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Resumo

RECH FILHO, Armando. Servigos publicos na Internet: no interesse maior do
Estado ou do Cidadao? Estudo de caso dos servicos ao Cidadao de Curitiba.
2004. 187p. Tese (Doutorado em Engenharia de Producdo) — Programa de PG4s-
graduacdo em Engenharia de Producédo, UFSC, Florianépolis.

A Internet vem mudando a vida da sociedade e revolucionando os negécios das
organizacdes. Delimitacdes de espaco e de tempo deixam de ter significado, e hoje
o individuo quer interagir com as organizacfes na hora, no local e na forma de sua
preferéncia. As empresas privadas, movidas pela forca da competitividade,
aprenderam a tirar proveito da tecnologia para facilitar a vida dos clientes,
prestando-lhes servicos de qualidade, com conforto, conveniéncia e economia de
tempo, e com isso conquistando mercados. Na relacdo com o Estado o individuo —
mais que cliente — € um Cidaddo. Ao contribuir com tributos para sustentar o
Estado ele adquire direito aos servicos, assim como a influenciar
democraticamente as decisdes nas politicas publicas e a avaliar com
transparéncia as acdes dos gestores publicos. O objetivo da pesquisa é
demonstrar — através de estudo de caso — o estdgio de evolugdo dos servicos
publicos prestados pela Internet ao Cidadado residente em Curitiba, pelas trés
esferas de governo. Como resultado, constata-se que o setor publico tem usado
com efetividade as mesmas tecnologias empregadas pelas organizacdes privadas.
Entretanto, a conclusdo principal € que o direcionamento prioritario dos
investimentos dos governos € para os servicos do interesse maior do Estado —
como os arrecadatérios ou de controle de transito — e ndo para os servicos do
interesse maior do Cidaddo, como os da saude ou da educacao. O foco ainda é o
Estado, e ndo o Cidaddao. O mesmo poder que o Cidadao conquistou na relacao
com as organizac¢fes privadas ndo encontra seu paralelo na relacdo com o Estado,
que nao usa os programas de Governo Eletrdnico para favorecer o exercicio pleno
da cidadania. Com base nas razfes que levam a diferenca de estagio de evolucéo
dos servicos na Internet entre os dois segmentos de interesse maior, e ha auséncia
de uma adequada integracdo de processos — que possibilitaria ofertar servicos
publicos em uma Unica interface web — sdo feitas recomendacdes para, havendo
vontade politica, conduzir uma transformacao nesse cenario.

Palavras-chave: Servigos publicos. Governo Eletronico. Internet. Portal de
servicos. Foco no Cidadao.



Abstract

RECH FILHO, Armando. Servigos publicos na Internet: no interesse maior do
Estado ou do Cidadao? Estudo de caso dos servicos ao Cidadao de Curitiba.
2004. 187p. Tese (Doutorado em Engenharia de Producdo) — Programa de PG4s-
graduacdo em Engenharia de Producédo, UFSC, Florianépolis.

The Internet has changed society’s lifestyle and it is revolutionizing business at the
organizations world. There are no longer limits of time and space: nowadays the
individual wants to interact with organizations at time, place and way of his
preference. Private companies, driven by competitive forces, have learned to take
advantage of technology in order to ease their customer’s lives, offering them
quality services aligned with comfort, convenience and time savings, therefore
increasing the company’s market share. In his relationship with the State, the
individual — more than a customer — is a Citizen. While contributing with tributes to
support the State, the Citizen is entitled to a set of services, and has the right to
influence decisions on public policies in a democratic way, as well as to evaluate
the actions of public managers with transparency. The objective of the research is
to demonstrate — by means of a case study — the evolution stage of public services
delivered through the Internet to the Citizen of the city of Curitiba by the three
governmental layers. As a result, it has been confirmed that the public sector has
used with effectiveness the same technologies employed by private organizations.
However, the main conclusion is that the priority in investments has been given to
those services with major importance to the State — such as revenue or traffic
control — instead of those of major importance to the Citizen, such as healthcare or
education. The focus is still the State, not the Citizen. The Citizen doesn't find,
therefore, a parallel between the power he has acquired over the private
organizations and the one he has in his relationship with the State, that doesn’t
make use of Electronic Government programs to assist the individual in the full
exercise of his citizenship. Based on the reasons that lead to the evolution gap
between the Internet services of these two key segments, and in the absence of a
proper integration of processes — which would allow for the availability of public
services in a unigue web interface — recommendations are proposed to, provided
there is political goodwill, promote a transformation in this scenario.

Keywords: Public services. Electronic Government. Internet. Services portal.
Citizen focus
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1 INTRODUCAO

1.1 Problema de pesquisa

As funcbes do Estado compreendem a definicdo das leis e fiscalizacdo do seu
cumprimento, imposi¢cdo da justica, manutencdo da ordem, defesa do pais,
representacdo do pais no exterior, policiamento, formulacdo de politicas publicas
nas areas econdmicas e sociais, arrecadacdo de impostos e a transferéncia
desses recursos para a educacao, saude, assisténcia social, previdéncia social,
defesa do meio ambiente, da cultura e para outras areas do interesse da sociedade
(BRESSER PEREIRA, 1998a).

Para essa pesquisa faz-se um recorte das obrigacdées do Estado, concentrando-
se 0s estudos na prestacdo dos servigcos publicos, que envolvem uma relagéo
direta entre o Estado e o Cidad&o, nas funcdes de arrecadacéo e de transferéncia
de parte desses recursos para o atendimento as suas demandas. Esses servicos
séo realizados pelos governos nas trés esferas: federal, estadual e municipal.

Os servicos destinados a realizacdo e ao controle da arrecadacdo dos tributos,
como o0s servicos das Secretarias de Fazenda e dos Detrans, podem ser
categorizados como de interesse maior para o Estado do que para o Cidadao. Nao
se pode afirmar que estes servigcos também nao sejam indiretamente do interesse
do Cidadéao, porque quanto mais eficiente for o processo arrecadatério, de mais
recursos o Estado dispora para atender as demandas da sociedade. Uma segunda
categoria compreende o0s servigos que sdo de interesse maior do Cidadao, aqueles
a que ele tem direito por ter contribuido compulsoriamente com os tributos,
incluindo a educacéao, a saude, a seguranca publica.

A prestacdo dos servicos publicos ao cidaddo é estabelecida de forma unilateral
por parte do Estado, que diante de um mercado cativo a sua mercé pode explora-lo
conforme a sua vontade, buscando no aumento dos tributos a forma de compensar
as suas ineficiéncias. Nao se pergunta ao Cidadao quais sdo as suas demandas,
como € a qualidade dos servicos que ele recebe, qual grau de esforco que
emprega para obté-los. Ketl (1998) mostra que “(...) como muitos programas
oficiais constituem monopdlio, o cidaddo fica sem escolha quanto ao local ou o
modo de receber os servigos.”. Percebem-se, no cotidiano, reclamacbes da
qualidade dos servicos publicos, principalmente das classes mais carentes da

sociedade. Muitos servicos sédo prestados hoje de forma arcaica, do mesmo modo
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como foram concebidos ha muitos anos. Enquanto isso, fica cada vez mais dificil
para a sociedade suportar a escalada da carga tributaria imposta pelo Estado.

Essa insatisfagdo leva ao crescimento da migracdo de certos servi¢os publicos,
dentre aqueles que sdo possiveis, para a sociedade privada, mais notadamente
nas areas de educacdo e saude. O Cidaddo que usufrui destes servicos, uma
parcela de maior poder aquisitivo da sociedade, acaba pagando duas vezes: uma
para o Estado, porque continua a contribuir com os mesmos tributos, e outra para o
prestador do servico privado. Muitos tributos sdo pagos por toda a sociedade
compulsoriamente, enquanto outros séo pagos pelo Cidaddo quando demanda por
um servico.

Por estar inserida num contexto de acelerada evolugdo tecnoldgica, a
sociedade tende a sair de uma posicdo passiva, de aceitar as imposi¢coes do
Estado, e comeca a ser com ele mais exigente, requerendo uma transformacéo na
prestacdo dos servicos publicos da mesma forma que vem ocorrendo com 0S
servigos que recebe das organizagdes privadas.

Os avancos da tecnologia vém transformando os hébitos de vida da sociedade,
criando permanentemente novas necessidades para o mercado, onde as
organizacdes privadas competem de forma leonina para manterem suas
participacfes ou, as vezes, até para sobreviverem. A tecnologia da informacao e
comunicacdo, mais notadamente a partir do advento da Internet, na década
passada, tem sido o grande motor destas transformacdes. Destruindo barreiras do
tempo e do espaco, a versatilidade da Internet cria um ponto de encontro comum,
constitui-se no préprio mercado, onde os pontos de distribuicdo de produtos e
servigcos estdo disponiveis 24 horas por dia nas telas dos computadores do
Cidadao, no conforto dos seus escritorios ou residéncias. Quando e onde quer que
esteja o Cidaddo, uma gama cada vez maior de produtos e servicos € colocada a
disposicdo para satisfazer suas necessidades, e isso amplia a competitividade
entre as organizagdes (CAIRNCROSS, 2001).

A guestao que o pesquisador coloca é por que o Cidadao nédo pode usufruir em
sua relacdo com o Estado dos mesmos beneficios que a evolugéo tecnolégica lhe
propicia no mercado privado? Apesar de reconhecer que 0S governos tém
caracteristicas diferentes das empresas privadas, Osborne e Gaebler (1994)
defendem que o fato de possuir um mercado cativo ndao desobriga o Estado de ser

empreendedor, buscar eficiéncia em seus processos administrativos, reduzir seus
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custos, prover transparéncia dos seus atos a sociedade e prestar servicos ao
Cidaddo com a mesma agilidade, qualidade, eficiéncia, conveniéncia, conforto e
custos com 0s quais seriam prestados, se assim fosse possivel, pela sociedade
privada.

Em que pese mais lento que na sociedade privada (CAIRNCROSS, 2001), é
inegavel o avanco do Estado no uso da tecnologia da informag¢do e comunicacao
para a melhoria da eficiéncia dos seus processos internos, para reduzir custos,
porém ainda sdo poucos o0s resultados visiveis para o conforto e para a melhoria
de vida da sociedade. O que se denomina “Governo Eletrénico” € a forma que o
Estado tem encontrado em todo o mundo para criar um novo canal para colocar
seus servigcos a sociedade através da Internet, tornando-os mais eficientes e mais
adequados as necessidades do Cidaddo (HEEKS, 1999). Ele “(...) pode oferecer
inUmeras possibilidades de melhorar a forma como o setor publico de uma nacao
responde as necessidades basicas de seus cidadaos.” (RONAGHAN, 2001, p.3).

Governo Eletronico, na sua definicdo mais abrangente, significa praticas e
servigos de governo implementados com a aplicacéo da tecnologia da informagéao
e comunicacdo (FOUNTAIN, 2003), o que acontece praticamente desde a
existéncia dos primeiros computadores. O termo, no entanto, somente passa a ser
usado mais recentemente a partir do advento da Internet. Falar em Governo
Eletrbnico hoje, praticamente significa falar no uso da Internet para a
disponibilizacdo de informacdes e de servi¢os publicos a sociedade (RONAGHAN,
2001), em que pese ela seja apenas 0 meio de acesso a uma complexa estrutura
de tecnologia de informag&o e comunicagao.

Os servicos de Governo Eletrénico séo diponibilizados através de um portal na
Internet, que e-Envoy (2002a, p.10) define como:

(...) uma interface eletrénica entre os Cidaddos e o governo. Ele
sera acessado através de tecnologias baseadas na Internet, usa
portais web para trazer informacdes integradas e um gateway para
prover uma interface comum para os sistemas operados pelos
departamentos e agéncias.

Na retaguarda do portal, e portanto transparente para o Cidaddo, encontra-se
uma infra-estrutura tecnolégica montada para assegurar 0 acesso aos Servigos e
as informacdes. A base do Governo Eletrénico € constituida por uma estrutura de
servicos, disponibilizada através de sistemas de informacdo que modelam os

processos de negdcio, e utilizam bases de dados para o armazenamento das
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informac0des e ferramentas inteligentes de engenharia do conhecimento para o seu
acesso. Esses sistemas apdiam-se sobre uma base de hardware e de software,
integrada por uma rede de comunicacdo de dados. Parte dessa rede é a Internet,
de acesso publico e universal, capaz de chegar aos recantos mais longinquos da
terra. (HOESCHL, 2003; VINTAR; KUNSTELJ; LEBEN, 2003).

Para efeito dessa pesquisa faz-se um recorte na abrangéncia do conceito de
Governo Eletronico, pois nédo interessa discutir os aspectos da tecnologia da
informagédo e comunicagdo para resolver a eficiéncia interna da administracdo
publica, mas sim a sua utilizacdo para a melhoria da efetividade dos servicos ao
Cidadao.

A observacdo assistematica do pesquisador, em mais de vinte anos de
experiéncia como gestor de tecnologia em empresa publica de tecnologia da
informac&o e comunicacao, vivenciando nos ultimos cinco anos os processos de
implantacdo de programas de Governo Eletrdnico no pais, leva-o a percepcéo que
0s avancos sao significativos nos servi¢cos publicos providos com a finalidade de
arrecadacdo e de controle da sociedade, ou seja, nos servicos que sdo do
interesse maior do Estado do que do Cidaddo. Exemplo marcante é o controle de
entrega das declaracdes do imposto sobre a renda no Brasil, possivelmente um
dos mais avancados do mundo (SORIMA; ABOS, 2003). Outro exemplo é a
reducdo do custo do processo de pagamento do IPVA (Imposto sobre a
Propriedade de Veiculos Automotores) de R$ 21,38 para R$ 0,66 que o governo do
estado de Sdo Paulo obteve a partir da sua implantacdo no Governo Eletrénico,
além de aumentar a arrecadacdo em 300%, entre 1994 e 2002, quando a frota
aumentou em apenas 33% (FERRER, 2004). A mesma evolugdo parece néao
ocorrer para a gama de servicos que € prestada no interesse maior do Cidadéao,
agueles que |he sdo devidos como contrapartida pelos tributos que recolhe
compulsoriamente, como saude, educagéo, seguranca.

A mesma avaliagdo parece estar contida na entrevista do novo presidente da
Empresa Federal de Processamento de Dados — SERPRO concedida ao periodico
Computerworld (COSTABILE, 2003, p.21):

Toda a infra-estrutura que usamos para arrecadar tributos,
controlar econémica e financeiramente o Pais através do Tesouro,
da Receita Federal, que todos reconhecem que é boa, pode ser
disponibilizada para a area social.

A pesquisa realizada por Bittencourt Filho (2000) nos portais de Governo
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Eletrénico dos 26 estados brasileiros mostra uma tabela com os 26 servicos mais
ofertados (p.80), na qual constata-se a auséncia de servi¢cos ao cidadao nas areas
de educacéo, saude, seguranga, o0 que o leva a concluir que “(...) ainda sédo timidas
as iniciativas de prestacao de servigos que facilitam a vida do cidadao” (p.81).

Dois anos mais tarde Akutsu (2002), ao investigar o uso da Internet em 20
portais de governo para fins de accountability e democracia, tem a percepc¢éao, a
partir das respostas a uma de suas perguntas, de que 0s servigcos disponiveis tém
o interesse de facilitar a arrecadacdo. Em dezoito dos vinte portais, séo
encontrados servicos especificos de arrecadacdo. Nos demais servi¢cos analisados,
o0 interesse arrecadatoério aparece de forma subjacente.

No entanto, na publicidade dada aos programas de Governo Eletronico na
administragdo publica no Brasil, invariavelmente o apelo maior € a melhoria do
servico ao Cidaddo e da sua qualidade de vida. Um exemplo esta citado em
Oliveira (2003, p.72):

(...) o e-Parana é o projeto de Governo Eletrénico do Parana que
utiliza a Internet para disponibilizar servicos e informacgfes para a
cidadania - o que traduz a postura do governo do estado de realizar
uma administracdo mais voltada para o cidaddo — tendo como foco
a qualidade de vida da populacéo.

Também Akutsu (2002) conclui, através de entrevista com gestores publicos,
que os objetivos dos seus portais na Internet € a melhoria da qualidade dos
servicos e a disponibilizacdo de informacdes ao Cidadao.

Neste contexto, o problema de pesquisa que se pretende responder pode ser
assim enunciado: “Os programas de Governo Eletronico s&o usados para
transformar a relacdo do Estado com o Cidad&o na prestacdo de servi¢os publicos
que sejam do interesse maior do Cidadao, com estagio de evolucéo tdo avancado
quanto sdo usados para o0s servicos de natureza arrecadatoria e de controle da

sociedade?”.

1.2 Justificativa

A visualizacdo de um espaco de transformacdo possivel na qualidade da
prestacdo do servico publico ao Cidaddo, mudando de forma significativa a sua
relagdo com o Estado, através do uso das tecnologias da Internet, é a motivagéo
trazida pelo pesquisador para a proposta. Essa transformacédo € um dos fatores

que contribuem para melhorar o conforto e a qualidade de vida do Cidad&o,
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igualando o que ele vem tendo cada dia mais nos servigcos fornecidos pelas
organizacdes privadas.

A atualidade do tema é contemporanea da propria atualidade das tecnologias
da informagéo e comunicacdo, que estdo transformando a vida da sociedade. A
Internet saiu dos meios académicos para o mercado ha menos de dez anos, para
impor mudancas répidas e drasticas na relacdo do Cidaddo com o0s seus
prestadores de servigos. “O sucesso da Internet pegou muita gente de surpresa.
Em 1995 era possivel escrever um livio sobre o futuro da industria dos
computadores e das comunicacbes e menciona-la apenas ligeiramente.”
(CAIRNCROSS, 2001, p.76).

“O tema “Governo Eletronico” parece ser uma daquelas
unanimidades que aparece de vez em quando na historia da
humanidade. Esclarecidos e inovadores cientistas, empresarios e
politicos estdo enaltecendo sua necessidade e importancia. Ele
estd realmente passando por cima de referenciais -culturais,
econdmicos e religiosos para se afirmar como uma das principais
instituicdes do terceiro milénio.” (HOESCHL, 2003, p.4).

Integrar este contexto de inovacdo parece constituir-se um caminho sem volta
para os governos. E expectativa do pesquisador que a sociedade vai cobrar cada
vez mais um novo papel do Estado, por tudo o que tem vivenciado nos anos mais
recentes com 0s avangos movidos pela tecnologia da informacédo e comunicacao
baseada na Internet na prestacao de servicos pelas organizacdes privadas.

Em que pese discuta-se a validade do governo adotar as mesmas praticas do
setor privado em seus processos de gestdo, como mostra Bahiense (2002), ha a
expectativa que as experiéncias tecnoldgicas desenvolvidas pelas organizacdes
privadas no uso da Internet possam ser replicadas para a prestacéo de servicos no
setor publico, trazendo ampliacdo da qualidade dos servicos e reducao dos custos.
O mesmo autor apresenta uma pesquisa que demonstra os avan¢os do uso da
Internet na relacdo das secretarias de fazenda, ou financas como sao
denominadas em alguns lugares, com o Cidadéo, servico tipicamente do interesse
do Estado.

E relevante que se busque a sensibilizacdo e que se induza a vontade politica
do gestor publico para tirar proveito desse momento de transformacdo por que
passa a sociedade. As oportunidades criadas pelos avancos da tecnologia da
informac&o e comunicacdo, devem contribuir para gue as mudancgas Nnos servicos

publicos ocorram também no interesse do Cidaddo e ndo somente da
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administracdo publica. Parece ser interessante uma migracdo do conceito de
“governo eletrénico” para “cidadao eletrénico”, colocando o Cidadéao no centro das
atencdes e ndo mais a maquina administrativa, como s&o os casos de Cingapura
e Victoria, Austrélia, descritos por Symonds (2000). Essa visdo é uma das
contribuicbes que a pesquisa pretende trazer para a sociedade, tendo-se como
expectativa que o Estado como uma organizacao eficiente, prestando servicos que
satisfacam plenamente os anseios do Cidad&o, seja um sonho possivel de ser
vivido.

A pesquisa agrega valor na propor¢cdo em que consegue estabelecer para os
gestores publicos, além de uma metodologia de avaliacdo dos seus programas de
politicas publicas, um referencial para a definicho das estratégias de
implementacdo dos programas de Governo Eletrénico, levando em conta ndo so a
busca da eficiéncia da maquina publica como também a satisfacdo da sociedade.
Oferece, por outro lado, caso as hipoteses se confirmem, uma dendncia a
sociedade, mostrando ao Cidaddo como o emprego da tecnologia da informacéo e
comunicacao pode contribuir para a melhoria dos servi¢cos publicos, e que o Estado
nao esta utlizando-a na mesma proporcdo que a utiliza para aprimorar seus
mecanismos arrecadatorios e de controle da sociedade.

O pesquisador ousa propor que o Estado, que usa a tecnologia da informacao e
comunicacao para fazer com que o Cidadao cumpra com 0s seus deveres, passe a
usa-la também para cumprir de forma mais efetiva os seus deveres para com o0
Cidadao.

Justifica-se a oportunidade do momento pelo fato dos governos estarem ainda
em estagios primarios de evolucdo no uso das tecnologias da Internet, como
descreve Fountain (2003), para quem as pesquisas que apontem para 0S
investimentos corretos possibilitam economia para o governo e seus contribuintes.
Na visdo do pesquisador, a aplicacdo de recursos nos servicos publicos do
interesse do cidadao colocado como prioridade nas decisdes de investimentos nos
programas de Governo Eletrdnico € um dos investimentos corretos de que trata a
autora.

Poucas ainda séo as pesquisas encontradas que estudam o uso da tecnologia
da informacédo e comunicacao na administracdo publica no Brasil, 0 que também é
constatado por autores como Cunha (2000), Akutsu (2002) e Zimath (2003). No

entanto o tema esta presente na pauta de trabalhos de organismos internacionais
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como United Nations (RONAGHAN, 2001), Organization for Economic Co-
operation and Development (OECD, 2003), Conselho do Pacifico para Politicas
Internacionais (CPPI, 2002), assim como em programas de pesquisa de centros
reconhecidos internacionalmente, podendo ser citado como por exemplo o National
Center for Digital Government da Harward University (FOUNTAIN, 2003). E parte
integrante também dos planos de reforma de governo em varios paises (HEEKS,
1999).

Ao tratar da aplicacdo da Internet na prestacdo dos servicos publicos, com o
estudo focado na relacdo de interesses entre Estado e Cidaddao como
beneficiarios, a pesquisa parece ser inédita. O seu desenvolvimento abre o
caminho para um processo de avaliacdo permanente e sistematica da efetividade
dos servicos publicos prestados na Internet, na busca do atendimento a satisfacdo
do Cidadéao, razdo pela qual o Estado existe. O método disponibilizado permite a
comunidade cientifica, e também aos governantes no Brasil, expandir o campo de
pesquisa e com isto mudar os paradigmas de investimentos em programas de
Governo Eletronico para que tragam efetivos beneficios a sociedade.

Como “A Engenharia de Producéo caracteriza-se como uma engenharia de
métodos e procedimentos” e “(...) tem uma abordagem interdisciplinar como
suporte da sua construcao cognitiva.” (SILVA; MENEZES, 2001, p.45), a inclusao
do tema proposto nessa area é pertinente.

