9(17,8| 8,9 |23,3|17,7(38,6(20,3| 1,9 |21,5| 9,2 [47,1|28,7| 6,9 | 8,1
objectivos da organizagéo.

O recurso a aplicagdes informaticas acessiveis através de Internet ou
5 |Intranet altera os comportamentos de cooperacéo de individuos e grupos |17,8|36,7|21,1| 8,9 [155(24,1|43,0/20,9| 2,5 | 9,5 |16,1|43,7|23,0] 9,2 | 8,0
no alcance dos objectivos da organizagéo.

DT =Discorda totalmente; DP = Discorda parcialmente; CP = Concorda parcialmente; CT=Concorda totalmente; NSR = N&do sabe, oundo quer, responder. Valores expressos
em%.

Tabela 1 — Frequéncias

Os valores de o atestam, para todos 0s casos, elevada consisténcia nas respostas, conforme

guadro seguinte.

a de Cronbach Estandardizado Valor
Caso A 0,882
Caso B 0,740
Caso C 0,846

Tabela 2 — Consisténcia

O recurso ao teste de Wilcoxon e ao Teste dos Sinais, ao apresentarem um P-value maior que

0,05 nédo permitiram considerar a existéncia de instabilidade temporal nas respostas.



As respostas ao questionario confirmaram a existéncia de alteragcdes, mas foram insuficientes

para as explicar, situacdo suprida pelas entrevistas.

5.1. Caso A — CDSSB

Verificou-se que a legitimidade percebida é modificada pelo recurso ao e-government, pois a
possibilidade de acesso répido a informacdo, considerada com integridade acautelada, bem
como o aumento do potencial para cruzamento de dados, reforcam o controlo e permitem expor
comportamentos considerados abusivos. E neste contexto referido que com “(...) aplicacées
locais havia mais possibilidade de haver fraude (...), porque a informacéo ndo era cruzada
(...)“. Anteriormente “(...) a nivel de prestacoes sociais, por exemplo, recebiam o abono em
Beja, em Lisboa, no Porto, ndo havia liga¢do entre as nossas bases de dados (...)" (E13). Ou
ainda “(...) tivemos situagdes de fraude, por funciondrios, que se 0s processos ndo fossem

tratados informaticamente ndo tinham sido detetadas (...)“ (E11).

O refor¢o na exposicdo da legitimidade é ainda consequente de uma maior integridade dos
dados, comparativamente a situacéo verificada no momento em que o recurso a utilizagdo das
TICs apresentava uma configuragéo diferente. E nesse contexto indicado “(...) consigo verificar,
consigo perceber, consigo retirar, consigo ir ver (..)“ (E7), “(..) nds automaticamente
sabemos (...)“ (EB), “(..) temos a certeza do que estamos a dizer (...)* (E1), “(..) agora 0s
dados estdo disponiveis (...)“ (E11).

A comparabilidade dos dados é reforcada na medida em que requer a uniformizacdo de
procedimentos e o redesenho de processos. Esta situacdo é particularmente importante no
controlo da variabilidade humana e reduz o poder discricionario dos envolvidos. Conforme é
referido, “(...) influenciam porque efetivamente nos da uma seguranca diferente (...). Porque a
questdo da subjetividade desaparece (...). As aplicacGes sdo cegas a todas as outras
circunstancias. Ai pode-nos ajudar de forma indireta porque ha uma maior seguranga nas
decisées (...)“ (ED).

A reducdo da variabilidade humana é nuclear para se conseguir equidade no tratamento e nao
pode ser dissociada da responsabilizagio. E também por isso que outro dirigente defende que
“(...) ha garantidamente um acréscimo significativo de transparéncia..., porque de facto ficam
registados todos os procedimentos, quem foi o utilizador que os adotou e quando, em que dia,
em que hora. Mas ainda o principal fator de incremento na transparéncia tem a ver com a

reducdo da discricionariedade de quem decide (...)” (E11).

A reducéo da variabilidade humana e a responsabilizagdo podem reduzir a capacidade de impor

a vontade a outrem, limitam o poder, pela maior exposi¢do comportamental que potenciam. Esta



situacdo, por exemplo, € reforcada com a afirmacdo, “(...) a aplica¢do informadtica ndo me deixa
voltar atrds (...)” (ET).

A formalizacéo que o e-government pode acarretar € um reforgo a responsabilizagdo. Aumenta a
transparéncia dos relacionamentos e acautela a integridade dos dados e informag&o. E neste
contexto que um entrevistado indica que “(...) aquilo que estd no sistema, esta no sistema. Se
nos temos acesso a informacdo conjunta e se aquilo € um dado objetivo, é um facto e

dificilmente haverd divergéncias e orientagdes diferentes (...)“ (E17).