A implementacao de Governo Eletrbnico € uma tarefa que exige a inter-relacéo
entre diversas areas do saber, ndo podendo ser focada somente a partir dos
conhecimentos da administracdo de empresas ou da administragdo publica. Para
ser efetivo, e isso significa prover servigos publicos focados no Cidadéo, o Governo
Eletronico implica a reengenharia dos processos de governo, sejam eles internos
ou na interacao entre os departamentos, e a construcdo de cadeias de valor pela
integracdo desses processos. Implica também a implementagdo de inovacdes
tecnoldgicas, calcadas na tecnologia da informacao e comunicacdo, com a criacao
de redes de informacéo integradas, sempre com a visao de melhoria da qualidade

e da produtividade dos servicos.
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1.3 LimitagcOes

A insercdo do pesquisador no campo de pesquisa e a sua vivéncia de mais de
30 anos em empresa de tecnologia da informagao e comunicacéo, trabalhando na
empresa responsavel pela implantagdo do programa de Governo Eletrdnico do
estado do Parana, pode induzir inconscientemente a direcionamentos
tendenciosos, face a cultura adquirida.

A metodologia adotada, o estudo de caso, que pela sua propria definicdo requer
um campo de pesquisa com amostra restrita, nao permite generalizar, pois 0s
resultados obtidos podem n&o ser os mesmos para outra amostra, aplicando o
mesmo método. As diferencas de estagio de evolucdo dos programas de Governo
Eletronico de uma localidade para outra podem ser significativas.

Outra limitacdo que se percebe € que por ser a area de pesquisa muito nova, 0s
conceitos ainda ndo estdo suficientemente fundamentados empiricamente. O
tempo de maturacdo é pequeno devido a velocidade com que a tecnologia evolui,

fazendo com que muitos conceitos atinjam a obsolescéncia prematuramente.

1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo geral

Avaliar, através dos programas de Governo Eletrbnico disponiveis para o
Cidadéao residente na cidade de Curitiba, no estado do Parand, o estagio de
evolucao dos servigos publicos prestados pela Internet, conforme o interesse maior
do Estado e do Cidadéao.

1.4.2 Obijetivos especificos

a) Apontar as responsabilidades do Estado na prestacdo de servicos publicos,
identificando-os e classificando-os nas duas categorias de acordo com o interesse
maior ao qual atendem, e fazer uma analise da relagéo entre Estado e Cidadao;

b) Analisar as transformacfes que o uso da tecnologia da informacédo e
comunicacdo vém fazendo na prestacdo de servicos privados a sociedade e
justificar a Internet como instrumento de transformacao da relagéo entre Estado e
Cidadao;

c) Investigar experiéncias de uso da Internet nos programas de Governo
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Eletrdnico em nivel mundial, que implementem a prestacdo de servicos nas duas
categorias de interesse em estudo com estagios de evolucdo semelhantes,
estabelecendo referéncias para a pesquisa;

d) Demonstrar a defasagem do estagio de evolucdo, se de fato existe, na
disponibilidade na Internet para o cidadao residente em Curitiba, de servicos de
interesse maior do Estado, em relacdo aos servicos prestados no interesse maior
do Cidadao;

e) Discutir as razdes da defasagem, se de fato ela existe, e recomendar
estratégias para transformacdo do cenario, contribuindo para a melhoria da

efetividade dos servicos publicos no atendimento ao Cidadéao.

1.5 Hipoteses

a) Assim como as organizacdes privadas usam a tecnologia da informacéo e
comunicacdo baseada na Internet para serem competitivas na prestacdo de
servicos em seus respectivos mercados, os programas de Governo Eletrdnico
podem ser usados para produzir servicos publicos de qualidade, com conforto,
conveniéncia e economia de tempo para o Cidadao;

b) Os programas de Governo Eletrénico usam a Internet para a prestacédo de
Servicos nos quais existe interesse arrecadatorio e de controle da sociedade com
estagio de evolugdo maior do que para a prestacdo dos servi¢os publicos que sdo
do interesse maior do Cidadao;

c) A defasagem do estagio de evolugdo dos servicos na Internet nas duas
linhas de interesse maior estudadas, a do Estado e a do Cidad&o, se confirmada
pela pesquisa, esta pautada na diferenca de visdo dos dirigentes e liderancas dos
orgdos publicos sobre a potencialidade de transformacédo provida pela tecnologia
da informacdo e comunicacao, principalmente pela Internet, na inércia a mudanca
imposta pela cultura organizacional, e na menor motivacdo do 6rgdo quando nao

existe o interesse financeiro.

1.6 Estrutura do trabalho

Para que se cumpram o0s objetivos estabelecidos para a pesquisa, nos
proximos trés capitulos € feita a revisdo bibliografica onde se apresentam o0s

elementos necessarios para embasar a pesquisa e viabilizar a sua execuc¢ao.
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O capitulo dois posiciona o Cidaddo em sua relacdo com o Estado numa
situacdo ambigua de tomador dos servicos e a0 mesmo tempo acionista do
Estado; ao contribuir para a sua sustentacao ele ganha o direito de influenciar na
definicdo das politicas e cobrar transparéncia das a¢Bes dos gestores publicos.
Mostra, com base na constituicdo brasileira, quais s8o o0s servicos da
responsabilidade do Estado, classificando-os quanto ao interesse maior a que
atendem, ao Estado e ao Cidadao, e analisa as suas deficiéncias na atualidade e
0s movimentos de mudancga em busca da melhoria.

O capitulo trés mostra as transformacdes que vém ocorrendo na sociedade em
funcdo da disseminacdo do uso da Internet. Discute como as organizacdes
privadas estdo tirando proveito da tecnologia como vantagem competitiva, e com
isso gerando habitos no Cidaddo que pressionam o Estado a mudar a sua postura
na prestacéo de servicos. Mostra a viabilidade de migrar os conceitos usados nos
servicos Internet das organizacdes privadas para o setor publico e, também, que
isso ja esta acontecendo, apesar do estdgio ainda incipiente.

O capitulo quatro investiga e prop6e um modelo para classificacdo de servicos
em portais Internet quanto ao estagio de evolucao, e busca indicios da existéncia
de portais com as caracteristicas que o pesquisador deseja, ou seja, portais que
implementam servi¢os publicos com foco no interesse do Cidaddo e ndo somente
do Estado. Fechando com uma lista de oportunidades e barreiras para
implementacdo de programas de Governo Eletronico, constitui-se no referencial
para a analise no campo de pesquisa.

Apés a revisdo bibliografica, o capitulo cinco apresenta a metodologia de
pesquisa, onde definem-se o0s procedimentos e instrumentos para a coleta e
analise dos dados, e as amostras, e descreve-se o campo de pesquisa.

No capitulo seis sdo analisados e discutidos os resultados da pesquisa, e
formuladas proposicbes para mudanca de cenario na prestacdo dos servigos
publicos na Internet, ao mesmo tempo em que sdo elaboradas recomendacfes de

continuidade dos estudos para desenvolver idéias emersas ao longo dos trabalhos.
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2 OS SERVICOS PUBLICOS E OS INTERESSES DO ESTADO E
DO CIDADAO

A relacdo entre o Estado e Cidaddo € mais complexa que a relacdo entre as
organizacbes privadas e seus clientes. Enquanto nessa Udltima as
responsabilidades encerram-se quando € consumada a prestacdo de um servico
na sua plenitude, na primeira ha uma responsabilidade mais duradoura. O Cidad&o
€ mais que um cliente para o Estado, € também o0 seu acionista porque com ele
contribui para a sua manutencao, e assim assume direitos de intervir e influenciar
nas decisdes para 0 estabelecimento das politicas publicas e de cobrar
transparéncia dos gestores publicos nas suas acoes.

A estrutura burocratica do Estado néo reconhece o duplo papel do Cidadao e
continua a prestar servicos com foco no interesse dos seus processos internos e
nao nos interesses do Cidaddo, em que pese se acentuem as pressdes da
sociedade para reverter esse quadro.

2.1 Relacao entre Estado e Cidad&o: direitos e deveres

O Estado € um ente constituido para organizar a vida social dentro de um limite
geografico, requerendo uma estrutura de gestdo e de execucdo das politicas
publicas que venham ao encontro das expectativas da sociedade.

O Estado arrecada tributos da sociedade e os transfere para as diversas
atividades que empreende para o cumprimento das suas finalidades. Alguns
tributos sdo compulsorios, recolhidos de toda a sociedade a partir do exercicio da
atividade econémica, como € o caso do IR (Imposto sobre a Renda), IPI (Imposto
sobre Produtos Industrializados), ICMS (Imposto sobre a Circulacdo de
Mercadorias e Servicos), ISS (Imposto sobre Servigos), COFINS (Contribuicdes
para a Seguridade Social), PIS/PASEP (Contribuicdo para Programa de Integracao
Social), CPMF (Contribuicdo sobre a Movimentacdo Financeira), CSLL
(Contribuicdo Social sobre o Lucro Liquido) e outros. Esses tém como objetivo
remunerar as acdes do Estado, voltadas para o interesse coletivo. Outros tributos
sao recolhidos diretamente de um determinado Cidaddo quando da demanda por
uma acao do seu interesse particular.

A arrecadacado dos tributos, compostos por impostos, taxas e contribuicdes de

melhorias, € prevista na Constituicdo Brasileira (BRASIL, 1988), sendo as
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competéncias distribuidas entre a unido, os estados e 0s municipios.

Nos Estados democraticos, como é o caso do Brasil, a sociedade elege os seus
representantes e a eles atribui o direito legitimo e o poder de agir em seu home, no
sentido de preservar os fundamentos constitucionais (BRASIL, 1988). Na medida
em que elege e delega autoridade aos formuladores e gestores das politicas
publicas, o Cidadao tem o direito de deles requerer transparéncia e prestacdo de
contas dos seus atos (KETL, 1998).

Os direitos que o Cidadao detém por eleger e delegar autoridade aos seus
representantes e por financiar o exercicio do poder constituido, podem ser
distribuidos em trés grandes categorias: o direito democréatico de influenciar a
elaboracdo das politicas publicas, o direito de cobrar dos gestores publicos a
transparéncia das suas ac¢des da aplicacao dos recursos que a eles séo confiados
pela sociedade e o direito de receber servicos, conforme o0s preceitos
constitucionais. Para que a cidadania seja exercida de pleno direito por toda a
sociedade, o Estado tem o dever de facilitar o acesso as informacdes e aos
servigos publicos, assim como criar mecanismos para ouvir o Cidad&o.

Da Constituicdo Brasileira (BRASIL, 1988) extrai-se:

Art. 1. A Republica Federativa do Brasil, formada pela unido
indissolivel dos Estados e Municipios e do Distrito Federal,
constitui-se em Estado democratico de direito e tem como
fundamentos:

| —a soberania;

Il —a cidadania;

[l — a dignidade da pessoa humana,;

IV — os valores sociais do trabalho e da livre iniciativa;

V —a pluralidade partidaria.

Paragrafo Unico. Todo o poder emana do povo, que 0 exerce por
meio de representantes eleitos ou diretamente, nos termos desta
Constituic&o. (p.2).

Art. 5. (...)

XXXIII — todos tém direito a receber dos o6rgdos publicos
informacgdes de seu interesse particular, ou de interesse coletivo ou
geral, que serdo prestadas no prazo da lei, sob pena de
responsabilidade, ressalvadas aquelas cujo sigilo seja
imprescindivel & seguranca da sociedade e do Estado; (p. 3).

Art. 6. Sdo direitos sociais a educacdo, a saude, o trabalho, a
moradia, o lazer, a seguranca, a previdéncia social, a protecdo a
maternidade e a infancia, a assisténcia aos desamparados, na
forma desta Constituicdo. (p.7).

A postura do Cidadao simplesmente como cliente do Estado, da mesma forma

que ele o é das organizacdes privadas, € uma simplificacdo da realidade que |Ihe
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extirpa os demais direitos. A partir do momento em que o Cidaddo tem
responsabilidades de contribuir para sustentar as operacfes do Estado, além de
cliente dos servicos ele se torna ao mesmo tempo seu proprietario, e as relacdes
tornam-se mais complexas.

Coutinho (2000, p.41) ao analisar os novos modelos de administracdo publica
gerencial, preconizados nas agendas de reforma do Estado, observa que “Vale
notar que o carater mais democratico da nova gestdo publica faz referéncia
exatamente a sua orientagcdo ao publico, além da participacdo dos cidaddos e
controle social da gestao”.

Symonds (2000) também entende da mesma forma, ressaltando que hoje muito
se aplica em programas de Governo Eletronico para a disponibilizagao de servigos
ao Cidadao, mas que h& outra dimensao importante a considerar. O autor cita
David Agnew, diretor executivo do programa de Governanca na Economia Digital,
em Toronto, parceria entre setores publico e privado:

Vocé ndo pode construir uma cerca em torno do cidaddo como
simplesmente um consumidor ou cliente dos servicos do governo.

7

O mesmo cidaddo é também um proprietario ou acionista do
governo. Na era digital, as pessoas tém habilidade para comunicar-
se, participar e adicionar valor. (p.22).

A partir da Internet, o Cidadéao deve ser encorajado a exercer a sua cidadania
na plenitude, participar de referendos, que podem ser feitos com maior frequéncia
e a custos muito baixos, conversar com os seus eleitos, dentre outras agdes no
sentido de fortalecer a democracia Fountain (2003).

Essa segunda dimenséo é tratada por Akutsu (2002), que faz um estudo da
tecnologia da informacdo e comunicacdo como facilitadora na relacdo Estado-
Cidadao quanto ao exercicio dos direitos da democracia, e da transparéncia nas
acOes e na aplicacdo dos recursos publicos no Brasil. O autor confirma que o uso
da Internet esta contribuindo para ampliar a participacdo democrética, e que na
medida que o0s governos intensifiguem o seu uso para a disponibilizacdo de
informacdes e servicos ao Cidadéao, essa participacdo tende a aumentar. Quanto a
transparéncia, conclui que os resultados ainda séo pobres, mas que existem casos
isolados que evidenciam o potencial de uso da tecnologia.

A presente pesquisa aborda o uso da tecnologia da informagdo e comunicagéo
para a terceira categoria de direitos do cidadao, a prestacao dos servigcos publicos,

focando a Internet como canal de distribuicdo para o Cidaddo, ndo abordando,
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portanto, as outras areas do seu relacionamento com o Estado.
A relacao entre Estado e Cidadao na prestacédo de servicos € dicotbmica, uma
vez que:

A administracdo publica gerencial vé o Cidaddo como contribuinte
de impostos e como cliente dos seus servi¢cos. Os resultados da
acdo do Estado sédo considerados bons ndo porque 0S processos
administrativos estdo sob controle e sdo seguros, como quer a
administracdo publica burocratica, mas porque as necessidades do
cidadao-cliente estdo sendo atendidas. (BRASIL, 1995, p.23).

Na administracdo publica burocratica vigente, essa dicotomia gera um conflito
permanente de interesses entre Estado e Cidad&do e um distanciamento entre as
acOes da administracao publica e as exigéncias da sociedade. Essa relacdo é
desequilibrada entre os atores e o Cidadéo néo é reconhecido em seu duplo papel,
como destinatario e ao mesmo tempo proprietario do servigco publico. Falco (2000,
p.9) afirma que existe

(...) um forte conflito de interesses entre os cidadaos (no papel de
principal) e os administradores das empresas de servicos publicos
(no papel de agentes); os primeiros forgcam o melhoramento da
qualidade dos servicos publicos, enquanto os Ultimos tentam
reduzir os esfor¢cos destinados a alcancar tal objetivo.

O Cidadéao, em todo o mundo, deseja cada vez mais um Estado melhor, menos
oneroso e mais responsavel. Conforme afirma Ketl (1998, p.99), “Como
destinatarios dos servi¢os publicos, os cidaddos sempre acham que o Estado faz
pouco; como contribuintes, os cidaddos quase sempre acreditam que se deva
reduzir impostos (...)".

Mintzberg (1996) também expressa essa dicotomia ao formular dois papéis
bésicos para o Cidadado na sua relacdo com o Estado. No papel que ele denomina
de “cidaddo”, o individuo tem o direito a receber os servi¢cos de infra-estrutura
publica tais como museus, escolas, hospitais, estradas, portos, seguridade social,
tribunais; no papel que denomina de “sudito”, os individuos tém deveres para com
o Estado, como pagamento de impostos e obrigacbes que podem ser
caracterizadas como de controle da sociedade, como servigo militar, obediéncia as
regulamentacdes, as leis de transito. O autor formula ainda dois outros papéis para
o individuo enquanto tomador de servi¢os: o de “consumidor”, para alguns servicos
meramente comerciais que o Estado presta, competindo com o mercado, como por
exemplo a venda de bilhetes de loteria, 0s servi¢cos postais, e o papel de “cliente”,

aplicado para servicos profissionais diferenciados, como educacao e saude.
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Para essa pesquisa, as categorias que interessam sdo as duas primeiras, 0
“cidaddo” com seus direitos e o “sudito” com os seus deveres. As duas outras
categorias pressupdem competicdo no mercado, onde o Cidad&do tem opcéo de
escolha pelo servico publico ou privado.

Do dialogo com estes autores, propfe-se a classificacdo dos servicos publicos
em duas grandes categorias, considerando-se o interesse maior a que servem:

a) Interesse maior do Estado: os servi¢os publicos destinados a fazer com que
o Cidaddo cumpra as suas obrigacdes ou deveres, como 0S necessarios a
realizacdo e ao controle da arrecadacao dos tributos e de controle da sociedade.
N&o se pode afirmar, entretanto, que alguns desses servicos também ndo sejam
indiretamente do interesse do Cidaddo, porque quanto mais eficiente for o
processo arrecadatério, de mais recursos o Estado dispord para atender as
demandas da sociedade. Inclui-se nessa categoria servicos como 0s do Ministério
da Fazenda, das Secretarias de Fazenda de estados e municipios, Detrans e
Tribunais Eleitorais.

b) Interesse maior do Cidad&o: os servi¢os publicos que ele tem direito por ter
contribuido compulsoriamente com os tributos, dentre os quais inclui-se educacéo,

saude, cultura, seguranca publica, acesso ao trabalho, seguridade social.

A discussdo que se estabelece € quanto o Estado investe na melhoria da
efetividade dos servicos ao Cidaddo em cada uma das duas categorias. Parte-se
da premissa que, assim como o Estado investe em servigos que favorecam a
arrecadacdo e o controle sobre o “cidaddo-sudito”, indispensaveis a consecucao
dos seus objetivos, ele deve investir na mesma proporcdo nos servicos onde o
“cidaddo-cidadao” sera o beneficiario direto, oferecendo-lhe a mesma qualidade,
conveniéncia, conforto e economia de tempo. Esse € um dos requisitos para o
resgate do equilibrio nas relacbes Estado-Cidadédo, como apregoa Falco (2000),
que se somando ao provimento de facilidades para a transparéncia das acdes e de

participacdo democratica, conduzem ao exercicio pleno da cidadania.

2.2 A Responsabilidade do Estado pelos servicos publicos

Como contrapartida pelo legitimo poder constituido pela sociedade para agir em
seu nome, o Estado tem como obrigacdo a prestacao de servicos publicos, o que

faz através da divisdo de responsabilidades entre os poderes executivos das trés
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esferas, federal, estadual e municipal:

Art. 175. Incumbe ao poder publico, na forma da lei, diretamente ou
sob regime de concessao ou permissdo, sempre através de
licitacdo, a prestacdo de servicos publicos. (BRASIL, 1988, p.73).

Os servicos serdo prestados pautados nos seguintes principios:

Art. 37. A administracdo publica direta e indireta de qualquer dos
Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos
Municipios  obedecera aos  principios de legalidade,
impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia e (...).
(BRASIL, 1988, p.21).

Apresenta-se na seqiéncia o conjunto de competéncias atribuidas ao Estado
na prestacdo dos servigos publicos, conforme a Constituicdo Brasileira (BRASIL,
1988), do qual sera extraida a amostra para pesquisa. Analisando essa lista de
servicos, o pesquisador se permite classifica-los de acordo com os interesses a
guem atendem prioritariamente:

v' Os servicos de arrecadacdo de tributos sao tipicamente do interesse do
Estado porque implementam mecanismos de controle sobre a sociedade, com o
objetivo de ampliar o orcamento publico para o cumprimento das suas finalidades.
Todo o esfor¢co que o Estado empregar na melhoria do conforto do cidaddo na
prestacdo desses servigos, ampliara sua receita;

v Os servicos de seguridade social e de previdéncia social tém os dois
componentes, 0 de arrecadar e o0 de prestar servicos nas areas de saude,
educacdo e previdéncia. No conceito dessa pesquisa, os dois segmentos de
servigo precisam ser analisados separadamente, avaliando-se os investimentos na
arrecadacdo e o0s investimentos na prestacdo de servicos no interesse da
coletividade;

v' Os demais servicos podem ser classificados como de interesse exclusivo do
Cidadao porque o estado Ihe presta por direito, em troca dos valores que dele

arrecada, direta ou indiretamente.

a) Arrecadacéao de tributos

Compete as trés esferas de governo, a saber:

Art. 145. A Unido, os Estados, o Distrito Federal e os Municipios
poderdo instituir os seguintes tributos:

| — impostos;

Il — taxas, em razdo do exercicio do poder de policia ou pela
utilizacdo, efetiva ou potencial, de servigos publicos especificos e
divisiveis, prestados ao contribuinte ou postos a sua disposicéo;
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Il — contribuicdo de melhoria, decorrente de (...). (p.60).

Art. 153. Compete a Unido instituir impostos sobre:

| — importacéo de produtos estrangeiros;

Il — exportacdo, para 0 exterior, de produtos nacionais ou
nacionalizados;

Il — renda e proventos de qualquer natureza;

IV — produtos industrializados;

V — operacgdes de crédito, cAmbio e seguro, ou relativas a titulos ou
valores mobiliarios;

VI — propriedade territorial rural,

VIl — grandes fortunas, nos termos de lei complementar. (...). (p.62).

Art. 155. Compete aos Estados e ao Distrito Federal instituir
impostos sobre:

| — transmissdo causa mortis e doacdo, de quaisquer bens ou
direitos;

Il — operacdes relativas a circulacdo de mercadorias e sobre
prestacbes de servicos de transporte interestadual e intermunicipal
e de comunicacdo, ainda que as operacbes e as prestacdes se
iniciem no exterior;

IIl — propriedade de veiculos automotores. (...). (p.63).

Art. 156. Compete aos Municipios instituir impostos sobre:

| — propriedade predial e territorial urbana;

Il — transmissdo inter vivos, a qualquer titulo, por ato oneroso, de
bens iméveis (...);

IIl — servicos de qualquer natureza, ndo compreendidos no art. 155,
I, definidos em lei complementar. (...). (p.65).

b) Seguranca Publica

Art. 144. A seguranca publica, dever do Estado, direito e
responsabilidade de todos, € exercida para a preservacdo da
ordem publica e da incolumidade das pessoas e do patrimdnio,
através dos seguintes 0rgaos:

| — policia federal;

Il — policia rodoviaria federal;

lIl — policia ferroviaria federal;

IV — policias civis;

V — policias militares e corpos de bombeiros militares. (...). (p.58).

c) Seguridade Social

Art. 194. A seguridade social compreende um conjunto integrado de
acfes de iniciativa dos poderes publicos e da sociedade,
destinadas a assegurar os direitos relativos a saude, a previdéncia
e a assisténcia social.

Paragrafo Unico. Compete ao poder publico, nos termos da lei,
organizar a seguridade social, com base nos seguintes objetivos:

(..). (p.78).

Art. 195. A seguridade social sera financiada por toda a sociedade,
de forma direta e indireta, nos termos da lei, mediante recursos
provenientes dos orcamentos da Unido, dos Estados, do Distrito
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Federal e dos Municipios, e das seguintes contribuices sociais:

| — do empregador, da empresa e da entidade a ela equiparada na
forma da lei, incidentes sobre:

a) a folha de salarios e demais rendimentos do trabalho (...);

b) a receita ou o faturamento;

¢) o lucro;

Il — do trabalhador e dos demais segurados da previdéncia social
(-);

IIl — sobre a receita de concursos de prognésticos. (...). (p.78).

As trés areas que compdem a seguridade social, saude, previdéncia social e

assisténcia social, sdo descritas em separado nos tépicos a seguir:

d) Saude

Art. 196. A saulde é direito de todos e dever do Estado, garantido
mediante politicas sociais e econdmicas que visem a reducdo do
risco de doenca e de outros agravos e ao acesso universal e
igualitario as acbes e servicos para sua promocao, protecao e
recuperacao. (p.79).

Art. 197. S&o de relevancia publica as acdes e servicos de saude,
cabendo ao poder publico dispor, nos termos da lei, sobre sua
regulamentacao, fiscalizacdo e controle, devendo sua execucao ser
feita diretamente ou através de terceiros e, também, por pessoa
fisica ou juridica de direito privado. (p.79).

Art. 198. As acdes e servicos publicos de salde integram uma rede
regionalizada e hierarquizada e constituem um sistema Uunico,
organizado de acordo com as seguintes diretrizes:

| — descentralizagdo, com direcdo Unica em cada esfera de
governo;

Il — atendimento integral, com prioridade para as atividades
preventivas, sem prejuizo dos servi¢os assistenciais;

Il — participacdo da comunidade. (...). (p.79).

Art. 30. Compete aos Municipios: (...);
VIl — prestar, com a cooperacdo técnica e financeira da Unido e do
Estado, servi¢os de atendimento a sadde da populagéo; (...). (p.18).

e) Previdéncia Social

Art. 201. A previdéncia social sera organizada sob a forma de
regime geral, de carater contributivo e de filiagdo obrigatoria,
observados critérios que preservem o equilibrio financeiro e
atuarial, e atenderd, nos termos da lei, a:

| — cobertura dos eventos de doenca, invalidez, morte e idade
avancada;

Il — protecdo a maternidade, especialmente a gestante;

Il — protecdo ao trabalhador em situacdo de desemprego
involuntario;

IV — salério-familia e auxilio-reclusdo para os dependentes dos
segurados de baixa renda;

V — pensédo por morte do segurado, homem ou mulher, ao cénjuge
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ou companheiro e dependentes (...). (p.80).

Art. 202. O regime de previdéncia privada, de carater complementar
e organizado de forma autdbnoma em relacdo ao regime geral de
previdéncia social, sera facultativo, baseado na constituicdo de
reservas que garantam o beneficio contratado, e regulado por lei
complementar. (...). (p.81).

f) Assisténcia Social

g) Educacao

Art. 203. A assisténcia social sera prestada a quem dela necessitar,
independentemente de contribuicdo a seguridade social, e tem por
objetivos:

| — a protecdo a familia, & maternidade, a infancia, a adolescéncia e
a velhice;

Il — 0o amparo as criancas e adolescentes carentes;

Il — a promocédo da integracdo ao mercado de trabalho;

IV — a habilitacdo e reabilitacdo das pessoas portadoras de
deficiéncia e a promocao de sua integracao a vida comunitaria;

V — a garantia de um salario minimo de beneficio mensal a pessoa
portadora de deficiéncia e ao idoso que comprovem Nnao possuir
meios de prover a propria manutengdo ou de té-la provida por sua
familia, conforme dispuser a lei. (p.82).

Art. 205. A educacdo, direito de todos e dever do Estado e da
familia, ser4 promovida e incentivada com a colaboracdo da
sociedade, visando ao pleno desenvolvimento da pessoa, seu
preparo para o exercicio da cidadania e sua qualificacdo para o
trabalho. (p.82).

Art. 208. O dever do Estado com a educacdo serd efetivado
mediante a garantia de:

| — ensino fundamental obrigatério e gratuito, assegurada, inclusive,
sua oferta gratuita para todos os que a ele ndo tiverem acesso na
idade propria;

Il — progressiva universalizagao do ensino médio gratuito;

Il — atendimento educacional especializado aos portadores de
deficiéncia, preferencialmente na rede regular de ensino;

IV — atendimento em creche e pré-escola as criangas de zero a seis
anos de idade;

V — acesso aos niveis mais elevados do ensino, da pesquisa e da
criacdo artistica, segundo a capacidade de cada um;

VI — oferta de ensino noturno regular, adequado as condicdes do
educando;

VIl — atendimento ao educando, no ensino fundamental, através de
programas suplementares de material didatico-escolar, transporte,
alimentacéo e assisténcia a saude. (...). (p.83).

Art. 211. A Unido, os Estados, o Distrito Federal e os Municipios
organizardo em regime de colaboracao seus sistemas de ensino.

8 1. A Unido organizard o sistema federal de ensino e o dos
Territorios, financiard as instituicdbes de ensino publicas federais

(...
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§ 2, Os Municipios atuardo prioritariamente no ensino fundamental
e na educacdo infantil.

8 3. Os Estados e o Distrito Federal atuardo prioritariamente no
ensino fundamental e médio.

8 4, Na organizacédo de seus sistemas de ensino, os Estados e os
Municipios definirdo formas de colaboracédo, de modo a assegurar
a universaliza¢ao do ensino obrigatorio. (p.83).

Art. 212. A Unido aplicara, anualmente, nunca menos de dezoito, e
os Estados, o Distrito Federal e os Municipios vinte e cinco por
cento, no minimo, da receita resultante de impostos, compreendida
a proveniente de transferéncias, ha manutencao e desenvolvimento
do ensino. (p.84).

h) Cultura
Art. 215. O Estado garantira a todos o pleno exercicio dos direitos
culturais e acesso as fontes da cultura nacional, e apoiard e
incentivara a valorizacdo e a difusdo das manifestacdes culturais.
(...). (p.85).

i) Desporto

Art. 217. E dever do Estado fomentar praticas desportivas formais e
nao formais, como direito de cada um, (...). (p.85).

j) Ciéncia e Tecnologia

Art. 218. O Estado promovera e incentivard o desenvolvimento
cientifico, a pesquisa e a capacitacao tecnoldgicas.

§ 1° A pesquisa cientifica basica recebera tratamento prioritario do
Estado, tendo em vista o bem publico e o progresso das ciéncias.

(...). (p.85).
k) Meio Ambiente

Art. 225. Todos tém direito ao meio ambiente ecologicamente
equilibrado, bem de uso comum do povo e essencial a sadia
qualidade de vida, impondo-se ao poder publico e a coletividade o
dever de defendé-lo e preserva-lo para as presentes e futuras
geracoes. (p.87).

2.3 Perspectivas da prestacao de servicos publicos

A relacdo entre Estado e Cidadao na prestacdo dos servicos publicos € uma
relacdo autoritaria de parte do Estado, que explora seu mercado buscando no
aumento da arrecadacdo de impostos e taxas a forma de compensar as suas
ineficiéncias. As definicbes dos servicos a serem prestados, da forma da
prestacéo, do preco a ser pago, da qualidade dos resultados, séo realizadas pelos

proprios governos para um mercado cativo, pois o Cidaddo, muitas vezes néo
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possui outras formas de buscar 0 mesmo servico. E, quando tem alternativas, paga
duas vezes pelo mesmo: para quem o prestou na forma privada, e para o governo
gue nao o prestou na forma publica, ja que a parcela que pagou ao prestador nédo
Ihe foi retirada da carga de impostos. N&ao se pergunta ao Cidadao quais sdo as
suas demandas, como € a qualidade dos servigos que ele recebe, qual o seu grau
de esforco para obté-lo. Percebe-se que cada vez mais o Cidadao reclama da
qualidade da prestacéo dos servigos publicos, enquanto ndo pode mais suportar a
escalada de carga tributaria que Ihe € imposta pelo Estado.

Esta relacéo autoritaria é descrita por Castor (2000), para quem 0s governantes
e a burocracia do Estado brasileiro sempre se consideraram como mentores ou
tutores da nagédo e nunca como instituicdo a ela subordinada. E a populagéo, em
contrapartida, age de maneira reverente e submissa ao Estado, aceitando como
natural o fato de ter de recorrer a ele para tudo e vencer barreiras de indiferenca,
descaso e intolerancia para fazer valer os seus direitos mais elementares. llustra o
autor, afirmando que a populacdo tem de aturar servigos publicos precérios, entrar
em filas para obter uma senha de consulta médica gratuita, doentes e acidentados
esperam para receber atencdo médica em hospitais publicos e pais passam dias
em vigilia na frente das escolas publicas, para conseguirem uma vaga para seus
filhos.

Corroborando com esse pensamento, Amorin (2000) o complementa, afirmando
que o Estado no Brasil nunca foi obra da sociedade, mas antecedeu a Nacao, é
centralizador, autoritario e poderoso e, em decorréncia, a despreocupacdo com
resultados e o descompromisso com o0 alcance e a qualidade dos servigos
publicos, tornaram-se seus principais atributos.

Bahiense (2002), quando analisa as barreiras para a implementacdo da
tecnologia da informacdo e comunicacdo como forma de melhoria dos servicos
publicos, afirma que “(...) a maior parte dos custos indiretos dos servi¢os, ou
mesmo dos custos diretos, sempre ficou com o0s usuérios: perda de tempo, custos
de informacfes desencontradas, retrabalhos, idas e vindas nos meandros da
burocracia.”.

Segundo o plano diretor de reforma do Estado no Brasil (BRASIL, 1995), o
interesse publico € muitas vezes identificado com os interesses do préprio Estado.
A administracdo volta-se para si propria e para o0 controle interno, e acaba

direcionando parte substancial dos recursos para o atendimento da burocracia do
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Estado, rigida e ineficiente, relegando a execucdo das politicas publicas ao
segundo plano. Para Amorin (2000) essa estrutura burocrética, isolada da
sociedade e obediente a rigidos procedimentos, é incapaz de fazer frente as
mudancas de ambiente, e torna-se impermeavel as reivindicacbes da sociedade.

Morales (1998), quando estuda formas alternativas de execucdo das politicas
publicas, descreve a saude, educacéo, assisténcia e previdéncia social, protecao
ao meio ambiente, 0 combate ao desemprego e 0 apoio a cultura como servi¢os de
direitos sociais. Dada a importancia politica e econémica da sua universalizacao, e
dada a ineficiéncia ou o desinteresse do mercado privado em fazé-la, o Estado
assumiu para si a responsabilidade do seu provimento. Porém, as crises fiscais e a
ineficiéncia da burocracia publica resultaram na precarizagcdo dos servigos sociais.

Coutinho (2000, p.41) mostra que em muitos paises, inclusive no Brasil, as
transformacdes na relacdo entre Estado e Cidadao, preconizadas pelas agendas
de reforma, sdo motivadas pela “(...) crise do atendimento ao cidadado. Usuarios de
servigos publicos se mostravam, recorrentemente, insatisfeitos com a qualidade do
atendimento”, e que “As razdes para a insatisfacdo com 0s servicos prestados
passam, entre outros problemas, pela ineficiéncia e ineficacia do atendimento.”.

Nos ultimos anos tem-se assistido no Brasil a uma preocupacdo crescente, por
parte do Estado, com a melhoria dos resultados das a¢fes publicas, buscando-se,
por meio de processos de mudancga organizacional, estabelecimento de parcerias e
de novas praticas de gestdo, ampliacdo dos niveis de eficiéncia, eficacia e
qualidade dos servicos publicos (AMORIN, 2000).

Os estudos de reforma ou modernizacdo do Estado, desenvolvidos nos ultimos
anos em varios paises, apontam para a necessidade do Estado aparelhar-se para
trabalhar com maior eficiéncia e atender aos anseios da sociedade, saindo de um
modelo burocratico tradicional para um modelo gerencial. Segundo Amorin (2000),
os primeiros modelos, como o desenvolvido na Gra Bretanha no final da década de
1970, visavam primordialmente a eficiéncia e o aumento da produtividade do
aparelho estatal; depois, agregou-se a preocupacdo com a efetividade e a
qualidade dos servicos publicos.

Duas décadas depois, o0 modelo inglés de atendimento aos anseios da
sociedade € discutido por Kolsaker e Lee-Kelley (2004), para quem as acdes de
implementacdo das tecnologias da informagdo e comunicacdo visam ainda as

preocupacfes com a eficiéncia interna do Estado. Apesar de todas as reformas
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gue tém acontecido no setor pubico, as decisdes quanto aos servicos eletronicos
continuam sendo pautadas na visao tecnolOgica e na cultura burocratica, e ndo nas
necessidades do Cidaddo. Para as autoras, ainda ha uma distancia entre o
discurso e a pratica.

N&o se pretende, como escopo dessa pesquisa, discutir os estudos de reforma
de Estado e suas controvérsias, o que é feito por Cunha (2000), mas buscar
nesses estudos as evidéncias da necessidade da ampliagdo da efetividade e da
qualidade na prestacdo de servicos publicos por parte do Estado ao Cidadéo.

Heeks (1999) afirma que as iniciativas de reforma crescem em todos os cantos
do mundo, impulsionadas pela utilizacdo de tecnologia da informacdo e
comunicacdo. Demonstram em sua obra, ja ha cinco anos, a existéncia de 14
projetos em andamento e investimentos da ordem de 35 bilhdes de ddlares,
incluindo nacgdes do dito primeiro mundo e nacdes em desenvolvimento. Essas
iniciativas mostram indicios que as administracbes publicas estdo com seus
modelos de funcionamento esgotados e que precisam ser renovados para cumprir
0 seu papel perante a sociedade.

Nos estudos sobre “reinvencdo do governo” produzidos por Osborne e Gaebler
(1994), sao discutidas dez premissas basicas para que o0 governo cumpra com 0
seu papel de forma eficiente e eficaz, das quais trés dizem respeito diretamente a
melhoria da prestacao do servigos publicos:

a) governo competitivo: introduzindo a competicdo na prestacédo dos servicos,
retirando as ineficiéncias geradas pelo monopdlio, incentivando as agéncias a
constante inovagao nos servicos, esforcando-se para bem atender ao Cidadao;

b) governo e seus clientes: atendendo as necessidades do cliente e ndo da
burocracia, atendendo-o sem a arrogancia da burocracia, tratando-o com atencéao,
ouvindo-o, dando-lhe importancia, levando em consideracdo os seus valores e as
suas expectativas, dando-lhe opcéao de escolha onde for possivel;

c) governo orientado para o mercado: induzindo mudancas através do
mercado, estruturando-o para atender aos interesses das comunidades, seja o
mercado privado, pela atividade de regulacdo, ou mesmo o mercado de servicos

publicos, prestados diretamente pelo governo.

As outras sete premissas definidas pelos autores podem ser resumidas em trés

grandes grupos: a focalizacdo maior da sua acéo, reduzindo o seu tamanho, de
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forma a fazer melhor aquilo que sé ele pode fazer, partilhando com a sociedade as
demais tarefas; o estilo de administracdo mais gerencial e menos burocratica,
descentralizando as decisfes, substituindo as relacdes hierarquicas pelo uso de
equipes de trabalho, ampliando a flexibilidade; o pensamento financeiro focado
também na busca de receitas, ndo s6 nas despesas, e no trabalho de prevencéao
para evitar gastar na cura.

Mais tarde, Heeks (1999) reforca a necessidade da melhoria dos servigos
publicos quando, ao tratar das agendas de reforma do governo, coloca como uma
das 5 propostas o que denomina “marketizacao”, cujo conceito é o uso das forcas
de mercado para direcionar as relacdes entre o Estado e o Cidadao. As forcas de
mercado, segundo o autor, direcionam a reducdo de custos e o aumento da
eficiéncia e efetividade na producéo dos servicos publicos.

Outros pontos da agenda de reforma preconizados por Heeks (1999) incluem:
aumento da eficiéncia da maquina publica, trabalhando na relacéo
resultados/custos; descentralizacdo da decisdao para reduzir custos e criar
flexibilidade; transparéncia de gestao, para o Cidadao exercer maior controle sobre
as acbOes do governo, incluindo a democratizacdo; melhoria nos sistemas de
gestdo, para otimizacdo do uso dos recursos. Enfatiza a tecnologia da informacéo
como agente de transformacéo para acelerar a introducéo das reformas e reduzir o
custo da disponibilizacdo da informacao.

O plano diretor de reforma do aparelho do Estado no Brasil (BRASIL, 1995)
também traz em suas definicbes a busca pela qualidade dos servi¢cos publicos, o
que estd expresso nas suas premissas bdasicas: “E preciso reorganizar as
estruturas da administracdo com énfase na qualidade e na produtividade do
servico publico (...)” (p.10). Para tanto, aponta dentre as ac¢des inadiaveis “(...) a
inovacado dos instrumentos de politica social, proporcionando maior abrangéncia e
promovendo melhor qualidade para os servigos sociais (...)" (p.16). No mesmo
documento, os servigos sociais, exemplificando os da educacao e da saude, sdo
enfatizados como essenciais para o desenvolvimento, para a democracia e para a
distribuicao de renda.

As outras quatro acdes definidas no documento de reforma do Estado no Brasil
séo: o0 ajustamento fiscal duradouro, as reformas econdmicas orientadas para o
mercado de forma a garantir a competitividade internacional, a reforma da

previdéncia social e a reforma do aparelho do estado para aumentar a capacidade
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de implementar, de forma eficiente, as politicas publicas (BRASIL, 1995).

A busca da efetividade dos servigcos publicos, presente nos modelos de
administragéo gerencial preconizados nas agendas de reforma possui em comum
a colocagcdo do servico ao Cidaddao como foco, conforme descreve Coutinho
(2000):

O modelo de administracdo publica gerencial inspirou-se na
administracdo privada, mas manteve uma distincdo fundamental
gue é a defesa do interesse publico. Dentro do modelo gerencial, a
melhoria da qualidade dos servigcos prestados ao cidaddo assume
um papel muito importante. Tratou-se de abandonar o carater auto-
referido da administracdo burocratica, voltada exclusivamente aos
interesses do aparelho do Estado, para colocar em pratica as

Y

novas idéias gerenciais, oferecendo a sociedade um servico
publico de melhor qualidade, em que todas as atencfes sado
centradas nos cidadaos. (p.40).

A administracdo publica voltada para o cidaddo pode ser definida
como um modelo gerencial cujo objetivo é oferecer servigcos
publicos de maior qualidade, atendendo melhor as demandas dos
seus usuarios. (p.46).

O mesmo autor conclui ainda pela adequacdo maior de usar o conceito “foco no
cidadao” em lugar de "foco no cliente”, usado pelas organizagfes privadas. O faz
apdés uma analise realizada sobre as controversas discussfes estabelecidas por
diversos autores sobre as relagbes entre produtor e consumidor de servicos nas
areas privada e publica.

Conforme aborda Fountain (1999), o cliente das organizac¢des privadas escolhe,
compra, usufrui, paga pelos servigos e a relagdo termina neste ponto. No setor
publico, a relacédo é duradoura pois o Cidadao tem de relacionar-se com o Estado
durante toda a sua vida. O setor privado segmenta e diferencia seus clientes,
engquanto que no setor publico deve ser preservada a igualdade de direito de
acesso aos servigcos para toda sociedade. A melhoria do servigo privado visa o
lucro, quando no setor publico deve objetivar o fortalecimento da democracia.

Para o objetivo dessa pesquisa, a distingdo entre os termos nao faz qualquer
diferenca, pois o que interessa de fato € o conceito expresso por Bresser Pereira
(1998a, p.122) que encerra a discussao:

Ver o cidaddo como um cliente significa apenas dar-lhe a devida
atencdo, dedicar-lhe o respeito que ele ndo tem nas praticas da
administracdo publica burocratica, auto-referida, voltada para seu
préprio poder.

Destaca ainda o autor que o fato do Cidad&o ser visto como um cliente € um
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direito que ele possui, e isso ndo minimiza seus outros direitos de participacdo na
politica e social. Ketl (1998) corrobora esse pensamento ao afirmar que, em que
pese haver discordancias entre autores quanto a enfocar o Cidaddo como
consumidor ou cliente, ninguém discorda que servidores publicos devam ser mais
eficientes e, também, que os contribuintes preferem rostos mais amistosos e
melhores servicos.

O Cidadao tem direito ndo apenas a que 0s servicos prestados pela Estado
sejam eficientes, custando o minimo necesséario, mas também a que esses
servicos sejam de boa qualidade e acessados de forma conveniente. E o cidadao
ja comeca a esperar essa melhor performance do governo (BRESSER PEREIRA,
1998a; DAWES et al, 1999).

Uma administracdo voltada para o cidadao deve livrar o usuério do
confronto com um labirinto de programas e reparticdes, bem como
uma infinidade de formularios, documentos e critérios processuais
para desfrutar dos beneficios a que tem direito. (COUTINHO, 2000,
p.60).

Na ultima década, segundo Fountain (2003), os governos tém focado no
redesenho dos seus processos para desenvolver operacfes que nao sejam
apenas mais eficientes para si proprio, mas sim que tragam maior resposta para o
cidadao. Para isso, segundo Coutinho (2000, p.41),

(...) a administracéo publica voltada para o cidadao é auxiliada hoje
pelas transformacdes tecnoldgicas que possibilitam o uso de uma
série de instrumentos novos para o atendimento. Os avangos na
informatica, redes e softwares, e nas telecomunicacbes trazem
grandes beneficios para essa mudanga do modelo administrativo.

No setor publico, as relagBes entre o provedor e o consumidor dos servi¢cos sao
muito mais complexas que na sociedade privada, pois por incluir componentes
sociais e politicos o processo de decisao organizacional é diferente. A clientela dos
servigos publicos ndo se caracteriza pela liberdade de escolha de servigos (quando
ndo sdo compulsérios, as alternativas sdo poucas), mas sim pelo fato de ser
detentora de direitos e deveres inerentes a cidadania. E, dentre os direitos, inclui-
se receber servicos com qualidade (AMORIN, 2000; FOUNTAIN, 2003; HEEKS,
1999).

Os cidadaos estéo se tornando cada vez mais conscientes que a
administracdo publica burocratica ndo corresponde as demandas
gue a sociedade civil apresenta aos governos no capitalismo
contemporaneo. Os cidadaos exigem do estado muito mais que o
estado pode oferecer. (BRESSER PEREIRA, 1998b, p.24).
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Um Governo Eletronico, ligado em rede, supera as barreiras do tempo e do
espaco, podendo oferecer os servicos onde e quando o Cidadao deseja, com
maior qualidade, conforto, conveniéncia e economia de tempo. Além disso, reduz
0s custos da administracdo publica. Possibilita criar programas em funcdo das
necessidades do Cidadao e ndo das estruturas do Estado e da conveniéncia dos
servidores publicos (TAPSCOTT, 1996).