A urgéncia é também influenciada na medida em que o e-government traz “(..) maior
fiabilidade e com maior celeridade (...)“ (E11). Se existe maior celeridade no acesso, 0s
utilizadores reclamam mais rapidamente resposta. Por essa razdo um dos entrevistados
argumenta que os utentes estdo “(...) muito mais exigentes e barafustam por saberem que a

informagdo estda mais a mao (...)“ (E13).

5.2. Caso B—-EDIA

Evidencia-se o facto do e-government criar “(...) maior exposi¢do da organizagao (...), eu posso
nao ter um documento a minha frente e eu ser o responsavel por um determinado processo. Mas
também se ndo o tiver & minha frente parece que eu nao sou responsavel. 1sso pode

responsabilizar os intervenientes e pode ndo haver algum interesse nisso (...)“ (E20).

Pode documentar tanto o que é confortavel como o que ndo é, independentemente dos
envolvidos. Pode até forcar a existéncia de respostas e reduzir o poder discricionario. E referido,
“(...) quando a gente faz aquelas informa¢ées menos confortaveis para alguém decidir.
Antigamente ficavam 14 no molho. Agora se ficarem & no molho alguém tem que justificar.
Porque o sistema ja ndo estd em papel, j& ndo se perdeu o papel. Esta la. Se ndo quiserem
despachar, € menos confortavel. Por isso além de serem sistemas mais eficientes, sdo sistemas

mais transparentes! Pode ser uma ameaga (...)“ (E26).

Além de facilitar a obtengdo de respostas ao reduzir a percecdo de legitimidade nas situa¢fes de
ndo resposta, o0 e-government pode reforcar o controlo e requerer um nivel de detalhe muito
superior aquele que existia quando tal recurso era usado em menor grau. E referido que “(..)
quem exige, exige muito mais. Uma coisa que h& dez anos néo era exigida em determinado
curto prazo hoje em dia tem mesmo que ser assim (...). Temos a Gestdo Documental, temos o
SAP, temos os equipamentos informaticos, temos digitalizacbes de documentos com
reconhecimento de carateres e isso tudo. As vezes facilita, outras vezes complica, porque

aumenta a exigéncia (...)“ (E29). Esta afirmacdo exemplifica ainda a percecdo de existéncia de



associagdo entre o aumento do recurso ao e-government e o aumento da urgéncia das

solicitagOes.

Mais uma vez é a fungdo de controlo a que maior reforgo apresenta, permitindo a reducdo da
variabilidade humana e facultando uma visualizacdo de processos que de outra forma
dificilmente seria conseguida. Nesse contexto € referido “(...) o que é aliciante, de facto, é
podermos ter tudo contabilizado e perceber o que é que estd a funcionar mal e perante isso,
sim, atuar (...)" (E32).

5.3. Caso C - IPBeja

No ambito do caso C é inequivocamente reconhecido que o e-government altera a prioritizacéo
de stakeholders. Realidade evidenciada no argumento que “(...) tal como modifica as dindmicas
de poder e os circuitos de poder e de influéncia também pode modificar a legitimidade (...). Eu
direi que a legitimidade se modifica a partir do momento em que haja uma clarificacdo das
hierarquias (...). Portanto, também automaticamente a introducéo desse tipo de principios vai
mudar a legitimidade (...) “ (E42).

E reforcado que “(...) o relacionamento das pessoas é modificado (...)" (E23), ou ainda “(...)
tém que provocar alteragoes no relacionamento (...)“ (E40). Por outro lado, é acrescido que
“(...) essas tecnologias contribuem e em muito, mas estamos a falar em muito, o poder de

decisdo, a rapidez de decisdo e a forma como quem tem que decidir pode decidir (...)* (E44).

Igualmente é dito que o e-government “(...) faz com que as pessoas exijam a resposta mais
urgente (...)* (E39). Maioritariamente prevalece o argumento que se “(...) poderda modificar a
situagdo de urgéncia (...)* (E38), associada a velocidade de circulacdo da informacgdo. Mas tal é
constrangido com a existéncia de canais de pressdo paralelos para obtencdo de respostas. E
exemplo disso o0 argumento “(...) muitas vezes a urgéncia aparece-nos com um telefonema (...)
(E43).