A tecnologia da informacdo e comunicagdo, centrada na Internet, configura-se
como uma oportunidade para o governo, talvez sua Unica saida, na melhoria da
eficiéncia interna dos seus processos e para alavancar a efetividade dos servicos

publicos prestados a sociedade.
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3 SERVICOS PUBLICOS NA INTERNET: INSTRUMENTO DE
TRANSFORMACAO DA RELACAO ESTADO E CIDADAO

A tecnologia da informacdo e comunicacdo, mais especialmente a Internet
constitui-se na maior contribuicdo para tornar as reformas de Estado viaveis, para
melhorar a eficiéncia dos governos e a efetividade dos servigos ao Cidadéo. O uso
da Internet reduz os custos da coleta, tratamento e disseminacéo da informacgéo e
do relacionamento com a sociedade. Possibilita criar aplicagcbes que venham ao
encontro das demandas efetivas da sociedade, estabelecendo o foco no Cidadéo,
como pregam as agendas de reforma. A integragdo e o compartilhamento de
informagdes entre os departamentos de governo, nas diversas esferas, torna a
complexidade das estruturas e dos relacionamentos da administracdo publica
transparentes na disponibilizacdo dos servicos ao Cidaddo. Além disso, a
integracdo facilita o desenvolvimento conjunto de politicas publicas, que agora
podem ter uma maior participagdo e comprometimento da sociedade, pela nova
forma de interacdo que essa passa a ter com o Estado. E nessa participacao
interativa, o Cidaddo tem mais controle sobre o Estado, que se torna mais
transparente e conseqguentemente mais responsavel (OECD, 2003).

A mudanca na relacdo entre o Estado e o Cidadao faz parte de um processo
mais amplo de mudancas que vém acontecendo na sociedade nos ultimos anos,

em decorréncia da propagacao do uso da Internet em todo o mundo.

3.1 Os efeitos da Internet na sociedade

O uso da tecnologia da informacdo e comunicacdo baseada na Internet vem
promovendo transformacgdes na prestacdo de servicos privados a sociedade. Na
dltima década a Internet se caracteriza como a grande propulsora do
desenvolvimento do mundo dos negécios, eliminando as barreiras do tempo e do
espaco, trazendo conveniéncia e conforto para o Cidadéo.

O espantoso poder de penetracdo da Internet é expresso pelas pesquisas
realizadas por Cairncross (2001, p.37): “Levou 13 anos para a televisdo atingir uma
audiéncia global de 50 milhdes de pessoas, 38 anos para o radio, 74 para o
telefone e apenas 4 anos para a web atingir o mesmo.”.

Citando ndo de modo especifico a Internet, mas sim um novo sistema de

comunicacao ligando as pessoas em rede, Castells (1999) aborda o surgimento de
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uma nova linguagem universal, a linguagem digital, que promove a integracdo na
producado e distribuicdo da informac&o, ao mesmo tempo em que as personaliza
para os seus interlocutores. Cria novas formas e canais de comunicagéo,
moldando a vida das pessoas e ao mesmo tempo sendo moldada por ela, de
forma interativa. A comunicacdo em rede, constituindo o que autor denomina de
sociedade informacional, muda o modo de viver das pessoas. Possibilita a
formagcao de uma gama enorme de comunidades virtuais, onde a colaboracéao se
da independentemente da proximidade fisica dos seus membros, e as informacdes
e o conhecimento difundem-se rapidamente. Na sociedade informacional, a
produtividade e a competitividade de individuos, organizacGes e nacdes, situados
em uma economia globalizada, dependem fundamentalmente da capacidade de
gerar, processar e aplicar a informacéao, transformando-a em conhecimento.

Continuando sua andlise, Castells (1999) ao abordar a evolucdo das formas de
trabalho na sociedade informacional, prevé para o inicio deste século uma nova
forma de execugcdo das atividades dos escritorios automatizados, o escritorio
movel. Isso significa dizer que agora os trabalhadores de uma mesma comunidade
organizacional ndo precisam mais estar presentes no mesmo espaco fisico para a
consecucao de objetivos comuns: podem estar no escritorio, em casa, em hotéis,
aeroportos, nas ruas. O trabalho colaborativo se faz através de ferramentas de
processamento e transmissao da informacéo, ou seja, através de uma organizacao
dos individuos em rede. E, eles ndo precisam estar na rede ao mesmo tempo. A
flexibilidade promovida pela Internet para a interconexao dos individuos em rede
altera, portanto, as dimensdes de espaco e de tempo, que O proprio autor
considera como sendo as principais dimensdes materiais da vida humana.

Armstrong e Hagel Il (1996) analisam o valor das comunidades em rede e
mostram que muitas atividades de relacionamento que as pessoas hoje
desenvolvem compartilhando um espaco fisico, comecam a acontecer no espaco
virtual da Internet. O que era privilégio das comunidades cientificas para troca de
experiéncias e conhecimento, chega hoje a toda sociedade.

Os autores visualizam quatro tipos de comunidades eletrdnicas: a) de
transacdo, para os interesses de negocio, onde as pessoas se relacionam para
comprar e vender produtos e servigos, podendo nela serem inseridos o0s
relacionamentos com o Estado na obtencédo de servigcos; b) de interesse, com

objetivo mais social do que econbmico, provendo interacbes em topicos
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especificos do interesse comum; c) de fantasia, onde sao criados novos
ambientes, estoérias e personagens distintos da realidade, onde os participantes se
inserem para realizar seus sonhos ou fantasias; d) de relacionamento, para trocas
de experiéncias e compartilhamento de relacionamentos interpessoais mais
profundos e duradouros.

Outros tipos de comunidades virtuais podem ser instalados a partir dessa
estruturacdo basica mostrada pelos autores, para atender aos interesses da
sociedade, das instituicbes econdmicas ou do governo, fazendo uso do espacgo
democrético e sem fronteiras da Internet.

Na medida em que se expande o conceito de comunidades virtuais e 0 uso da
Internet, haverd uma reducéo do contato humano direto. Em contrapartida, abre-se
a perspectiva de uma comunicacdo mais intensa, independente da distancia
imposta pela localizacdo geografica dos membros da comunidade, que acontece
em um ponto de encontro virtual, a um custo muito baixo. Além disso, sem sair do
seu local e com o mesmo custo, o individuo pode estar ao mesmo tempo
participando de mais de uma comunidade virtual. Combinando Internet com as
tecnologias da comunicacdo movel, o individuo pode estar conectado a uma
comunidade virtual onde quer ele se encontre (CAIRNCROSS, 2001).

Uma das transformacbes da dimensdo espacial € o desaparecimento da
demarcacao entre local de trabalho e casa. Com o avan¢co da tecnologia da
informacédo e da comunicacdo, o individuo a partir da sua casa pode também
trabalhar, receber treinamentos, fazer compras, acessar servicos, entreter-se,
interagir em um debate puablico, dentre outras atividades. Como descreve
Cairncross (2001, p.267), “A casa torna-se novamente, como era até a revolugéo
industrial, o centro para muitos aspectos da vida humana, em vez de um dormitorio
e de um lugar para passar o final de semana.”.

A dimensdo do tempo torna-se flexivel para muitas dessas atividades, pois o
individuo as realiza nos momentos que Ihe sdo mais convenientes. A carga de
trabalho e o nivel de estresse crescente dos individuos na sociedade nos dias
atuais, criaram uma consciéncia do valor do tempo, que ndo era encontrada
antigamente. Com as facilidades que a tecnologia disponibiliza, os individuos
habituaram-se a querer produtos e servicos com maior velocidade de entrega,
gastando o menor tempo pessoal possivel para obté-los (ALDRICH, 2000).

O desperdicio do tempo pessoal € cada vez menos tolerado e o imediatismo
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torna-se o principal propulsor e a principal variavel da atividade econémica, e do
sucesso comercial na economia digital (TAPSCOTT, 1996, p.63). Ainda sobre os
impactos da Internet na sociedade:

O mais fundamental impacto da revolucdo das comunicacdes na
economia reside na forma como ela transforma a disponibilidade da
informacdo e do conhecimento, e o custo da transferéncia de
idéias. Qualquer tipo de informacdo, um plano de negdcios, uma
requisicdo de proposta, um blueprint, sdo agora infinitamente
difundiveis. As barreiras para a difusdo global instantanea do
conhecimento estdo desaparecendo. Uma idéia brilhante de
alguém pode rapidamente se tornar uma idéia brilhante de um
outro.(CAIRNCROSS, 2001, p.188).

Pela dramética reducdo de custos do armazenamento e transporte
da informacao, a Internet cria um espaco ilimitado, possibilitando o
acesso a material que era dificil e caro para se abter (...) porque o
acesso a Internet é aberto e virtualmente sem 6nus, ela oferece
muito mais informagcdo e conteddo que qualquer outro meio
eletrénico. (CAIRNCROSS, 2001, p.80).

Um microcosmo da economia pura da era da informacéo, a web
representa um triunfo da mente sobre a matéria. Mais que um novo
meio, é uma infra-estrutura para o comércio, um condutor universal
de idéias, um universo paralelo em que as pessoas estdo trocando
informacbes em escala sem precedentes.(SCHWARTZ, 1998,
p.161).

Relatério da Organizacdo para Cooperacdo e Desenvolvimento Econdmico
(OECD, 2000) que trata das transformacdes decorrentes do processo de inovacao
tecnologica, analisa os impactos da tecnologia da informacdo no crescimento das
nacdes. Coloca a Internet como uma ferramenta capaz de contribuir
substancialmente para o crescimento econdémico, principalmente no setor de
servicos, formando a base para alavancar outras inovacdes. O relatorio mostra
dados da Finlandia e Dinamarca, onde mais da metade das empresas com mais de
20 funcionarios j4 usavam a Internet para pedidos de compra em 1999. No Reino
Unido, o relatorio anual UK On-line de 2002 (e-ENVOY, 2002b) mostra que
naquele ano 91% dos empregados trabalhavam em empresas que tinham conexao
a Internet e que 62% das empresas tinham presenca em portais web. O relatério
de 2003 (e-ENVOY, 2003) aponta que 79% das empresas tém acesso a Internet,
54% fazem compras e 32% fazem vendas pela Internet, movimentando 23,3
bilhdes de libras esterlinas, o que representa um crescimento de 39% em relacao
ao ano anterior.

A competitividade que se instalou na economia, a partir do movimento de

abertura e globalizacdo dos mercados, levou as organizacdes privadas a abrirem
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caminho para o uso da tecnologia da informacdo e comunicacédo e, através da
Internet, alcancar os mercados mais longinquos, de forma mais rapida e com

menor custo.

3.2 Os servicos das organizacdes privadas na Internet

A moderna economia, constituida por um mercado globalizado e altamente
competitivo, pressupde continuos esforgos de reducéo de custos das organizacdes
com as suas estruturas de producao, além de uma busca crescente de qualidade e
diferenciacéao na prestacdo de servicos, como forma de sobrevivéncia no mercado.
Um dos fatores decisivos para a competitividade das organizacdes esta centrado
no uso intensivo da tecnologia da informacdo e comunicagédo, mais notadamente,
nos ultimos anos, no fendbmeno da Internet através do desenvolvimento
experimentado pela web. A Internet traz uma drastica reducdo nos custos de
manuseio e transporte da informacao, do que depende a maioria dos processos de
negocio, além de ampliar a capacidade da empresa de prover respostas rapidas as
suas demandas.

“A Internet é a ferramenta que elas [as empresas] usam para fazerem negocios
com incrivel rapidez e eficiéncia. Ela flui através de toda a operacéo, assim como a
eletricidade” afirma Michael Dell, fundador da Dell Computers, no World Economic
Forum, em Davos, em janeiro de 2000, citado por Cairncross (2001, p.127). “As
empresas hoje dependem das redes de informacéo tanto quanto o corpo humano
depende da circulacdo e do sistema nervoso” considera John Roth, principal
executivo da Nortel, fabricante de sistemas para o setor de telecomunicacoes,
citado por Tapscott (1996, p.11).

Demonstra ainda Cairncross (2001) que um toque do consumidor no teclado do
seu computador na Internet pode desencadear automaticamente todo 0 processo
de producédo do objeto demandado desde o planejamento até a entrega, incluindo
0S processos administrativos e financeiros. Na Internet as empresas podem
receber as ordens de compra, receber pagamentos, fazer a entrega de alguns tipos
de produtos e servicos, prestar informacdes, fazer publicidade, comunicar-se
diretamente e de forma personalizada com seus clientes, customizar produtos e
servigcos, mesmo 0s de massa. Reduzem-se as barreiras de entrada e com isso

amplia o tamanho dos mercados, inclusive os até entdo protegidos pela tecnologia
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ou pela geografia. A Internet torna possiveis inovacdes que, mesmo desejadas ha

longo tempo, ndo eram viaveis, com o que concorda Heeks (2000).

3.2.1 A Internet no comeércio eletronico

O comércio eletronico, visto como uma nova forma de se conduzir 0s negdécios,
€ onde se resume 0 ganho das organizacdes privadas no uso da Internet. Tem
efeito catalitico, com potencial para transformar radicalmente e rapidamente a
atividade econdmica, globalizando as acbes e remodelando as relagbes entre os
atores do mercado.

Ndo pode ser encarado com um fato isolado, de reflexos meramente
econdmicos, mas sim, como integrante de um largo processo de mudancga social,
caracterizada pela conformacéo de uma nova economia baseada na informagéo e
no conhecimento, que passa a modelar a nova sociedade. A ampla possibilidade
de interacao provida pela Internet reduz as barreiras de entrada no mercado, sejam
essas econdmicas ou geograficas, tanto para o vendedor quanto para o
comprador. Um pequeno negociante pode encontrar rapidamente na Internet
milhares de compradores para seu produto, 0 que antes era caro e complexo.

Compradores, a qualquer hora e de qualquer lugar do mundo, tém uma ampla e
conveniente possibilidade de escolha para os produtos e servicos que atendam as
suas necessidades. A aproximacdo de vendedores e compradores, que ao
realizarem transacdes ao longo das vinte e quatro horas do dia alimentam as
cadeias econOmicas integradas pela Internet, acelera o ciclo de producéo,
reduzindo as escalas de tempo para os produtos no mercado, a0 mesmo tempo
em que estimula o surgimento de novos produtos com freqiiéncia cada vez maior.

Estes conceitos sdo sintetizados da leitura do documento da OECD (OECD,
1999), que relata ainda que a expansdo do comeércio eletrbnico decorre dos
principios filoséficos e tecnolégicos da Internet: a utilizacdo de protocolos
padronizados e abertos para toda a comunidade “cyber-trader”, tornando o acesso
difundido universalmente e barato. Por ser uma tecnologia aberta, a Internet
possibilita interconectar a infra-estrutura de tecnologia da informacdo e
comunicacao existente, independente da sua tecnologia, em uma rede de baixo
custo de acesso. Isso traz reducdo dos custos da inovacgdo tecnoldgica, em

comparacao com as mudancas experimentadas em outras tecnologias de comércio
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eletrénico. Ao contrério, os protocolos de comunicacdo proprietarios restringem o
acesso aos membros de comunidades especificas e, para que um individuo ou
organizacédo transacione com diferentes comunidades, é necessario que multiplos
protocolos sejam implementados em seus sistemas, encarecendo 0 processo.

Essa visdo do sucesso da Internet decorrente da abertura dos protocolos é
compartilhada por Porter (2001) ao analisar os seus efeitos na competitividade das
empresas no comércio eletrénico e também por Symonds (2000), quando analisa
as justificativas para a implementacao de Governo Eletrénico.

Porter (2001) ainda complementa mostrando que a abertura e padronizacao
dos protocolos de comunicacdo da Internet e os avancos tecnologicos das
arquiteturas e ferramentas de desenvolvimento, tornaram muito mais facil para as
organizacbes desenhar e implementar aplicacbes de negocio. Nas geracdes
anteriores da tecnologia da informagcdo e comunicacdo, o desenvolvimento de
aplicacdes era frequentemente complexo, arduo, demorado e muito caro.

O potencial da Internet para o desenvolvimento do comércio eletrbnico, é
resumido por Aldrich (2000): a empresa cria, configura, negocia, vende, entrega e
suporta 0s seus produtos e servicos com uma rapidez muito maior que qualquer
um sonharia. E isto faz com que ela passe a ser incluida definitivamente na

estratégia das organiza¢gbes que querem ser competitivas.

3.2.2 A Internet como estratégia das organizacdes

Para Porter (2001) a Internet constitui-se em um instrumento obrigatorio na
comunicacao entre parceiros de negdcio, pelo que recomenda que as empresas
cologuem a Internet em suas estratégias de relacionamento com os clientes. Ela
prové hoje as melhores oportunidades para as empresas estabelecerem
posicionamento estratégico diferenciado do que as geracdes anteriores de
tecnologia da informacédo e comunicacdo. Ainda na opinido do autor, analisando a
influéncia da Internet para o posicionamento estratégico das empresas no
mercado, ela é a ferramenta mais poderosa hoje disponivel para aumentar a
eficiéncia operacional das empresas. A questdo chave ndo é mais se as empresas
vao estar ou ndo na Internet, mas sim quando, porque as empresas nao tém
escolha, se quiserem ser competitivas.

Welch (2000) considera a Internet como o estopim de uma grande revolugéo,
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afirmando que as empresas precisam aprender a lidar com ela urgentemente, pois
ela se caracteriza como a oportunidade da vida. Todas as empresas participardo
de seu jogo, onde umas vencerao e outras perderao.

Tamanha € a importancia estratégica do uso da Internet, que a OECD (OECD,
1999) chama a atencédo para os riscos de desequilibrio econémico e social que
podem decorrer devido a diferenca de velocidade com que as empresas, ou
mesmo as nacdes, venham a adotar o uso da Internet e do comércio eletronico. A
construcdo das politicas publicas que objetivam alavancar essas tecnologias deve
assegurar que toda a sociedade tenha direitos iguais de tirar proveito dos ganhos
que elas trazem. Caso contrario, a tendéncia é que 0s que mais rapidamente
internalizarem a tecnologia, a usem como instrumento de dominacao.

Na instalacdo do Comité Executivo de Comércio Eletronico, formado por
entidades do governo e da sociedade, em fevereiro de 2004, o ministro do
Desenvolvimento, Industria e Comércio Exterior Luiz Fernando Furlan avalia que
“O Brasil tem condi¢Bes de aumentar o Produto Interno Bruto em até 5% se todo o
potencial da informacédo digital for aproveitado pelo comércio e demais setores
produtivos” (B2B, 2004).

3.2.3 O poder do cliente na Internet

Antes do uso maci¢co da tecnologia da informacéo, eram os fabricantes que
tinham o poder de criar produtos e servicos no mercado de acordo com as suas
conveniéncias econbmicas, oferecendo aos clientes opcdes limitadas de escolha
para atender as suas necessidades. Hoje esse poder esta deslocado para o
cliente, pois o uso da Internet prové agora uma gama de opg¢des de escolha sem
precedentes e, com isso, quem toma as decisfes e direciona 0 mercado é o
consumidor. A empresa tem de estar ligada ao cliente e com ele interagindo para
colher informacdes e projetar, dimensionar, customizar os seus produtos, e tudo
iISso num ciclo de tempo cada vez mais reduzido. O novo poder do cliente vem da
possibilidade que a Internet prové para ele pesquisar e comparar de forma muito
rapida produtos e servicos, na medida das suas necessidades, num mercado
globalizado e, ampliando o poder de barganha, reduzir os precos (ALDRICH, 2000;
CAIRNCROSS, 2001).

Porter (2001) complementa, mostrando que o0 custo para trocar de um
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fornecedor para outro na Internet se reduz a poucos toques no mouse do
computador do cliente.

Com a abertura promovida pela globalizagdo dos mercados e 0 comércio
eletrdnico na Internet, os consumidores de hoje sdo mais informados, mais dificeis
de se agradar, exigem produtos e servicos diferenciados, com maior qualidade,
maior valor agregado, melhor suporte no uso. Requerem respostas mais rapidas,
perdoam menos 0s erros, sdo abordados por um maior nimero de concorrentes.
Com isso rompem-se 0s conceitos tradicionais de fidelizagdo dos clientes, sendo
requeridas estratégias inovadoras (KOTLER, 2000).

Para McKenna (2000), as aplicacdes na Internet estdo mudando o modo de
trabalho, a forma interacdo do individuo com a sociedade e a percep¢do do mundo
a sua volta. As mudancas na conformacdo competitiva do mercado, nas atitudes e
exigéncias dos consumidores, estdo reformulando as regras de conducédo dos
negocios. Cada vez mais os individuos interagem diretamente com as
organizacbes onde buscam servigos, sem o concurso de intermediarios para sua
realizacdo. A interface web na Internet € a grande facilitadora, sendo o principal
ponto de contato da empresa. E, ao mesmo tempo, o material de marketing, a
fachada e o interior da loja, a equipe de vendas, o local de pagamento, 0 suporte
pés-venda e, em muitos casos, 0 proprio canal de entrega. No auto-servi¢o, 0s
custos da empresa diminuem e o valor percebido do servigo pelo cliente aumenta.

Schwartz (1998) mostra que para muitas atividades da economia, e descreve 0s
bancos como exemplo, o auto-servico torna-se um instrumento obrigatorio para
competitividade. A web esta disponivel durante as 24 horas do dia como porta de
entrada do consumidor para uma grande gama de servigos das empresas, que a
estdo usando para reduzir custos e aumentar a eficiéncia. Nela,

(...) os consumidores estdo se sentindo a vontade, fazendo tudo
sozinhos, pois isso |hes da controle e conveniéncia. Eles néo
precisam contar com alguém para digitar e ler as informacgdes
corretas. E podem fazer todo o tipo de tarefa sempre que quiserem,
sem ter que sair do seu computador ou do seu laptop. (p.85).

McDonald e Tobin (1998, p.202) complementam:

Na economia digital € o consumidor, tanto a empresa como 0
individuo, quem est4d ganhando uma nova espécie de for¢a. O
acesso a ferramentas tecnoldgicas novas e poderosas esta
permitindo ao cliente conduzir as transa¢cdes em termos proprios.
Em resumo, a tecnologia esta transferindo, em termos dramaticos,
o equilibrio de forcas do vendedor para o comprador.
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Cada vez mais os individuos agem pro-ativamente, comandando o dialogo com
as empresas com as quais interagem e esta caracteristica, assim como 0s
conhecimentos que vém dos clientes, devem ser utilizados na formulacdo dos
modelos de negdcios das empresas. “(...) 0 consumidor deixou a platéia e subiu ao
palco (...)" afirmam Prahalad e Ramaswamy (2000, p.80).

Exemplos de eficiéncia do uso do auto-servico na Internet séo visiveis quando
se olha para dentro das agéncias bancéarias de hoje e se compara com a mesma
visdo que se obtinha h& dez ou mais anos, antes do inicio do uso macico de
tecnologia da informac&o e comunicacéo. O sistema bancario brasileiro, que € um
dos mais bem informatizados do mundo, usa intensivamente a Internet para as
operacdes com seus clientes, tendo registrado 2,28 bilhGes de transacdes no ano
de 2002, crescimento de 177,9% em relacdo ao ano anterior. Além da facilidade,
que livra o cliente de enfrentar filas e das violéncias que se tornam comum nos
dias de hoje, as operacoes feitas pela Internet sdo muito mais baratas (SORIMA;
ABOS, 2003).

Como mostrado em pesquisa realizada por Andriese (1997), em valores
médios, uma transacao realizada na agéncia custava R$ 1,08, atendida via
telefone R$ 0,54, ambas com tratamento pessoal, enquanto que as transac¢des na
forma de auto-servico custavam R$ 0,26 quando executadas em um caixa
eletrénico e R$ 0,13 quando processadas na Internet. Mesmo sendo um pouco
antiga, essa informacédo tem valor porque registra 0os ganhos no momento de
inflexdo, ou seja da mudanca do processo de atendimento pessoal para o
atendimento na Internet. Com o auto-servigo na Internet automatiza-se o processo,
transfere-se para o cliente o 6nus da execucédo de parte do servigo, reduz-se o
custo do servico e se obtém agilidade, rapidez, conforto e satisfacdo para o
Usuario.

A vantagem da realocagédo do trabalho do prestador de servico para o seu
cliente € mostrada por Hammer (2001) no estudo de caso de um grande fabricante
de equipamentos de informatica, que trata da reformulacdo do processo de
pedidos de seus clientes. Na forma original, um representante da empresa fazia a
mediacdo com os clientes e uma estrutura interna de administracdo de pedidos
cuidava de processar as entradas de pedidos, fazer a confirmacdo dos precos,
responder as perguntas dos clientes sobre 0 andamento dos processos e outras

atividades correlatas. Na mudanca, a empresa integrou 0s seus processos de



53

vendas ao processo de compras do cliente, onde esse faz os pedidos diretamente
e 0s acompanha em todas as etapas até a entrega dos produtos ou servi¢os. O
cliente passa a fazer por conta prépria muita coisa que o fabricante fazia até
entdo, com maior conforto e menor custo. E vantajoso para o fabricante porque os
custos sdo menores e também os clientes saem ganhando, porque o servico é feito
da maneira correta, conforme o prazo de sua escolha. “(...) além disso, o cliente é
poupado do fardo da interacdo burocratica com o pessoal de atendimento da
empresa.” (p.86). Como decorréncia da agilidade e flexibilidade resultante do novo
processo, revendedores importantes do fabricante conseguiram reduzir seus
estoques de equipamentos em mais de 30%.

Diante do poder emanado da sua nova relagdo com as organizacdes privadas
na Internet o cliente, que perante o Estado assume o papel de dicotdmico de
Cidadao — cliente e ao mesmo tempo proprietario do servigco publico — ndo se
contenta em assistir passivamente o continuismo da administracdo burocratica e

comeca a pressionar o Estado para que lhe confira 0 mesmo tratamento.

3.3 Migrando a pratica dos servi¢os privados na Internet para os

servicos publicos

N&o é pretensdo dessa pesquisa discutir se 0 governo deve ou nao agir como
se fosse uma empresa privada, como o fazem Bahiense (2002), Cunha (2000) e
Oliveira (2003). Se por um lado os autores concluem que séo sistemas de gestdo
diferentes, influenciados por fatores diferentes, por outro ndo contestam que a
tecnologia da informacédo e comunicacdo, a mesma que serve para alavancar os
processos de negdcio no setor privado, possa ser usada também para a melhoria e
eficiéncia do setor publico. Essa pesquisa mostra que o governo pode adotar, na
construcdo dos servicos ao cidadao, praticas semelhantes as que o mercado
privado vem implementando para atender as necessidades de seus clientes, mais

especificamente no tocante as facilidades providas pela Internet.

3.3.1 Porque a Internet pode ser usada no servi¢o publico

A tecnologia da informacdo tem sido usada intensamente pelas empresas
privadas, forcadas por um novo modelo de operacdo imposto por um mercado

mundial competitivo. E o setor publico ndo pode ficar impassivel, pois a sociedade
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esta cada vez menos interessada em continuar arcando com o0s custos das
estruturas ndo eficientes e que ndo prestam o0s servicos esperados pelos seus
diversos segmentos. A tecnologia da informacdo tem a capacidade de fazer as
transformacdes nas organizacdes publicas preconizadas nas reformas e, para isso,
devem trazer da sociedade privada, com as devidas adaptacdes, as estratégias,
métodos e processos usados para atender a satisfacdo dos seus clientes
(FRESNEDA 1998).

A Internet agora representa um recurso global para consumidores e
empresas; o fato de sua [0 consumidor] necessidade ser satisfeita
por uma organizag¢do publica ou privada vem se tornando menos
6bvio e menos importante. O governo agora tem acesso a um meio
eficiente para comunicar informacdes aos seus constituintes,
podendo se beneficiar enormemente, exatamente como as
empresas privadas fazem, ao agirem desta forma. (ALDRICH,
2000, p.192).

Praticamente todas as tecnologias da Internet que ja estdo sendo usadas para
0 comeércio eletrdnico, sdo as mesmas que formam o suporte a implementacédo do
Governo Eletrénico, podendo ser necessarias adaptacdes (SYMONDS, 2000).
Adotar a tecnologia da Internet para a prestacao de servigos publicos, nao significa
portanto prescrever modelos prontos de sistemas de informagdo empregados com
sucesso ha iniciativa privada para o governo, 0os quais, segundo Fountain (2003) e
Heeks (1999) nem sempre funcionam, dada as diferencas de realidade entre os
dois setores, diferengas essas estudadas por Bahiense (2002).

A Internet ndo é um produto a ser transportado do mundo privado para o
publico, mas sim, é um conjunto de tecnologias e protocolos abertos, que servem
para a disponibilizagéo de servigos eletronicos interativos de grande difusdo. Cada
organizacdo lanca méao da tecnologia para o desenvolvimento das aplicacbes de
acordo com a sua estratégia de negdcios, as suas caracteristicas, necessidades e
prioridades, ndo importando se essas organizacfes sejam publicas ou privadas.
Porter (2001) entende que a Internet € uma tecnologia de suporte aos negécios,
composta por um conjunto poderoso de ferramentas que pode ser usado em
praticamente todos os segmentos de atividade, e como parte de qualquer
estratégia.

Os principais problemas para o desenvolvimento dos Governos Eletrénicos, e o
consequente uso da Internet para a disponibilizacdo de servi¢os publicos, ndo séo

técnicos como afirma Fountain (2003), mas sim de natureza social, organizacional
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e institucional. Para a autora, “(...) o potencial da comunicacdo digital e do
processamento de informacéo excede a capacidade dos atores e sistemas sociais
de explora-los.” (p.8). Kolsaker e Lee-Kelley (2004) também advertem que esse
potencial ainda ndo é suficientemente explorado, que a vertente tecnoldgica
predomina ainda nos dias de hoje nas decisdes sobre a prestacdo dos servicos
publicos, e que ha muito que se investir nas questdes institucionais, culturais e
sociais.

Ha, portanto, um grande espaco para crescimento do uso da tecnologia da
informacdo e comunicacdo, principalmente da Internet, para a melhoria no
relacionamento do Estado com o Cidadao, o que depende basicamente da vontade

politica de fazer.

3.3.2 As novas exigéncias do Cidadao

A revolucao digital muda a maneira da sociedade viver, comunicar-se, trabalhar
e conduzir negécios e isso tem de ser levado em consideracéo pelas organizacoes,
que precisam abrir 0 canal de entrega de servigcos na Internet como um dos
elementos em suas estratégias de negécios. E o governo, como provedor de
servicos ndo pode ficar imune a este movimento. Os servicos pela Internet vao
tornar-se tdo comum e natural que em pouco tempo o “e-“ que hoje os distinguem
daqueles oferecidos pelos canais tradicionais sera abolido (BARRETT, 2002).

A partir das experiéncias de participagdo em comunidades virtuais, um dos
impactos da Internet na sociedade, abordado em 3.1, e tendo os servi¢os privados
como referéncia, o Cidadao passa a ser mais exigente com o Estado, de quem
requer uma transformacdo de mesma natureza na prestagdo dos servigos que sO
podem por ele ser prestados. Como descreve Cairncross (2001, p.155), “A pressao
politica para explorar o poder das comunicacdes para melhorar 0s servicos
publicos crescerda na medida em que a nova tecnologia exerca sua magica na
qualidade dos servigos privados”.

Para Symonds (2000), os governos estao sendo pressionados pela expectativa
de melhores servigcos do cidadao, que nao gosta de se relacionar com ele, mas o
faz porque é obrigado. O desejo do Cidadao de ter o0 mesmo tratamento que as
empresas privadas lhe provéem, como a conveniéncia e a disponibilidade 24 horas
por dia nos sete dias da semana, a rapidez, o foco no cliente e a personalizacao do
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servigo, virou uma preocupacao.
A busca da implementacdo de governos eletronicos é justificada no relatério da
CPPI (CPPI, 2002, p.7) com a argumentacao que

A maneira como uma sociedade — seus cidaddos, empresa e
sociedade civil — lida com o governo e com a informacdo, esta
mudando radicalmente em alguns lugares. Cidaddos estdo
comecando a desejar que 0Ss servicos do governo sejam
equivalentes aos servicos oferecidos pelo setor privado. Com o
passar do tempo, os cidaddos vao agir mais e mais como
consumidores. Os governos devem se ajustar a isso, e 0 Governo
Eletrdnico é uma ferramenta que pode ajudar.

O mesmo pensamento sobre a mudanca de postura do Cidadédo em sua relacao
com o Estado é trabalhado por Cunha (2000, p.51), quando aborda o estagio da
utilizacdo da tecnologia da informacdo e comunicagdo na administracdo publica
brasileira:

Os servicos baseados em tecnologias da informacdo e
comunicacdo oferecidos pela iniciativa privada servem de
referéncia a sociedade, podem criar no cidaddo um novo
paradigma de qualidade na prestacao de servicos publicos.

Um dos itens da pesquisa da autora confirma o desejo do Cidad&o de buscar
maior comodidade na obtencdo da informacdo ou do servico publico: de 508
usuarios freqlentes da Internet que visitaram os portais de Governo Eletrénico
pesquisados e responderam o questionario de pesquisa, 316 (62%) afirmaram que
acessam portais do governo para evitar deslocamentos, 293 (57%) por que o
atendimento é mais rapido, 281 (55%) porque esta disponivel fora do horario
comercial, 265 (52%) para nédo enfrentarem filas e 235 (46%) porque 0S processos
sao mais simples.

O fato de possuir um mercado cativo, pois como considera Symonds (2000) o
governo nao escolhe e, portanto, ndo disputa os seus clientes com o0 mercado, nhao
desobriga o Estado de buscar eficiéncia nos seus processos administrativos,
reduzir seus custos, prover transparéncia dos seus atos a sociedade e ser
competitivo, prestando servigos ao Cidaddo com a mesma agilidade, pro-atividade,
gualidade, eficiéncia, conveniéncia e custos com 0s quais seriam prestados, se
assim fosse possivel, pelas organizacfes privadas como defendem Osborne e
Gaebler (1994).

E os governos ja estdo reconhecendo que o Cidadao tem o direito de esperar

deles 0 mesmo nivel de servicos que recebe do setor privado, requerendo opcao
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de escolha, conveniéncia e controle sobre o seu relacionamento com o governo. E,
0S governos estdo cada vez mais levando isso em consideracdo no desenho de
seus servigos (ACCENTURE, 2002).

3.3.3 Melhorando a relacéo do Estado com o Cidadéao

Essa pesquisa passa ao largo da discusséao trazida por Bellamy e Taylor (1998)
quanto ao uso que os governos fardo das novas tecnologias da informagéo e
comunicacao, incluindo-se a Internet, em sua relacdo com o Cidadao: para
aumentar o controle sobre a sociedade ou para melhorar a sua relagdo com ela.
Akutsu (2000) explora esta discussao e traz duas conclusées que convergem com
as idéias expostas nessa pesquisa:

Espera-se, portanto, que a democracia seja fortalecida na
Sociedade da Informacdo, pelo fato de a informacdo ser
amplamente distribuida e seus fluxos ndo poderem mais ser
controlados a partir do centro. (p.30).

(...) ndo h& como negar o alto potencial democratico da Internet,
instrumento tecnolégico que permite aos diversos segmentos da
sociedade trocarem informacdes entre si e se organizarem em
redes, sem dependerem obrigatoriamente da proximidade
geogréfica para discutir assuntos comuns. (p.33).

Sobre o assunto ainda, extrai-se de Nelson (1998, p.342):

A tecnologia da informagdo é uma ferramenta nova e poderosa,
gue permitird que a sociedade governe-se melhor. Ela ndo apenas
tornara o governo mais eficiente e eficaz, como também
possibilitard& um maior envolvimento dos cidaddos nos processos
de deciséo.

A crenca do pesquisador de que a Internet sera usada para melhorar a relacdo
do Estado com a sociedade, vem da crenca de que o Cidadao serg, na sua relacéo
com o Estado, detentor do mesmo poder que conquistou na sua relacdo com a
sociedade privada, posicdo essa que converge com o pensamento de Cairncross
(2001, p.156):

Os Cidaddos em suas interacbes com o0s departamentos do
governo vao adquirir mais controle sobre suas vidas, assim como
0s consumidores tém ganho poder nas suas interacdes com as
empresas privadas.

Por analogia com a frase de Prahalad e Ramaswamy (2000), citada
anteriormente em 3.2.3, ‘o Cidaddo deixard a platéia e subira ao palco”,
resguardadas porém as preocupacdes de Coutinho (2000) e de Ketl (1998), de que

os interesses individuais ou de grupos de cidaddos ndo subvertam o modelo,
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sobrepujando os interesses das politicas publicas que é atender toda a sociedade
de forma igual.

Ha que se ressaltar as diferencas entre a relacdo de prestador e tomador de
servicos nos ambitos publico e privado. Como mostra Coutinho (2000), enquanto
no mundo privado as organizacdes diferenciam os seus clientes, no sentido de
agregar valor ao servico e buscar a fidelizacdo na competicdo com o mercado, no
setor publico isso € inadmissivel. Todo o Cidadao tem direitos iguais aos mesmos
servicos e prestados da mesma forma. Nao se pode privilegiar interesses
individuais ou de grupos em detrimento dos interesses coletivos.

Quando se fala em poder do Cidaddo na Internet na sua relacdo com Estado,
esta-se referindo, portanto, em poder da sociedade como um todo e nao de
individuos ou segmentos como ocorre no mercado privado.

A flexibilidade da Internet permite que se construam aplicacdes para prestacéo
de servigcos que podem trabalhar tanto no conceito privado, da diferenciacdo dos
clientes, quanto no conceito de igualdade, presente no setor publico. Pode-se,
portanto, implementar os conceitos “weberianos” da administracdo publica
burocrética, calcados na necessidade de estabelecer rigidos controles para
combater a corrupcdo e os favorecimentos, ou privilégios que, conforme Brasil
(1995) podem estar presentes no momento do atendimento pessoal por um
servidor publico a uma demanda do Cidad&o. A Internet como canal de distribui¢éo
de servicos publicos serve a esse propoésito, tornando 0s servigcos impessoais por
se apresentarem da mesma forma e com as mesmas caracteristicas para todos os
Cidadaos, e ainda com comodidade, facilidade e rapidez ndo encontrada no
atendimento pessoal no balcdo de servigos do governo.

A tecnologia da informacdo e comunicacdo no governo torna-se cada dia mais
um instrumento indispensavel para o exercicio da boa governanca no setor publico.
Ela viabiliza, como nenhuma outra tecnologia anterior conseguiu, a integragcao do
Cidaddo nos processos de governo, tendo o potencial de coloca-lo em contato
direto e permanente com o0s representantes que elegeu. A boa governanca
somente serd obtida pela participacdo democréatica na construcdo das politicas
publicas, pela existéncia de mecanismos de transparéncia de gestdo para que o
Cidaddo possa acompanhar as acdes do governo e a execucao das politicas, e
pela prestacdo de servicos com qualidade que atendam as reais demandas da

sociedade. O Cidaddo deixa a postura de consumidor passivo de servicos e
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assume um papel pro-ativo ao participar da decisdo de quais servicos devem ser
prestados e da forma como devem ser disponibilizados (RONAGHAN, 2001).
Tomando em conta, portanto, as diferengas de enfoque de gestao entre os dois
setores, 0s mesmos mecanismos de tecnologia da informacdo e comunicacgéao,
centrados na Internet, utilizados pela sociedade privada podem ser aplicados para
a prestacdo de servicos para o setor publico. Isso justifica o Governo Eletrénico
como instrumento de transformacgé&o da relagéo entre Estado e Cidadao. O Cidadao
passa também a se relacionar com o governo onde, quando e da forma como
desejar, e ndo mais no balcdo do departamento de governo, nos reduzidos
horarios de funcionamento e na forma como o servidor publico julga mais

conveniente.

3.4 A aplicacao da Internet para os servigos publicos

A preocupacdo com uso da Internet para a prestacdo dos servigos publicos
dissemina-se pelos governos em todos os cantos do mundo, constando dos planos
de reforma, ou mesmo fazendo parte de processos de melhoria da relacdo de
departamentos isolados com o Cidaddo. Os gestores publicos comecam a
perceber a importancia do uso da tecnologia da informacdo para o aumento da
eficiéncia interna, para a melhoria na efetividade dos servicos ao Cidaddo, como
uma das ferramentas que podem auxiliar no cumprimento das suas obrigagdes
com a sociedade.

A reestruturacdo das empresas que ocorre no setor privado tera seu paralelo no
segmento de governo, para trazer os mesmos beneficios ao Cidaddo, embora de
forma mais lenta como avalia Cairncross (2001). As barreiras que existem para a
evolucao tecnoldgica sdo mais dificeis de remover no setor publico, enquanto que
para as organizacOes privadas a velocidade das mudancas é determinada pelo

mercado.

3.4.1 O governo chega mais tarde

Os governos estdo chegando mais tarde a Internet, salvo poucas excecgoes,
pelo fato da Internet ndo ser para eles um desafio ou ameaca a sua existéncia,
como € para as empresas privadas a existéncia do comércio eletrénico, porque as

transacdes do Cidaddo com o governo raramente acontecem por escolha. No
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entanto, até 2005 o Governo Eletronico vai transformar de maneira fundamental a
relacdo do Estado com o Cidaddo na prestacdo de servicos publicos: depois do
comeércio e dos negdcios eletrdnicos, a nova revolucao da Internet sera o Governo
Eletrénico (CHAHIN et al, 2004; SYMONDS, 2000). Essa € a forma que o0s
governos tém encontrado em todo o mundo para disponibilizacdo de servicos e
informacBes a sociedade através da Internet, aliando eficiéncia interna com
eficiéncia na resposta ao Cidaddo, o que ainda pode ser considerado incipiente
(HEEKS, 1999).

Os avancos dos governos no uso da tecnologia da informacé&o e comunicacao
ainda sdo maiores para aumentar a eficiéncia interna, para automatizar o esforco
humano dos processos e para reduzir custos, mas aparentemente ainda sao
poucos os resultados visiveis para o conforto e para a melhoria de vida da
sociedade (HEEKS, 1999). Para Dawes et al (1999), muitas areas tradicionais do
governo ndo conseguem mais operar sem o suporte da tecnologia da informacao e
comunicacdo e as novas e avancadas tecnologias estdo comecando a oferecer
agregacao de valor em todas as areas. No entanto, “NOs ja podemos perceber o
potencial nas relativamente poucas aplicacoes de governo que envolvem
diretamente o cidadédo.” (DAWES et al, 1999, p.6).

Barrett (2002) afirma que

Os governos tém reconhecido o potencial de uso da Internet como
um canal de entrega de servi¢os. Ha um potencial de economia nos
custos na prestacdo dos servicos on-line, na medida em que eles
sejam tomados por uma significativa parcela dos cidadaos, como
alternativa aos tradicionais meios hoje usados, como face-a-face ou
correspondéncia.

Pesquisa realizada em 2288 portais, em 196 paises, pelo World Markets
Research Centre em parceria com a Brown University (WMRC, 2001) revela que
em geral os governos ndo estdo tirando proveito do verdadeiro potencial da
Internet. Baseados nessa pesquisa, Ke e Wei (2004, p.95) consideram que
Governo Eletrdnico “ainda esta na infancia’, e que o0 sucesso de sua
implementacdo é um grande desafio para o setor publico em todo o mundo.
Embora alguns paises tenham adotado o Governo Eletrénico em suas estratégias,
muitos deles tém colocado pouca informacdo ou servico a disposicdo do Cidadéao.
“Comparando com varios sitios comerciais, o setor publico fica atrds do setor
privado no uso pleno do poder das tecnologias da Internet para melhorar a vida do

Cidadéao e a performance das unidades governamentais” (WMRC, 2001, p.3).
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Thomas e Streib (2003), que caracterizam o Governo Eletrénico como uma
nova face do Estado para o Cidaddo, concordam que o estagio de
desenvolvimento do uso da Internet no setor publico € menor que no setor privado,
porém constatam que 0s seus portais se comparam em qualidade aos portais de
outros segmentos. O desafio do Estado esta em ampliar os servicos e criar
mecanismos de interacdo que permitam a comunicacdo nos dois sentidos, de
forma que o Cidaddo possa iniciar o didlogo com o Estado conforme sua
conveniéncia. Isso é o que motivara a migracao do acesso aos servi¢cos da forma
tradicional para a eletrénica. Os autores consideram ainda que 0 acesso a
informacfes, que aparece na pesquisa como a maior motivacdo para o uso dos
portais publicos, embora sendo importante € apenas o comeco.

A Internet, pela capacidade de interatividade e pela velocidade com que
promove a comunicacdo, tem potencial para melhorar muito mais as acdes do
setor publico, comparando-se com o que faz atualmente. No entanto, a evolugéo
do seu uso é percebida mais como incremental do que transformacional. Muitos
portais aparecem ainda nos estdgios mais elementares de disponibilizar
informacdes, prover um download de formulario e ofertar alguns servicos. Poucos
sdo os que oferecem grande quantidade de servi¢cos on-line, promovem integracao
transparente entre os departamentos, possuem mecanismos de comunicagao
bidirecional, oferecem abertura para o exercicio da representatividade democratica,
apresentam navegacdo amigavel, dentre outros aspectos que caracterizariam 0
uso efetivo do poder de transformacédo da Internet (WEST, 2004).

Kolsaker e Lee-Kelley (2004) acreditam que as transformagfes somente vao
ocorrer a partir do momento em que 0S governos comecem a colocar o
atendimento as necessidades ao Cidadado em primeiro plano na disponibilizacdo de
servigos. Isso, no entanto, requer mudancas comportamentais profundas na
administragdo publica, pois focar o Cidaddo implica integrar informacdes entre
agéncias governamentais. Essa tarefa é dificil, dada a motivacao velada de nédo
compartilhar informacdo para preservacdo de poder, presente na cultura
organizacional. Ainda pesam mais 0s objetivos e as prioridades individuais e
departamentais, complementam as autoras.

A baixa implementagdo de Governo Eletrdnico € uma realidade também
confirmada pela pesquisa realizada pelos professores Coehn e Eimicke (2001) da

Columbia University para a PwC Consulting, analisando portais de mais de 50



62

organizacdes governamentais americanas (nos estados do Alasca, Florida, Indiana
e Texas, na cidade de Boston e na Receita Federal Americana). Concluem os
autores que apesar de mais baratos que prestados pessoalmente, 0s servicos
publicos na Internet ainda séo incipientes. “Quase todas as funcdes que hoje
exigem a permanéncia de pessoas na fila para a entrega de documentos ou

formularios poderiam ser realizadas através da web.” (COEHN; EIMICKE, 2001,
p.9).

3.4.2 A Internet para a melhoria do servigo publico

O rapido avanco da tecnologia e o advento da Internet tém redefinido as
expectativas do Cidaddo com relacdo aos governos e seus servicos. A migracao
para a Internet dos tradicionais servicos baseados em papel e realizados na
interacdo com os servidores publicos, constitui 0 Governo Eletrénico num agente
capaz de prover servicos mais rapidos e disponibilizados de forma mais
conveniente ao Cidadao (KE; WEI, 2004).

A proliferagcdo do uso da Internet pelo Cidadédo e sua adogcao pelos governos,
segundo Dawes et al (1999), abre a perspectiva da oferta de novos servigos
integrados em modalidades e locais que antes ndo eram possiveis. Os autores
citam que nos Estados Unidos, na época, 90 % dos servicos prestados pelo
governo eram realizados face-a-face. Afirmam que se fossem prestados
diretamente pelo Governo Eletrénico, sem a intermediacdo de um agente publico,
seriam mais produtivos e mais baratos, além do que poderiam ser obtidos a
qualquer hora e em qualquer lugar.