Prevalece em alguns respondentes o argumento que a legitimidade é independente do meio
usado. Isso ndo invalida que seja inequivocamente assumido que 0 e-government apresenta
alteracdes na forma como a legitimidade é percebida. Situacdo reforgada nos argumentos “(...)
tenho a certeza que todo o individuo que domine a tecnologia, muito mais rapidamente d&
respostas a legitimidade, ou ndo, dos outros individuos, porque a tecnologia é muito mais
rapida (...)* (E40), ou “(..) as coisas tém que estar bem definidas para as pessoas se
entenderem melhor (...) “ (E43), bem como “(...) qualquer resposta que seja dada com base no
programa ¢é sempre unica (...)“ (E39), “(..) deteta-se mais rapidamente se ha, ou nao,

ilegitimidade (...)" (E39), ou “(...) vai induzir alteracdes, porque reduz 0s mecanismos de fuga



(...)“ (E42), ou até “(...) com a utiliza¢do das novas tecnologias de informa¢ao o erro humano,
a subjetividade entre as agoes é absorvida (...)“ (E37). Portanto, é assumido que o e-

governmenttornaa “(...) informagdo mais clara e objetiva (...)" (E46).

E ainda reforcado que “(...) quanto mais informac¢do circula mais expostos estamos (...)“ (E37),

ou “(...) expde, expde muito, muitissimo, toda a organizagdo (...)“ (E38).

6. Conclusdes
O e-government condiciona a prioritizacdo de stakeholders na medida em que quanto maior for
0 Seu recurso mais necessario é o alinhamento de processos. Esta situa¢do é comum a todos 0s

casos estudados e em todas as areas.

A dindmica de stakeholders é modificada pelo e-government e altera comportamentos de

cooperagao e de ameaca.

6.1. Elementos consonantes e discrepantes entre casos
O grau de autonomia para estruturar processos e determinar a escolha de TICs era extremamente

baixo no caso A, comparativamente aos outros.

No que respeita & percecdo de mudanca o caso C ostentava maior turbuléncia, consequéncia da
perda de recente autonomia das unidades organicas e dos ajustamentos decorrentes da

centralizagdo de servicos, que subsistiam quando a investigagdo ocorreu.
O caso B era o que apresentava média de idades mais baixa, seguido do caso C e do caso A.

Ao nivel do tempo de experiéncia profissional nas fungdes em exercicio, quer no caso A como
no caso C, foi encontrado um tempo médio superior a 9 anos, quando no caso B o valor ficou
ligeiramente acima dos 6 anos. No dominio das habilitacdes literarias o caso B destaca-se dos
restantes por apresentar a maior concentracdo de detentores do grau de licenciado. Esta Gltima
situacdo reflete o facto dos respondentes do caso C terem sido circunscritos aos trabalhadores

publicos afetos diretamente aos servicos, excluindo docentes e discentes.

6.2. Implicagbes empiricas
O aumento do grau de utilizacdo das TICs amplia a perce¢do que uma resposta ndo pode ser

diferida, aumenta a urgéncia.

Maior estruturacdo de processos reduz a variabilidade humana, diminui o poder discricionario.



O e-government eleva o controlo cibernético. Reforga a funcdo de controlo. Quanto maior o
grau de estruturacdo de processos mais sustida a fungdo de planeamento e mais facil serd a

visualizacdo de desvios.

O aumento da visualizagdo de desvios torna mais percetivel apreender quais as solicitacdes

legitimas, comparativamente aquelas em que a legitimidade é dubia, ou inexistente.

Embora a maioria dos respondentes ateste que a legitimidade € independente do recurso usado,
foi constatado claro reconhecimento que o e-government altera a legitimidade percebida e que

tal elemento é basilar na prioritizacdo de interesses.

A facilidade no reconhecimento da legitimidade aumenta a velocidade nas respostas. No entanto
0 aumento da velocidade de um fluxo de comunicacdo difere da velocidade duma atividade
fisica. Nesta Ultima o aumento da resposta é limitado por outros elementos além dos fluxos de

comunicagao.

6.3. ImplicagGes tedricas

Comum a todos os casos estudados é o facto de perspetivarem a relevancia dos seus
interlocutores em conformidade com a percecéo de poder, legitimidade e urgéncia reconhecida
aos stakeholders, elemento que atesta a completa robustez da utilizacéo da stakeholders salience

theory.

6.4. Limitac¢Oes e investigacao futura
As principais limitagdes resultaram do uso de estudos de caso, nomeadamente na validade

externa.

J& na entrevista e questionario poderao ter ficado excluidos possiveis respondentes de relevo.
Também pode ndo ter existido acesso a documentos significativos, face a vontade de cada

organizagdo em os disponibilizar.

Uma oportunidade de investigacdo futura decorre do recurso a um universo de estudo mais

alargado.
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