A desintermediacdo promovida pela Internet, ndo s6 melhora a qualidade na
prestacdo dos servigcos publicos como também a padroniza, uma vez que na forma
tradicional o Cidaddo enfrenta filas em varios lugares, com varios niveis de
qualidade de atendimento, dependendo de quem presta o servico. A colocacéo
dos servigos numa unica janela na Internet, que pode ser acessada de qualquer
lugar, aproxima mais o governo do Cidad&do, sem a necessidade do contato
pessoal, que fica restrito para ocasifes de excecado (TAPSCOTT, 1996).

E pertinente também no servico publico o que descreve Hammer (2001, p.86),
quando analisa o auto-servico no comeércio eletrénico, ja citado anteriormente em

3.2.3: “(...) além disso, o cliente é poupado do fardo da interacéo burocratica com o
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pessoal de atendimento da empresa.”. Esse fardo no servigco publico pode ser
pesado para o Cidadao, tomando como referéncia o pensamento de Castor (2000),
para quem muitas vezes o Cidaddo é tratado com indiferenca, descaso e
intolerancia pelo servidor publico. Também para Gilbert, Balestrini e Littleboy
(2004) os empregados do setor publico que interagem diretamente com o Cidadao
sdo percebidos como particularmente ineficientes, quando comparados com 0s
trabalhadores do setor privado.

Um testemunho da satisfacdo do Cidaddo com os servigcos publicos na Internet
€ expresso por Raskin (2003) quando da pesquisa desenvolvida para avaliar os
resultados da inovacdo tecnoldgica aplicada aos servicos de arrecadacdo de
tributos, com a criagdo da Agéncia de Rendas Internet, pela Secretaria de Estado
da Fazenda do Parana. Na pesquisa realizada com usuarios dos servigcos constata
um indice médio de satisfacédo de 4,37 (numa escala de 1 a 5), tendo sido o melhor
indice, 4,57, atribuido & economia de tempo. A facilidade de uso ficou com 4,46.

Bresser Pereira (1998a, p.205) enquanto ministro do Ministério da
Administracdo e Reforma do Estado ja preconizava, dentre 0s projetos prioritarios
da pasta, o “fortalecimento da Internet como canal de comunicacdo do governo
com os cidaddos”. Segundo Coutinho (2000) esses avancos foram percebidos no
Brasil, assim como em outros paises em desenvolvimento, onde transformacgdes
estdo ocorrendo na administracdo publica. Houve um aumento espantoso no
namero de computadores a disposicdo dos servigos publicos, juntamente com a
formacdo de redes internas e suas ligacdes com a Internet, que integram cada vez
mais as agéncias do governo entre si e as aproximam com a sociedade.

Cunha (2000) faz uma andlise de portais na Internet para informacfes e
servicos publicos no Brasil, nas trés esferas do poder executivo. Nela conclui que o
uso da Internet como um canal adicional para a relacdo do Estado com o Cidadao
€ inexoravel, e que a busca da eficiéncia, dentre os objetivos tracados para os
planos de reforma, conforme abordado em 2.3, é a sua maior motivacdo. Por
eficiéncia é entendida, na pesquisa da autora, a reducao dos custos, a melhoria no
atendimento ao Cidaddo, a prestacdo de servico com maior qualidade e a
ampliacéo da capacidade de atendimento sem ampliacao de recursos.

O uso da Internet como um canal adicional refere-se a que 0s servicos entao
ofertados séo similares aos ofertados pelos canais usuais, por estarem fortemente

baseados nas aplica¢cBes tradicionais de tecnologia da informacdo e comunicacéo,



64

caracterizando-se como uma evolucdo dessas aplicacdes. Como afirma Porter
(2001), a Internet ndo deve representar necessariamente uma ruptura com o
passado na estratégia das organiza¢des, mas sim um estagio a mais na evolucdo
do uso da tecnologia da informagao.

Thomas e Streib (2003) observam que o uso da Internet como canal para os
contatos do Cidadao com o Estado tende a crescer a partir do momento em que 0s
portais tornem-se mais amigaveis, atraentes e sejam interativos. Do contrario, 0s
individuos véo preferir continuar usando os mecanismos tradicionais, como 0
telefone ou o atendimento pessoal. E esse caminho parece ser longo. Além disso,
0S mecanismos convencionais ndo vao desaparecer porque existem situacoes
onde o contato pessoal sera mais eficiente e, ainda, havera sempre uma parcela

da populacdo que ndo terd acesso a Internet para obter os servicos ou

informacoes.

3.4.3 O Governo Eletrénico evolui no Brasil

Iniciativas de desenvolvimento de programas de Governo Eletrénico e de
disponibilizagdo de servigos publicos na Internet tém acontecido no Brasil e sé&o
relatadas através de pesquisas, 0 que mostra que o pais tem acompanhado a
evolucdo tecnoldgica que ocorre nos governos em nivel mundial. Na analise de
portais de servicos de governos centrais, realizada com 190 paises da ONU
(Organizacdo das Nagbes Unidas), o Brasil aparece em décimo oitavo lugar
(RONAGHAN, 2001).

Bahiense (2002) mostra em seus estudos aplicados as secretarias de fazenda,
ou de finangas como também sdo denominadas, a aplicabilidade das tecnologias
da Internet para o relacionamento do Estado com o Cidaddo. Nesse caso o
interesse maior é facilitar os processos arrecadatorios, dando conforto e
comodidade para que o Cidaddo cumpra com suas obriga¢des fiscais para com o
Estado. Segundo o autor:

(...) as andlises permitem concluir que parcela significativa (47,3%)
das secretarias, estaduais e municipais, estd associada ao
conglomerado com as praticas mais inovadoras (...). Os seus
modelos de gestdo tém como paradigma as boas praticas de
mercado, de onde retiram novas tecnologias. Possuem dominio da
administracdo de Tl e, dentro da amostra, sdo as que oferecem a
maior gama, qualitativa e quantitativamente falando, de servicos
digitais. (p.144).
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Apesar disso, sustenta que “(...) permanecem praticamente inexploradas, para
a esmagadora maioria das secretarias da amostra, as enormes potencialidades de
uso da web.” (p.85).

Zimath (2003) realizou uma pesquisa para determinar o0 estdgio de
desenvolvimento do Governo Eletrénico no Brasil, como fator de promocéo da
cidadania, sob a otica do cumprimento do plano de metas estabelecido no
programa de Governo Eletronico da administracdo federal (MP, 2000),
estabelecido até o ano de 2003, na qual conclui que até dezembro de 2002:

a) das 45 metas gerais estabelecidas, 49% foram cumpridas integralmente, 43
o foram parcialmente e 8% néao foram iniciadas;

b) excluindo-se as metas de resultados internos do governo, das 17 metas
cujas acOes estabelecem relagcbes com a sociedade, 50% foram cumpridas

integralmente, 40% parcialmente e 10% né&o foram cumpridas.

A autora complementa a andlise afirmando que, apesar do perceptivel avanco
nos ultimos trés anos, “Com certeza o e-Gov no Brasil esta longe de alcancar a sua
melhor forma, talvez nenhum pais do mundo tenha chegado la ainda, mas esta
caminhando nesta direcao.” (p.86).

Na pesquisa realizada nos portais de Governo Eletronico de 26 estados do
Brasil, Bittencourt Filho (2000) constata que 65% deles estdo no nivel mais basico,
constituindo-se numa presenca inicial dos governos na Internet, porque
praticamente apresentam informagdes institucionais e divulgacado do governo. Sao
portais com baixa interatividade e de pouca atratividade para o cidaddo. Outros
15% ainda apresentam baixa atratividade e interatividade, mas ja disponibilizam
alguma forma de interacdo de informacdes on-line. Em 20% deles existe uma
média atratividade e interatividade, ja com um significativo nUmero de servigos que
podem ser realizados on-line. Em nenhum dos estados encontra um portal com
servigcos de grande interesse ao publico, sempre atualizados e com muitos servicos
on-line.

Fernandes e Afonso (2001) em classificacdo semelhante encontram dados nao
muito diferentes, com percentuais de 50, 25 e 25%, respectivamente. Nenhum
portal de estado esta localizado no quarto estagio, que para 0s autores € o da
integracdo de servicos, onde o0 usuario ndo precisa conhecer a estrutura do estado,

mas sim resolve tudo num Unico lugar e com uma Unica senha de acesso.
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O grau de preparo para o Governo Eletrénico no Brasil é avaliado na pesquisa
de Akutsu (2002), Uma das conclusfes é que nos 10 estados estudados, os quais
somados respondem por 85% do PIB, as administracdes estaduais e as municipais
das respectivas capitais, possuem plenas condicfes tecnolégicas de prestar
servicos publicos ao Cidadao. Isso parece indicar que o estagio de evolugcédo néo é
limitado pelos recursos tecnologicos, mas sim pela vontade politica dos
governantes em realizar as transformacdes preconizadas pela tecnologia da
Internet.

Uma demonstracdo de eficiéncia na aplicacdo da Internet na relacdo entre o
Estado e o Cidadédo no Brasil esta na declaracdo de imposto sobre a renda das
pessoas fisicas. No ano de 2003, cerca de 95% dos contribuintes obrigados a
declarar enviaram seus dados pela Internet, o que significa 16,5 milhdes de
brasileiros utilizando-se desse canal; em 1998, no primeiro ano da oferta do servi¢o
pela Secretaria da Receita Federal, apenas 4,4 milhdes de declaracdes trafegaram
pela rede. Além do conforto para o Cidad&o, a economia resultante para o governo
é da ordem de R$ 7 milhdes no ano, contabilizando-se apenas os gastos que teria
para enviar pelo correio as notificacdes para quem tem restituicdo a receber ou
imposto a pagar, as quais podem agora ser enviadas por e-mail pela Internet
(SORIMA; ABOS, 2003).

Um outro exemplo marcante de ganho para o Estado e para o Cidadéo, na
realidade brasileira, € um dos resultados da pesquisa realizada para a Secretaria
da Fazenda do Estado de Sao Paulo por Ferrer (2004).Ela demonstra que o custo
do processo de pagamento do IPVA caiu de R$ 21,38 por transacdo no antigo
sistema, para R$ 0,66 no novo sistema, na Internet. Além de reduzir os custos, 0
novo sistema provocou 0 aumento na arrecadacao em 300%, no periodo 1994 a
2002, quando a frota de veiculos cresceu apenas 33%. Para o Cidadéao, os custos
também diminuem porque agora ele faz o servigo pelas proprias méos, podendo
dispensar o despachante, com maior conforto, pois n&o precisa fazer
deslocamentos extras.

Esses ganhos parecem significativos quando comparados aos valores trazidos
pela pesquisa para avaliacdo da utilizacdo da Internet na prestacdo de servigos
governamentais nos Estados Unidos, realizada por Cohen e Eimicken (2001), que
apresenta uma reducdo de custos na renovacado de registro de automdveis no
Alaska, de US$ 7,74 no balcéo, contra US$ 3,62 na Internet.
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Pela analise desses autores e devido ao pouco tempo em que a Internet esta a
servico da sociedade, pois os primeiros portais de informacdo e de servicos
publicos no Brasil remontam ao ano de 1995 (CUNHA, 2000), pode-se considerar
que existe uma evolugao significativa no uso da Internet pelos governos no Brasil,
mas ainda ha muito a se explorar. E conviccdo do pesquisador que a mesma
satisfacdo encontrada por Raskin (2003) para os servicos de arrecadacdo no
Parana pode ser esperada para toda a gama de servigcos publicos prestados pelo
Estado.

Na comparacdo que faz com as experiéncias estrangeiras, Bittencourt Filho
(2000) constata que os governos estaduais brasileiros, e mesmo o federal,
precisam desenvolver agdes efetivas para prestar melhores servigos na Internet:
“O direcionamento dos governos estaduais brasileiros pela utilizagdo da rede
mundial esta comprovado, entretanto, percebemos que o nivel de oferta de

informacdes e servigos relevantes ainda € muito baixo.” (p.119).

3.4.4 O foco no Cidadao na integracé&o dos processos

Além de trazer beneficios para o Cidaddo na comodidade de acesso e na
qualidade dos servicos publicos, a Internet contribui para aumentar a eficiéncia e
reduzir os custos do Estado, e estas economias geram recursos que podem ser
usados para ampliar o leque de servigos a uma parcela maior da sociedade.

Os ganhos para o Cidadao podem vir do repensar por completo o
processo do governo, removendo a complexidade do mundo off-
line e certamente mudando a estrutura do governo, assim como a
estrutura de muitas empresas esta mudando quando elas
absorvem o impacto da Internet. (CAIRNCROSS 2001, P.156).

Os ganhos para o Cidaddo também sdo econémicos, pois conforme PMA-EG
(2002), o Governo Eletronico gerara uma significante economia de dinheiro dos
contribuintes, pela adicdo de valor na sua relacdo com o Estado, onde eles tém as
suas necessidades melhor atendidas. Reducdo de custo e de tempo para o
Cidadao, além de maior conveniéncia e controle na obtencdo dos servi¢os, sdo
beneficios também observados nas pesquisas de Gilbert, Balestrini e Littleboy
(2004).

A revolugéao do Governo Eletronico oferece a possibilidade dos servigos serem
desenhados para atender as necessidades dos Cidadaos, disponibilizados quando

e da maneira como eles o preferirem, com reducdo das taxas em funcédo do
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aumento de eficiéncia do governo. E, ainda, com a facilidade de fazer transacdes
com diversos orgaos do governo em um unico portal de acesso, orientadas por
Servigo ou por processo, € ndo mais conforme a estrutura do governo. Possibilita
também uma dupla via para participacdo da sociedade no exercicio da democracia
e um novo nivel de transparéncia nas acOes e efetividade na resposta dos
servidores publicos a sociedade. Esses trés pilares constituem-se em instrumento
para viabilizar a boa governanca (e-ENVOY, 2001, 2003; SYMONDS, 2000).

O que se pretende hoje com a integracdo eletronica dos processos entre
departamentos diferentes do governo, ndo se constitui em uma novidade absoluta.
Pode ser entendida como uma evolucdo dos centros integrados de atendimento ao
Cidadao, citados em Cunha (2000), onde diversos departamentos, de diferentes
esferas de governo, reinem-se fisicamente em um mesmo local para facilitar a
vida do Cidadéao, evitando os deslocamentos promovidos pela peregrinacdo em
busca do resultado desejado. Sdo exemplos destas iniciativas 0s espagos
denominados “Rua da Cidadania” em Curitiba e os “SAC - Centro de Atendimento
ao Cidadao” dos governos do estado da Bahia e de S&o Paulo. O que Bittencourt
Filho (2000) descreve como SACNET, que compreende a integracdo de todos os
servicos on-line do governo do estado da Bahia em um portal Internet, disponivel
em quiosques instalados em locais publicos, é a versao virtual que ocorre da
evolucdo do conceito do SAC fisico existente naquele estado.

A integracdo entre processos de diversos departamentos do governo para
atender uma demanda do Cidadao, nada mais € do que a aplicacdo dos mesmos
conceitos trazidos por Hammer (2001), quando discorre sobre os ganhos que as
empresas privadas obtém na integracdo automatica dos seus processos de
negocios com 0s processos de suas parceiras, mostrados em 3.2.3. Para o autor,
uma empresa “eficiente” é a que integra internamente 0S Seus processos,
enquanto a que consegue integra-los com processos das empresas parceiras,
torna-se “supereficiente”.

Ongaro (2004) defende a reorganizacdo dos servicos no setor publico para
focar o Cidaddo em primeiro plano, disponibilizando seus acessos em uma uUnica
interface. Os servigos publicos podem ser organizados de forma orientada a
processos, conceitos vindos do setor privado, onde as execucdes fragmentadas
nos diversos departamentos de governo sdo coordenadas através de um portal

web. A adocéo desse enfoque, buscando modelos que aproveitem o potencial das
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tecnologias da informacdo e comunicacdo, aumenta a flexibilidade organizacional
do Estado para adptar-se as mudancas exigidas pela sociedade, cada vez mais
rapidas e mais complexas. O autor discute em seu trabalho a aplicacdo da gestdo
por processos na administracdo publica, mostrando casos de sucesso
implementados na lItalia.

Tanto Ongaro (2004) como Symonds (2000), afirmam que o0s maiores
problemas da administragdo publica sdo o grande mix de produtos e a sua
distribuicdo por departamentos diferentes do governo. Isso exige as vezes
complexas colaboracfes entre eles, o que pode agora ser resolvido pela adocéo
das tecnologias de informacdo e comunicagdo, que tém a potencialidade de fazer
as integracbes. Dawes et al (1999) e Fountain (2003), complementam mostrando
que a complexidade aumenta porque a prestacdo de servicos pode compreender
também diferentes esferas de governo, poderes publicos diferentes, parcerias com
ONG (Organizacdes N&do Governamentais) ou mesmo com empresas privadas
para a realizacdo dos objetivos da administracdo publica. “A integracdo de
processos entre organizacfes distintas, é a proxima grande fronteira para reduzir
custos, melhorar a qualidade e aumentar a velocidade das opera¢des” (HAMMER,
2001, p.84).

Segundo e-Envoy (2001), por tratar-se de um elemento chave para o Governo
Eletrénico, muitos paises no mundo todo estdo canalizando recursos significativos
para prover em seus sistemas a capacidade de interoperar e trocar informacdes
com outros sistemas, sejam internos, de diferentes departamentos e de diferentes
esferas de governo.

Essa troca integrada de informacdes pode ocorrer também entre governos de
diferentes paises, como mostrado por Riedl (2001). O autor descreve a experiéncia
de pesquisas que culminaram com a implantacdo de um prototipo de servico
integrado entre paises da Comunidade Européia. A partir de um portal web Unico, o
Cidadao residente em um pais resolve todos os problemas documentais com
ambos os governos, referentes a mudanca de residéncia para outro pais. Por tras
da interface, que mostra todas as acfes que precisam ser tomadas para o evento,
os elementos de tecnologia da informagdo e comunicagdo dos departamentos e
dos governos envolvidos sao acionados, escondendo do Cidaddo as
complexidades inerentes as diferencas de cultura e de procedimentos entre os

paises.
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A tecnologia da Internet, no conceito de portal, € cada vez mais vital para tornar
essas integracdes viaveis de forma organizada e transparente. Localizacdo e
tempo ndo sdo mais barreiras restritivas, assim como ndo sao mais restritivas
também a hierarquizacdo e a departamentalizacdo, porque a estrutura do governo
passa a funcionar em rede. Segundo Ke e Wei (2004), o Cidadao acessa um portal
do governo organizado por servigos, € ndo mais por departamentos, e a partir da
localizac&o do servigo desejado o sistema encarrega-se de fazer as integracdes e
conduzi-lo a sua obtencdo. Aspectos de tecnologia, seguranca, processos e
departamentos envolvidos séo resolvidos na retaguarda dos servigos, de forma
transparente aos seus USUArios.

O maior valor para o Cidaddo é percebido quando ele pode completar o
processo inteiro via um portal, em vez de ter de buscar os diversos servigos
através de outros canais como telefone, e-mail e visitas aos escritorios. O governo
pode oferecer maior quantidade e melhor qualidade de servigos on-line integrados
na propor¢ao em que derrube as barreiras da estrutura do Estado, e oriente os
servi¢os de acordo com a real necessidade dos Cidadéos (BARRETT, 2002).

Nesta forma de organizacdo, defendida em e-Envoy (2001) e detalhada em
Vintar, Kunstelj e Leben (2003), o portal Internet constitui-se num ponto de entrada
para a transacéao do cidaddo com o Estado, com o acesso sendo feito por eventos
da vida cotidiana (nascendo um filho, aprendendo a dirigir, mudando-se, iniciando
um negocio, lidando com um crime, viajando, dentre outros). Cada evento pode
requerer diversos servicos, que por sua vez podem ser decompostos em diferentes
processos, e executados por diferentes organizacoes.

A orientacdo por eventos da vida representa uma evolu¢cdo do conceito de
portais de acesso Unico e integrado aos servi¢os, porque esses sdo organizados
na forma de “modelos mentais dos usuarios” (FOUNTAIN, 2003, p.38), ou seja, 0
Cidaddo acessa os servicos de forma natural, de acordo com a sua l6gica de
raciocinio. Os multiplos servicos ou processos compreendidos por um evento, ndo
importando onde sejam realizados, sdo acessados de forma transparente para o
usuario através dos diversos parceiros envolvidos. Assim pode-se tornar disponivel
para acesso de modo simples, logico e rapido, uma variada gama de servigos on-
line, sem que o Cidad&o precise saber como 0 governo esta organizado ou que
departamento € responsavel por um determinado servico do qual necessita. Este

enfoque permite inclusive a interacdo automatica do portal com organizacdes fora
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da administracdo publica, que prestem servicos compreendidos por um evento.

Os portais orientados por eventos da vida podem ser implementados através de
modelos mais simples, baseados em uma hierarquia bem estruturada dos tépicos
integrantes de um evento, ao longo da qual o usudario navega, ou através de
modelos mais complexos baseados em sistemas inteligentes de conhecimento.
Nesses modelos inteligentes, através de uma estrutura flexivel, o portal interage
com o usuario e através de um dialogo ativo formula questdes para auxilid-lo a
obter o servico que deseja (VINTAR; KUNSTELJ; LEBEN, 2003).

Para Leben e Vintar (2003), o desenho de servicos publicos orientados segundo
eventos da vida tem provado constituir-se em uma das mais importantes iniciativas
dos programas de Governo Eletrénico na Europa e no mundo. Os autores discutem
e comparam alguns modelos existentes para desenvolvimento e implementacao de
portais orientados segundo eventos da vida. Esse tipo de organizacdo de portais,
por exigir um menor esforco mental do Cidaddo para obter os servi¢os, contribui
para a sua usabilidade, o que segundo Quadros, Zimath e Hoeschl (2003) pode
determinar o sucesso de um programa de Governo Eletrénico. Para os autores,
apenas disponibilizar os servigcos nao € suficiente, pois se 0 acesso e a navegacao
no portal ndo forem amigéaveis, e os servicos ndao forem encontrados e usados com
facilidade, o Cidaddo poderd ser desestimulado a uséa-lo em suas futuras
necessidades.

O programa de Governo Eletrénico do Reino Unido implementa, num outro
conceito evolutivo do uso de portais, uma infra-estrutura tecnolégica denominada
gateway para acesso integrado aos servi¢cos pubicos. O gateway ndo implementa
diretamente qualquer servico, servindo apenas de ponto Unico de acesso a todos
os servicos do governo. Nele o Cidaddo identifica-se e, a partir dai, realiza
transacdes seguras para qualquer servico, sem a necessidade de saber qual
departamento o realiza. O gateway direciona a comunicagdo em funcao da
demanda do Cidaddao e, se houver a necessidade de interagdo entre
departamentos do governo para a realizacdo do servigo, 0 gateway se encarrega
de estabelecer as navegacfes necessarias. Nesse conceito, o Cidadao identifica-
se uma unica vez para a realizacdo de tantas transacdes quantas necessitar (e-
ENVOY, 2004; NAO, 2002). Em setembro de 2.003 ja havia 2,2 milhdes de
individuos cadastrados no gateway do Reino Unido (e-ENVOY, 2003).

Para viabilizar a implantacdo de sistemas integrados em um portal de acesso
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unico focado no Cidaddo, € possivel estabelecer uma ligacdo entre as novas
tecnologias da Internet e os sistemas legados, existentes nos departamentos de
governo. Essa integracdo ndo sé contribui para a reducdo dos custos do governo,
como dela nascem 0s meios para mudar radicalmente a forma como 0s servi¢cos
publicos séo disponibilizados, e a propria forma como o governo trabalha. O portal
implementa o acesso dos individuos através da Internet de forma féacil, e
estabelece internamente a comunicagdo com o0s sistemas de tecnologia da
informacg&o existentes, por mais complexos que possam ser. Mesmo que 0S
sistemas tenham sido construidos voltados para o acesso via Internet, essas
tecnologias de ligacdo sdo necessarias para prover a integracao entre sistemas
heterogéneos. Nao se pode esperar que todos os departamentos, de diferentes
governos, de diferentes paises, implementem os mesmos sistemas, até porque
existem barreiras impostas por culturas, processos e legislaces diferentes, como
discutido em Riedl (2001).

A necessidade de integracao de servigos, e de que essa integragdo seja cada
vez mais rapida, consuma menos recursos e seja menos suscetivel a erros, tem
despertado o interesse dos centros de pesquisa para o desenvolvimento de
tecnologias para prover o que estd sendo conhecido como “composicdo de
servigos web”. Uma tecnologia promissora para resolver as integracdes de servigos
para Governo Eletrénico, segundo Gamper e Augsten (2003), é a denominada
Web Services. Ela implementa um novo padrdo aberto para uso na Internet,
provendo um nivel de abstracdo acima dos sistemas existentes, ndo importando as
plataformas sobre as quais eles operam. Utilizando ferramentas de programacao
de alto nivel, sua arquitetura compreende uma linguagem para descricdo dos
servicos web, com a qual especificam-se 0s servicos basicos que serao integrados,
e mecanismos de acionamento dos multiplos sistemas que disponibilizam esses
servigos basicos. Complementam os autores observando que “Web Services ligam
dominios distintos de tecnologia ndo pela substituicdo das tecnologias existentes,
mas provendo um “empacotamento” em torno das aplicacfes existentes.” (p.164).

Medjahed, Bouguettaya e Elmagarmid (2003) também discutem essa
abordagem e apresentam um modelo para composicdo automética de servigcos
web, demonstrando a viabilidade de sua aplicacdo no setor publico através de um
estudo de caso que integra, em seu nivel mais baixo, diversas aplicacdes

proprietarias dos departamentos envolvidos.
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Nas metodologias de desenvolvimento de portais orientados por eventos da
vida estudados por Leben e Vintar (2003), as implementacdes podem compreender
desde uma reengenharia completa dos servigcos e dos sistemas que 0s suportam,
até a aplicacdo de uma simples visao externa na web, mantendo-se internamente
0s sistemas legados, cujos acessos sdo reconstruidos a partir do portal. Essa
construcdo de uma nova interface orientada ao Cidaddo, sem desenvolver
necessariamente novos sistemas para implementar a légica dos negocios do
departamento, reduz significativamente os custos de tecnologia da informacéo para
colocar servicos na web (TAPSCOTT, 1996).

O estégio final, no entanto, ainda esta bem mais adiante. Os governos estao
aprendendo que as verdadeiras transformagfes virdo ndo s da colocagdo de
servigos na web e do uso das modernas tecnologias da informacdo e comunicagao
para sua integracdo. Mas sim, ocorrerdo a partir do redesenho da organizacao
Estado como um todo para colocar o cidadédo no centro das atencdes, integrando
processos entre departamentos para simplificar a interacdo, reduzir custos e
melhorar os servigos. E isso somente é possivel com uma correta estrutura de
governanca e com vontade a politica para fazer as mudancas incorporada a todos
os segmentos do governo (ACCENTURE, 2002).

3.4.5 Oportunidades providas pelo Governo Eletrénico

A implementacdo de programas de Governo Eletrénico s6 € possivel se o
Estado entender a necessidade de romper limites da inovacdo tanto em seus
processos de gestdo, como apregoado nas propostas de reforma, quanto na
tecnologia empregada para o cumprimento das suas obrigacbes com a sociedade,
alavancando o conceito de governancga eletronica.

Uma sintese das oportunidades e dos objetivos possiveis de serem alcancados,
e que justificam a implementacdo de programas de Governo Eletrénico na
transformacao da relacdo entre o Estado e o Cidad&o, pode ser obtida pela leitura
e andlise dos trabalhos de Barret (2002), CPPI (2002), e-Envoy (2002b), Gilbert,
Balestrini e Littleboy (2004), Hoeschl (2003), PMA-EG (2002) e 3GF (2001):

a) melhoria consistente da qualidade de vida para o Cidadao, oferecendo-lhe
um canal alternativo para acesso facil aos servicos e informag¢des do Estado no

momento, no local e na forma de sua preferéncia, e sem ter de interagir com o
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servidor publico;

b) transformacdo dos processos e estruturas do Estado, criando uma
administracdo publica menos hierarquizada e oferecendo ao servidor publico maior
poder para prestar servicos de melhor qualidade e dar respostas mais rapidas as
demandas da sociedade;

c) integracdo de informacdes e servicos, eliminando as redundancias e as
barreiras existentes entre os departamentos do governo, e entre as diversas
esferas, de forma que o Cidadédo veja o Estado como um ente Unico, independente
da complexidade das suas relagcbes internas, e que politicas publicas possam ser
estabelecidas também em um processo integrado;

d) ampliacdo da gama de servicos com foco nas necessidades efetivas do
Cidadao, até pela reaplicacdo de recursos economizados;

e) melhoria na gestdo dos recursos publicos, simplificando 0s processos,
aumentando a produtividade e eficiéncia da administracdo publica, implicando
reducao significativa do tempo e do custo das transacoes, tanto para o Cidadao
quanto para o Estado;

f) ampliacdo do poder do Cidadao, oferecendo-lhe um canal alternativo néo
somente para a obtencdo dos servicos publicos como também para interagir de
forma participativa com o Estado, ampliando o exercicio da democracia e do
controle das suas acoes;

g) promocao da inclusdo social e econbmica, privilegiando o0s setores
prioritarios da economia e a melhoria da qualidade de vida das comunidades
carentes, contribuindo para o desenvolvimento da nacgao;

h) criacdo de um Estado institucionalmente forte, pela capacidade de prestar
um melhor servico aos cidaddos e empresas, reduzir a corrupgdo, aumentar a
transparéncia e o controle social;

i) o desenvolvimento da tecnologia da informacdo e comunicacdo para a
sociedade privada a partir do exemplo da demonstracdo dos ganhos pela sua
utilizacado no Estado, e também pelas oportunidades de negdcios que gera para a

economia.

Esses objetivos podem ser esperados para qualquer governo, independente do
estagio de evolugcdo em que se encontre. Para os paises em desenvolvimento os

ganhos nos aspectos de crescimento social e econémico sdo mais acentuados. No
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entanto, percebe-se pelas leituras que nem todos esses ganhos estdo sendo
obtidos ainda, nem mesmo pelos paises ditos do primeiro mundo. Existem
barreiras, que s&o mostradas adiante no item 4.3, quando sdao montados o0s
referenciais para pesquisa.

Existem duas questbes-chave que fazem parte do sucesso de qualquer
programa de Governo Eletrénico. Uma delas é a denominada inclusao digital, a
perspectiva de que todos os cidadaos, e ndo apenas segmentos privilegiados,
possam ter acesso aos servi¢cos do governo. A outra é a seguranca das transacdes
na Internet, um mundo de livre e facil acesso, reconhecido em sua forma basica de
utilizacdo como altamente vulneravel. Nao cabe no escopo dessa pesquisa estudar
estes dois temas, mas como para alguns autores aparecem colocados como
empecilho para o desenvolvimento dos programas de Governo Eletronico, faz-se
uma breve abordagem para mostrar o estagio de evolucdo e a necessidade de sua

inclus@o nas respectivas estratégias.

3.5 A seguranca deixa de ser obstaculo para os servigos publicos
na Internet

A Internet é um sucesso por ser uma rede universal, de acesso irrestrito e
ilimitado, a custos baixos, e isso ocorre porque 0s seus protocolos sédo abertos e
padronizados. Todas as barreiras de acesso empregadas pelas redes e aplicagdes
proprietarias, que por assim serem podem implementar niveis diferenciados de
seguranca, desaparecem com a Internet (OECD, 1999, 2000; PORTER, 2001;
SYMONDS, 2000).

Para Cairncross (2001) a Internet criou dores de cabecga, trazendo ameacas a
seguranca das pessoas, das organizagdes, dos sistemas, das informacdes. Cada
dia se torna mais comum a presenca de elementos na rede, denominados hackers
ou crackers os quais, com profundos conhecimentos de sistemas computacionais,
aproveitam-se das facilidades da abertura da rede e dos descuidos com a
seguranca dos sistemas. Acessam informacdes que nao lhe pertencem, destroem
ou modificam sistemas ou bancos de dados, ocasionam indisponibilidade de
acesso e introduzem virus que causam 0s mais variados tipos de transtornos.

A autora cita Ithiel de Sola Pool (POOL, 1983), segundo ela um dos primeiros
pensadores da comunicacao eletronica e sua implicacao na vida das pessoas, para

quem as tecnologias que trazem liberdade, como € o caso da Internet, devem ser
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incentivadas, porém elas trazem consigo problemas que ndo sdo exatamente
novos, mas agravam-se ou ampliam-se com o uso da tecnologia.

Os impactos negativos que podem advir das facilidades e da velocidade de
tratamento e disponibilizagdo de informacgdes na Internet, e também do seu poder
de atingir muito rapidamente um grande namero de individuos, como encontra-se
descrito em Cairncross (2001) e Tapscott (1996), podem assim serem sintetizados:
destruicdo da privacidade, policiamento da vida do individuo, disseminagdo de
imoralidades e pornografias, riscos de diminuicdo da qualidade de vida pela perda
da delimitacdo entre trabalho e lazer, riscos de perdas nas transacdes eletronicas,
riscos de bipolarizacdo social e econdmica, aumentando o fosso entre os que tém
e 0sS que nao tem o direito de acesso a informag&o. Tapscott (1996) afirma ainda
que a Internet tem um potencial de destruir a privacidade com muita rapidez, e
chama atencédo que deve ser salvaguardado o direito que o cidaddo possui de
determinar 0 que pode ser revelado a seu respeito, para quem e para que
finalidade.

Essas ameacas precisam ser tratadas pelos governos e pela sociedade, de
forma que a liberdade de comunicagcédo provida pela Internet possa ser usada e
incentivada no seu aspecto positivo para ampliar o bem estar social. Cerf (1998),
considerado um dos criadores da Internet, discute os comportamentos abusivos e
possibilidades de fraudes na Internet, e defende o uso de métodos criptograficos
para preservar a autenticidade e privacidade das mensagens na rede. Advoga a
tomada de acBes de ordem técnicas, legais e sociais para governar esse novo
espaco virtual sem destruir a sua natureza democrética.

A privacidade e a seguranca sdo aspectos fundamentais para o sucesso dos
Governos Eletrbnicos e a implementacdo de rigidos sistemas de controle de
seguranca em seus processos e sistemas ampliardo a confianga na prestacao dos
servigos publicos pela Internet. A garantia de autenticidade das mensagens, assim
como a criptografia durante a transmisséo, € obtida através do uso de assinaturas
digitais. Elas permitem a cada Cidadao ter uma identidade Unica na rede, de forma
gue se pode estabelecer uma confianca nas transacdes eletrbnicas entre as partes
envolvidas. A privacidade, por sua vez, deve ser assegurada pela implementacéo
de elevados padrdes de protecédo, que garantam que as informacdes confiadas
pelo Cidadédo ao Estado estdo sendo manipuladas com o devido cuidado, e que

nao serdo reveladas a quem néo interessem (e-ENVOY, 2002a; NOIE, 2003; PMA-
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EG, 2003; SYMONDS, 2000).

Mecanismos de seguranca para transacdoes na Internet ja comecam a ser
utilizados, e um dos exemplos é o do governo britanico, que desenvolveu um
conjunto de normas a serem aplicadas aos servicos de Governo Eletronico. O
documento (e-ENVOY, 2002a), aderente a norma internacional 1SO 7799 para
gerenciamento da seguranca da informacdo (ISO7799, 2000), € o documento
basico que define as regras de seguranca para disponibilizacdo dos servigos
publicos. Traz referéncias a varios outros documentos, 0s quais objetivam detalhar
os procedimentos de implantacdo de cada um dos conceitos de seguranca. Os
requisitos para que 0S Servicos sejam seguros e para que a privacidade do
Cidadao seja garantida, devem obrigatoriamente fazer parte do projeto e do
desenvolvimento do servigo. Os principios basicos de seguranca definidos no
documento britanico podem ser assim resumidos:

a) as informacbes passadas pelo Cidadao devem ser protegidas, assim como
devem ser estabelecidos controles para que as ameacgas de invasao por hackers
sejam minimizadas, e para que as pessoas autorizadas a tratar com a informagao
nao facam mau uso delas;

b) os servicos devem estar sempre disponiveis, assim como as informacdes
devem estar sempre disponiveis e fidedignas, o que tem a ver com a protecdo
contra ataques de qualquer natureza, como de hackers, de virus e outros;

c) os servicos devem ser identificados com mecanismos de autenticacéo, de
forma que o Cidaddo ao acesséa-los tenha seguranca que estara contatando com a
entidade verdadeira e ndo com uma falsa entidade criada por um hacker;

d) os Cidadaos devem ser identificados com mecanismos de autenticacéo, de
forma que o governo saiba que esta transacionando com o elemento verdadeiro e

ndao com um hacker que se faz passar por ele;

Os dois ultimos itens tém a finalidade de garantir, para ambos os participantes,
que a transacdo seja auténtica e que as informacdes sejam confidveis e tenham
transitado na rede com o devido sigilo: quem enviou a transac¢do ndo pode repudia-
la, quem a recebeu ndo pode negar, o conteido da informacao recebida é fiel ao
que foi enviado, e somente quem tem o certificado digital € que pode ler a
mensagem que foi criptografada por quem enviou. O objetivo € que até o ano de

2005 todos os Cidaddos que interajam com o0 governo britdnico tenham um
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certificado de assinatura digital.

Reichstadter (2003) mostra o projeto da Austria para a entrega eletrénica de
documentos, usando certificacdo digital. Ele afirma que o uso da assinatura
eletronica resolve os problemas de assinar documentos, garantir confidencialidade
na entrega pela Internet, obter a confirmacdo da entrega, e identificar e garantir a
autenticidade de quem os recebeu.

O rigor dos mecanismos de seguranca € diferente para diferentes tipos de
servigos ou de informacao, pois nem todos requerem 0 mesmo grau de protecao.
Para as informacOes de interesse publico, por exemplo, o nivel de seguranca
requerido € minimo, enquanto uma transacao financeira requer um grau maximo
de seguranga.

Para que as assinaturas digitais sejam confiaveis, € necessario que existam
mecanismos de emissao e controle de certificados que contém essas assinaturas,
da mesma forma como os cartérios hoje garantem que as assinaturas
convencionais nos documentos sdo verdadeiras. Esses mecanismos s&o
implementados através de organizacdes denominadas PKI (Public Key
Infrastructure), existentes em cada pais, para atender a todos os interesses de
autenticacdo, tanto no segmento privado como no publico (ANAO, 2001; NOIE
2003). Em e-Envoy (2002a) séo citados casos de uso da tecnologia de PKI, para
autenticacdo das partes envolvidas em transacdes de Governo Eletrénico na
Australia, Hong Kong, Holanda e Reino Unido.

Para o uso de autenticacdo do Cidadao e do Estado em transacdes de Governo
Eletronico para a prestacao de servigcos, o Brasil tem a sua PKI, denominada ICP-
Brasil (Infra-estrutura de Chaves Publicas do Brasil), instituida pela medida
provisoria 2200-2 de 24/08/2001 (BRASIL, 2001). A ICP-Brasil atende também as
exigéncias de autenticacdo do setor privado. Além de definir a estrutura
tecnoldgica e de seguranca para a emisséo e controle de certificados digitais para
uso no pais, a medida proviséria assegura validade legal e juridica aos
documentos assinados eletronicamente:

Art. 1° Fica instituida a Infra-Estrutura de Chaves Publicas
Brasileira - ICP-Brasil, para garantir a autenticidade, a integridade e
a validade juridica de documentos em forma eletrbnica, das
aplicacbes de suporte e das aplicagbes habilitadas que utilizem
certificados digitais, bem como a realizacdo de transacoes
eletrbnicas seguras. (BRASIL, 2001, p.1).

Pode-se concluir, portanto, que a questdo de seguranca deixa de ser uma
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limitacdo, ou um empecilho, para a implementacdo de servicos de Governo
Eletrdnico no Brasil, pois € viavel a definicdo de uma estratégia de seguranca nos
moldes do governo britanico, ou de outros governos que estejam em estagio de
evolugdo equivalente. Afinal, se os bancos permitem que os clientes executem
transacdes financeiras na Internet, e s6 no ano de 2002 foram 2,28 bilhdes de
transacdes bancéarias no Brasil, como ja citado anteriormente, ndo ha razdo para
que a relacao entre Estado e Cidadao ndo possa ser estabelecida com a mesma
seguranca na Internet. Basta que haja investimentos em tecnologias de seguranca
nos programas de Governo Eletronico. Os proprios usuarios demonstram acreditar
na seguranca das transacdes, conforme mostrado por Raskin (2003) ao pesquisar
a satisfagdo no uso dos servigcos da Agéncia de Rendas Internet, no Parana: na
escala de 1 a 5, a seguranca das transacdes obteve média de 4,48 e a confianca
nos servicos 4,46.

Assim, é possivel inferir que todos os servigos que ndo dependam da presenca
fisica do individuo para a sua realizagcéo, podem ser prestados pela Internet.

A privacidade das informagcdes armazenadas nas bases de dados das agéncias
do governo deve ser mantida através de uma politica especifica. Essa politica deve
ser acompanhada de mecanismos tecnolégicos para tornar viavel a sua
implantagdo, acrescidos de mecanismos legais que penalizem 0s responsaveis
pela sua manutencdo, seja na negligéncia da guarda ou no uso indevido
intencional da informacdo pelos servidores publicos responsaveis pela sua
manutencdo, como trata em detalhes ANAO (2001). Ressalte-se que a legislacao
de privacidade ndo é especifica para uso em tecnologia da informacédo e
comunicacao, mas sim, aplica-se a todos os atos da sociedade.

3.6 Preparando o Cidad&o para o mundo do Governo Eletronico

Nenhum programa de Governo Eletrénico tera cumprido seus objetivos na
melhoria da relagdo do Estado com o Cidadao enquanto seus beneficios n&o forem
disponibilizados a todos, com as mesmas facilidades, independente da condicéo
social e econdmica, e do local onde se encontram.

Se por um lado as tecnologias de informacdo de ponta
disponibilizam aos cidadaos-usuarios servicos e informacfes em
tempo real, reduzindo a necessidade de deslocamentos, o
dispéndio de tempo e dinheiro, o nimero de contatos para a
obtencdo dos servicos e 0 atendimento conclusivo, por outro lado,
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€ necessario que estes cidaddos-usuarios tenham acesso prévio

aos suportes necessarios a obtencdo dos  servigos:
microcomputadores conectados a Internet, acesso a linhas

s

telefbnicas, fax etc. O acesso ao suporte tecnoldégico € um pré-
requisito do acesso ao servico. (COUTINHO, 2000, p.53).

Para e-Envoy (2002a, p.15) ter apenas o acesso nao € condi¢éo suficiente: “Um
fator chave para se conseguir um Governo Eletrénico efetivo € ter para todos os
cidaddos o acesso a tecnologia assim como 0 necessario preparo para explorar o
seu uso”. Fernandes e Afonso (2001) e NOIE (2003) vao além, ao considerarem
que para a inclusdo digital € necessario também que haja oferta de conteudos,
servicos e sistemas de informacdo em idioma nacional, além de facilidades de
geracdo de conteudos locais. Takahashi (2000) complementa, colocando que 0s
usuarios devem ser preparados para serem provedores ativos de contetdos na
Internet, usando a midia em favor dos seus interesses individuais e comunitarios,
com responsabilidade e senso de cidadania.

Analisando esses requisitos, parece estar adequado o projeto de implantagcéo
do Governo Eletronico do estado do Parana, pois como mostra Oliveira (2003), o
projeto apoia-se em trés pilares basicos: ampliacdo significativa dos servicos na
Internet, criacdo de pontos de acesso para a populacdo usufruir os servicos
publicos e alfabetizacgéo digital.

Na medida em que os governos ampliem a prestacdo dos servicos publicos
através da Internet e ndo haja contrapartida de investimentos em acesso universal
para a sociedade, Tapscott (1966) adverte dos riscos de bipolarizacdo entre os
mais ricos e 0s mais pobres, do aumento da lacuna entre 0s que possuem € 0sS
que ndo possuem acesso a informacdo, entre 0s que conseguem e 0S que nao
conseguem comunicar-se com o mundo. Os privilegiados passam a constituir uma
nova elite de poder, de dominacdo sobre os excluidos, preocupacdo também
discutida por Hoeschl (2003). Nesse caso prevalece a vertente negativa das
discussdes de Bellamy e Taylor (1998), de que os governos usardao a tecnologia
para o controle da sociedade. E fundamental para o bem estar social e 0 sucesso
econbmico das nacdes, a existéncia de direitos iguais no acesso a informacédo. O
mesmo pensamento é expresso em OECD (1999), ja citado anteriormente quando
analisa a evolugdo do comércio eletrbnico, que chama a atencdo para
possibilidade de ampliacdo do fosso digital entre as nacgbes, decorrente da

diferenca de velocidade com que cada uma internalize a tecnologia.
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Enquanto paises do mundo desenvolvido estdo envoltos em malhas de
comunicacao digital de altas capacidades, utilizando-se de servicos de Ultima
geracdo, grande parte da populacdo mundial ndo tem acesso sequer a telefonia
basica (HOESCHL, 2003; TAKAHASHI, 2000).

A divisao digital, ou exclusao digital, termos cunhados para diferenciar os que
tém e os que ndo tém acesso ao mundo da informacdo na Internet, € uma
realidade mundial que esta diminuindo. As velocidades séo diferentes de pais para
pais, dependendo do aumento do nimero de computadores para uso domeéstico,
da reducéo dos custos dos acessos ao mundo digital e do aumento das facilidades
de acesso a informacdo. Como a prestacdo de servicos pela Internet reduz os
Custos operacionais, 0S governos, € mesmo as organizagbes privadas, podem
investir parte da economia para acelerar a reducédo da excluséo digital. Isso pode
ser feito colocando-se acessos publicos nas ruas, estacdes de transportes, centros
de convivéncia das empresas, recepcfes de Orgaos publicos, pela criacdo de
telecentros, dentre outras formas (CAIRNCROSS, 2001, p.286).

O termo ‘“telecentro” tem sido utilizado genericamente para
denominar as instalacdes que prestam servicos de comunicacfes
eletrbnicas para camadas menos favorecidas, especialmente nas
periferias dos grandes centros urbanos e mesmo em areas mais
distantes. (TAKAHASHI, 2000, p.34).

Symonds (2000) cobra uma postura mais pré-ativa do Estado: “Como o
Cidadao tem que se relacionar com o governo, quer ele queira ou ndo, o0 governo
pode prover incentivos para que ele faca da web o seu canal preferido para suas
transagfes.” (p.27). O Governo Eletrénico ndo pode ser privilégio de minorias, e
cita novamente David Agnew: “Colocar o governo on-line apenas como um meio
para ampliar o acesso para pessoas que ja tém mais oportunidades de acessar o
governo e seus tomadores de decisdo, nao representa avanco significativo.” (p.16).

A inclusdo digital deve comecar pelos proprios servidores publicos, estratégia
adotada por Cingapura, pois ndo pode existir um programa de Governo Eletrénico
bem sucedido sem o devido preparo dos recursos humanos que o suportardo, sem
que os servidores publicos estejam alinhados com os desafios das novas
tecnologias (ACCENTURE, 2002).

A dimensado da exclusdo digital € mostrada por e-Envoy (2002a) em pesquisa
realizada em 15 paises, considerados pelo governo britanico como detentores de

importantes programas de Governo Eletrénico, na qual o Brasil ndo aparece. Os
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percentuais da populacdo daqueles paises que tém acesso a Internet, cujos
valores foram atualizados para o ano de 2002 usando Cyberatlas (2003), variam de
33% na lItalia a 75% na Suécia, estando a maioria acima dos 50%. A China
aparece no relatério como uma excecao visto que apenas 3,5% da populacdo tem
acesso. No Cyberatlas (2003) o Brasil aparece com 8,1% de incluidos digitais.

O Brasil tem investido em programas de inclusdo digital, a comecar pelo
governo federal nos esforcos empreendidos para o desenvolvimento da Sociedade
da Informacdo no Brasil (TAKAHASHI 2000). Nesse documento sdo discutidos
conceitos como o da responsabilidade dos governos em assegurar 0 acesso as
tecnologias de informacdo e comunicagdo, garantindo os servicos basicos e o0s
seus beneficios, independente da localizacdo geografica e condicdo social do
Cidadao. Objetiva-se levar o acesso a Internet a todos os cantos do pais e a todas
as classes sociais, ampliando o publico usuario dos servicos de Governo
Eletrénico.

As iniciativas no Brasil ndo s&o apenas dos governos. Muitas organizagoes néo
governamentais contribuem para a diminuicdo da excluséo digital, sendo citadas
por Takahashi (2000) como principais: a VivaRio para comunidades carentes no
Rio de Janeiro; o Comité para Democratizacdo da Internet (CDI) que mantém
escolas de informatica para criangas e adolescentes de baixa renda em varios
estados do Brasil; a Rede de Informacdes para o Terceiro Setor (Rits) como
entidade de apoio as organizacdes do terceiro setor. Para o autor, as ONG seréo
um dos esteios fundamentais para o programa de inclusédo digital.

Toledo (2004) evolui na discussdo dos modelos gestdo dos telecentros, ao
propor um modelo sustentado pelo investimento privado, apoiado pelo
financiamento governamental para a instalacdo e o treinamento. A vantagem do
modelo é o fomento ao microempreendedorismo, a geracdo de emprego e renda
local, e a independéncia de decisGes politicas de governos e de contribuicbes as
ONG. O sucesso depende apenas da visdo e do interesse dos empreendedores
em manter os telecentros como negocio. A0 mesmo tempo em que contribui para
ampliar a inclusdo digital e social, fornecendo um servico de baixo custo para o
Cidadao, contribui para a inclusdo econdémica.

Fernandes e Afonso (2001) consideram que os esfor¢cos para a incluséo digital
passam pelo uso de atores sociais capazes de agir como multiplicadores, de forma

a possibilitar 0 acesso a informagdo para um namero crescente de individuos, e
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cita a importancia fundamental das escolas, bibliotecas, centros comunitarios e
outros tipos de associacoes.

Estudos comegam a ser desenvolvidos na érea de incluséo digital, como o do
Centro de Politicas Sociais da Fundacdo Getulio Vargas, que mostra o mapa da
exclusdo digital tracando um paralelo com a exclusdo social (NERI, 2003),
discutindo as bases para um sistema integrado de acbes visando o
desenvolvimento social a partir da inclusédo digital. As oportunidades hoje estao
atreladas a posse do conhecimento da tecnologia da informacdo. Dentre os
diversos programas, o de inclusdo digital das criancas e jovens nas escolas
assume fundamental importancia, porque trabalha na preparacao do individuo para
o futuro: “O analfabetismo digital, ao afetar a capacidade de aprendizado, a
conectividade e a disseminacao de informacgdes, gera consequéncias virtualmente
em todos campos da vida do individuo” (p.14). O estudo mostra que alunos que
tém acesso ao computador apresentam desempenho escolar superior aos que nao
tém. Dos alunos do ensino fundamental, 25,4% estdo matriculados em escolas
com laboratério de informatica e no ensino médio esse percentual sobe para
45,6%.

No ambito federal, consta dos planos do Governo Eletrénico:

A inclusé@o social e a ampliagdo do uso da tecnologia da informacéo
pelo cidaddo brasileiro é outro objetivo fundamental, que deve
possibilitar a universalizacdo e a democratizacdo do acesso aos
servicos com quiosques publicos ou comunitarios, além da
interiorizacdo dos servicos. (MP, 2000, p.5).

Para cumprir com os objetivos de inclusdo digital no pais, encontra-se em MP
(2003) um documento com 124 consideragdes e propostas, obtido com resultado
de realizacéo da Il Oficina de Incluséao Digital. No entanto, conforme conclui Zimath
(2003) em sua andlise, as realizac6es sdo muito timidas, se comparadas com 0s
planos.

No estado do Parand e na cidade de Curitiba, escolhidos como campo de
pesquisa no capitulo 5, existem diversas iniciativas de programas para reduzir a
exclusao digital. Segundo Neri (2003), o estado do Parana ocupa o quinto lugar no
mapa da incluséo digital com 11,59% da populagdo com acesso a Internet.

Oliveira (2003) mostra os esfor¢cos do governo do estado do Parana citando os
projetos denominados Celepar na Comunidade, Portal da Comunidade e o de

conexao das escolas publicas na Internet.
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O programa Celepar na Comunidade desenvolveu-se de 1999 até 2002, e teve
como objetivo oferecer a oportunidade de uma iniciacao para o acesso a tecnologia
da informacdo e comunicagdo, principalmente a Internet, para comunidades de
excluidos digitais. Mais de 20 mil pessoas, em 65 localidades do estado do Parana,
quebraram a barreira do acesso ao computador e conheceram o potencial do uso
da Internet em suas vidas, em laboratérios itinerantes montados pela Companhia
de Informatica do Parana - Celepar especialmente para o programa. O problema
deste programa € que se as comunidades locais ndo tomassem a iniciativa de
continuidade, investindo por conta prépria em laboratérios e na formacédo de
multiplicadores, depois de uma semana de treinamento os iniciados ficavam
novamente isolados do mundo da informacéo, pois o laboratorio volante deslocava-
se para outra localidade (OLIVEIRA, 2003).

Como havia a percepcdo da necessidade de continuidade no processo de
alfabetizacao digital nas comunidades, o que mais tarde é confirmado por Oliveira
(2003), a Celepar implementou no ano de 2002 um novo projeto, o Portal da
Comunidade (SERC, 2003), e que atualmente esta sob gestdo da Secretaria
Especial de Rela¢cdes com a Comunidade. O Portal da Comunidade tem como foco
a disponibilizacdo, agora em carater permanente, de computadores com acesso a
Internet em comunidades organizadas, provendo treinamento em tecnologia da
informacdo e comunicacdo e também em processos de gestdo. A idéia é que os
multiplicadores treinados déem sustentacao ao programa e que a comunidade seja
auto-suficiente. Além disso, € disponibilizado um portal de servicos na web,
mantido pela comunidade, onde os membros podem expor suas habilidades e
realizar negdécios na internet, além de outras facilidades.

O Portal da Comunidade é um espaco para organizar as
informacfes das Comunidades, contribuindo para a promocéo do
desenvolvimento social e econémico dos seus membros, a partir da
divulgacéo de suas ofertas de produtos e servicos a populacdo. A
inclusdo digital ocorre através do acesso as informacdes na
Internet, quebrando o isolamento das comunidades. Cada uma
pode utilizar seu site como ferramenta de gestdo. (SERC, 2003).

Uma acdo mais recente, do ano de 2003, decorrente também da necessidade
de possibilitar o acesso permanente das comunidades carentes a Internet é o
programa de implantacdo de telecentros comunitarios (PARANAVEGAR, 2004),
iniciado pelos municipios que apresentam os menores indices de desenvolvimento

urbano no estado. Esses telecentros sdo mantidos em parceria com organizacdes



85

locais e oferecem o acesso gratuito a Internet para o Cidadao, que nele recebe um
treinamento basico e suporte para a utilizacdo. O orcamento alocado pelo governo
do Parana para o projeto, para o periodo 2004/2007, é da ordem de R$ 2,9
milhdes (PARANA, 2004).

Uma quarta acdo no ambito do governo estadual, de alcance expressivo pelo
publico atingido e pela capilaridade, € o Portal Educacional Dia-a-Dia Educacao
(SEED, 2003), em fase de implantacdo pela Secretaria de Estado da Educac&o. E
um portal pedagogico de aprendizagem colaborativa na Internet, criado para
auxiliar os professores na preparacado de suas aulas. O projeto prevé que até 2006
serdo interconectados os laboratérios de informéatica das duas mil escolas publicas
estaduais na Internet, atendendo da ordem de um milhdo e duzentos mil alunos.
Isso significa levar a Internet a todos 0s municipios do Parana.

A prefeitura municipal de Curitiba € uma das pioneiras na criacdo de centros
comunitarios de acesso gratuito a Internet, implantados nos 48 Fardis do Saber,
gue séao bibliotecas publicas municipais distribuidas pelos bairros da cidade. Além
disso, fornece e-mail gratuito para o Cidadao e uma hora por dia de acesso grétis a
Internet. Os laboratérios de todas as escolas municipais de ensino fundamental ja
interconectados a Internet, constituem-se também em pontos de acesso ao
Cidadao curitibano. Mais recentemente, no final do ano de 2003, foi lancado um
novo programa denominado “Inter Clique”, um 6nibus adaptado para laboratério de
informatica com acesso a Internet que se desloca diariamente para os bairros para
atender as comunidades ndo assistidas pelos Farbis do Saber. Nos finais de
semana o 6nibus fica localizado em pontos turisticos da cidade (CURITIBA, 2004).

Programas integrados de Governo Eletrnico que levem em consideragdo a
disponibilizacdo de servicos voltados para o interesse maior do Cidadao, que |he
permitam exercer o controle social das acfes delegadas pela sociedade, que
permitam uma participagdo maior da sociedade na elaboracdo das politicas
publicas e, ao mesmo tempo, desenvolvam programas efetivos de alfabetizacdo
digital e acesso a Internet para todas as camadas sociais, estara propiciando o
efetivo exercicio da cidadania e criando condi¢cdes para o desenvolvimento social e
econbmico. Estara contribuindo para colocar a sua sociedade no grupo dos que
podem e desta forma afasta-la das ameacas da dominacgéo. E isso € obra de toda

a sociedade, ndo somente do Estado.
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4 REFERENCIAS PARA A PESQUISA

O dialogo com os autores mostra que o caminho para um Governo Eletronico
efetivo, que promova a melhoria dos servicos publicos, a transparéncia das acoes
de governo e a abertura a participagdo da sociedade na formulagdo das politicas
publicas, passa por orientar as a¢des do Estado com foco no Cidaddo. E foco no
Cidadéao, quebrando o paradigma da administracao burocratica onde o foco é na
eficiéncia dos processos dos negdécios do governo, significa a constru¢do de
sistemas integrados entre os diversos departamentos para apresentar ao Cidadao,
em um Unico ponto de acesso, 0s servigcos que ele necessita, na hora que deseje e
onde quer gque esteja.

Tendo em mente que o objetivo dessa pesquisa é avaliar o estagio de evolucéo
dos servigos publicos na Internet que sejam do interesse maior do Cidadao, e
comparé-lo com o estagio de evolucao dos servigos que sejam do interesse maior
do Estado, assim como buscar razdes para a defasagem, é necessario que se
estabeleca um referencial para a realizacdo da pesquisa, em trés linhas:

a) a definicdo de um modelo para classificacdo de servicos em portais na
Internet, que permita diferenciar 0s respectivos estagios de evolugcdo na
implementacéo dos programas de Governo Eletronico;

b) a descoberta da existéncia de programas de Governo Eletrbnico onde os
portais implementam servi¢os integrados, abrangentes e com equilibrio entre os
interesses do Estado e do Cidadao, para demonstrar que a busca do pesquisador
pode ser alcancada;

c) a elaboracdo de uma lista das principais barreiras encontradas e das
estratégias para o desenvolvimento de programas de Governo Eletrénico, a partir
de experiéncias mundiais, que servem de apoio para a pesquisa das razdes da
defasagem e para as recomendacdes de estratégias para transformacdo do

cenario.

4.1 Modelo para classificacdo de servicos em portais Internet

Symonds (2000) e Fernandes e Afonso (2001) classificam, de forma
semelhante, a evolucdo dos programas de Governo Eletronico em quatro estagios,
gue podem ser assim sintetizados:

a) no primeiro estagio, os departamentos de governo usam a Internet apenas
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para colocar informacdes institucionais, que podem estar reunidas em um portal
que funciona como um catalogo de informacdes do governo. Constitui-se numa
presenca inicial do governo na Internet. Ndo hé interatividade e ndo sédo oferecidos
Servigos;

b) no segundo estagio ja existe uma comunicacdo nas duas direcdes, pois 0
Cidadao ja usa a Internet para colocar algumas informacfGes para o governo,
usando a web ou o correio eletrbnico. Pode-se comunicar uma mudanca de
endereco, enviar uma declaracdo de imposto sobre a renda, alguns portais
possuem uma caixa postal eletrénica para receber reclamacdes e sugestoes;

c) no terceiro, a troca de informacdes ja se torna mais efetiva, servicos sao
disponibilizados e o Cidadao ja pode fazer uma renovacédo de uma licenca, pagar
um imposto ou uma multa, fazer uma matricula para um curso, marcar uma
consulta médica, solicitar um beneficio e outros servicos mais sofisticados. A
interface na web substitui o tradicional balcdo de servicos, eliminando a
necessidade do Cidadado deslocar-se e interagir com um servidor publico. Este
estagio ja requer mudancas nos processos de trabalho dos departamentos de
governo;

d) no quarto estdgio o governo tem um portal integrado e completo de
informacdes e servicos, orientado ndo mais pela estrutura do governo, mas sim por
temas ou por servigos. H& convergéncia para um unico ponto de todas as acfes
necessarias a realizacdo de um servico. Com um unico login e senha, o Cidadao
navega pelos servicos sem que precise conhecer a estrutura do governo e sem
gue precise saber que departamentos executam, ou interagem para executar 0s
servigos. O usuario ndo precisa mais ir, fisicamente ou eletronicamente, a varios
lugares para obter o servico e 0 que acontece por tras da interface na web nao
importa, pois o proprio sistema prové todos os caminhos e as integracdes
necessérias. Este estagio requer profundas mudancas nos processos do governo,
principalmente nos aspectos de integracdo entre os diversos departamentos e

também entre as diversas esferas de governo.

Na avaliacdo de Symonds (2000), a maioria dos governos no mundo esta no
primeiro e segundo estagios, algumas dezenas encontram-se no terceiro e sé dois
estdo enquadrados no quarto estdgio: o estado de Victoria, na Australia, e

Cingapura. O caso de Cingapura é citado também em Cairncross (2001, p.155) e
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em e-Envoy (2001). No Brasil, conforme mostrado em 3.4.3, a situacdo ndo é muito
diferente na avaliacdo de Fernandes e Afonso (2001), o que também é constatado
por Bittencourt Filho (2000) usando uma forma de classificacdo diferente, de
acordo com critérios de interatividade e atratividade. Nenhum programa de
Governo Eletroénico no Brasil, segundo os autores, esta no quarto estagio.

Outra forma utilizada para classificar estagios de evolucdo de programas de
Governo Eletrénico é a da ANAO (Australian National Audit Office), que foi utilizada
por Akutsu (2002) para avaliar os portais no Brasil quanto a transparéncia de
gestdo e democracia, por ter sido considerado pelo autor como o mais completo,
desenvolvido e sofisticado que existe no mundo. Segundo Barrett (2002), essa
forma de classificacdo foi empiricamente definida a partir de pesquisa realizada
nos portais de Governo Eletrbnico em 66 agéncias australianas em 1999. O
modelo possui também quatro estagios, assim distribuidos (ANAO, 2001):

a) primeiro estagio: presenca inicial na Internet com informacdes sobre a
agéncia e seus servicos disponiveis para todos os cidaddos. Como séo
informacdes publicas, a infra-estrutura ndo necessita de mecanismos de
privacidade e seguranca;

b) segundo estagio: Acesso on-line a bancos de dados publicos das agéncias
a todos os cidadéaos, que podem colocar parametros e extrair relatorios ou pacotes
de informac@o personalizados. As interfaces com o usuério sdo simples.
Seguranca e privacidade ainda ndo séo requisitos. Por tratar-se ainda de
informac0@es publicas, apenas a seguranca geral do portal é suficiente;

c) terceiro estagio: Interacdo do cidaddo com a agéncia, nos dois sentidos,
realizando as transacdes de forma segura, autenticadas, onde podem ser
efetuados pagamentos de taxas e preenchimento de formularios legais. A
arquitetura para esse estagio ja requer alto nivel de privacidade e de seguranca
para as transacoes e para as informacdes armazenadas nas bases de dados;

d) quarto estagio: Compartilhamento das informacdes recebidas do cidadao
com outras agéncias, com aprovacado prévia do cliente. Requer todos os

mecanismos incluidos no terceiro estagio.

No ano de 1999, segundo Barrett (2002), 52% dos portais australianos estavam
no primeiro estagio, 25% no segundo, 21% no terceiro e 2% no quarto estagio. Ele

cita também o portal do estado de Victoria, na Australia, como estando no quarto
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estagio. O modelo da ANAO é muito semelhante ao modelo desenvolvido pelo
Gartner Group apresentado por Backus (2001).

A United Nations Division for Public Economics and Public Administration
(UNDPEPA) e American Society for Public Administration (ASPA) realizaram um
benchmark no ano de 2001 com 190 paises membros da ONU, para a qual
desenvolveram o seguinte modelo de classificacdo para os programas de Governo
Eletronico (RONAGHAN, 2001):

a) Emergente: estabelecimento de uma presenca inicial na Internet com
informacOes estaticas, onde o0s departamentos apresentam-se de forma
independente.

b) Melhorado: as informacdes na Internet s&o dinamicas, acessadas nos
bancos de dados e os sites dos departamentos comecam a agrupar-se sob portais.

c) Interativo: o cidadao interage com o0 governo, podendo preencher um
formuléario, fazer uma solicitacdo, marcar um compromisso ou enviar um e-mail
para relacionar-se com servidores publicos.

d) Transacional: o cidaddo pode pagar servicos, multas, impostos e efetuar
transacdes on-line com departamentos do governo com seguranca, onde O0sS
usuarios se identificam com senhas e assinaturas digitais.

e) Integrado: os servicos do governo séo integrados, eliminando-se os limites
entre os departamentos.

Daquele benchmark, realizado para portais dos governos nacionais, resultaram
19% dos paises no estagio Emergente, 38% no Melhorado, 33% no Interativo, 10
% no Transacional, enquanto nenhum pais foi classificado no estagio Integrado.

Outro modelo de classificagdo encontrado € o mostrado por Vintar, Kunstelj e
Leben (2003), proposto pela European Comission, DG Information Society. Ele
divide a avaliacdo em duas fases: a primeira considera o nivel de sofisticacdo do
servico e a segunda, para cada nivel, o estagio de integracdo. Quanto a
sofisticacao, sdo quatro os niveis: informacéo, onde aparecem apenas informacdes
sobre como obter 0s servigos; interagdo, disponibilizando downloads de
formularios para iniciar um processo; dupla interacdo, onde um formulério pode ser
preenchido e processado on-line, ou um e-mail pode ser enviado para a obtencao
de um servico; transacional, compreendendo o fornecimento completo de um

servico pela Internet, em uma Unica interagdo. Quanto a integracdo, os estagios
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propostos sdo trés: disperso, onde o Cidaddo busca no portal de cada
departamento 0s processos para compor um servi¢o; coordenado, onde um portal
serve como orientador da navegacgéo, mas o0 acesso ainda ocorre diretamente nos
portais integrantes do servico; integrado, onde um portal GUnico de acesso se
encarrega de fazer as navegacdes entre os portais dos departamentos e executar
0S processos necessarios, de forma transparente ao Cidadao.

Todos estes modelos aplicados para avaliar estagios de evolugcéo de programas
de Governo Eletrdnico mantém um alinhamento coerente com os estagios de
evolucéo do uso da tecnologia da informacé&o e comunicacéo, definidos por Porter
(2001): automacédo de algumas transacdes; automacao de um grande numero de
transacdes mas ainda para atividades isoladas; integracdo de aplicacbes entre
atividades diversas na organizacao; integracdo de aplicacdo em toda a cadeia de
valor interorganizacdoes e integracdo de aplicacGes interorganizacbes para o
desenvolvimento de produtos de forma cooperada e em tempo real.

Analisando-se as formas de classificagdo expostas, percebe-se que elas séo
semelhantes. Como o modelo apresentado por Ronaghan (2001) possui cinco
estagios avaliados em uma Uunica etapa e pode, portanto, acomodar um
detalhamento maior que os demais modelos, ele € adotado como base para a
construcdo do referencial para essa pesquisa, complementado com elementos dos
outros modelos e com a experiéncia do pesquisador no assunto.

Uma das alteracdes é requerida para contemplar a mudanca de conceito da
avaliacdo de portais de Governo Eletrbnico como um todo, presente nos modelos
estudados, para avaliagdo de um servico em um portal, ou ainda, de processos
que compdem um servico.

No modelo de Ronaghan (2001) os portais com servicos integrados,
classificados no quinto estagio, podem abrigar tanto servigos Interativos quanto
Transacionais, dos dois estagios inferiores. Como a avaliacdo nessa pesquisa
desce do nivel de portal para o nivel de servico, a proposta € criar uma sexta
classificacéo, para distinguir os servicos Interativos e os Transacionais, construidos
de forma isolada ou integrada.

Outra mudanga necessaria é porque nem todos 0S Servigos, ou processos que
o0 compdem, possuem requisitos que demandem ser transacional ou estar no
estagio Integrado. Por isso o modelo trabalha com dois indicadores de estagio de

evolucdo: o estagio maximo que o servico pode atingir de acordo com seus
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requisitos, e o estagio em que se encontra no momento da pesquisa, comparando-
os para definir o percentual de completude dos servicos em relacdo ao seu
potencial.

Esse conceito esta alinhado com uma das idéias da metodologia usada por
Accenture (2002) na pesquisa realizada para definir o que denomina de nivel de
maturidade de servicos eletronicos. Para a classificagdo dos servicos aquela
metodologia utiliza apenas trés niveis: Publicacdo, onde ndo h& interacdo do
Cidadéo com o Estado; Interacdo, onde o Cidadao interage com o Estado, mas
este nado interage necessariamente com o Cidaddo; Transacional, onde ha
interacdo nos dois sentidos. A metodologia para calcular o nivel de maturidade
avalia os aspectos de integracdo e navegacdo, entre outros, independente do
estagio em que é classificado o servico.

Com essas consideracfes, o modelo de referéncia para classificacdo do
estagio de evolucdo dos servicos nos portais de Governo Eletrdnico para essa
pesquisa fica assim proposto:

a) Emergente: presenca inicial do departamento de governo na Internet,
disponibilizando informacdes gerais sobre os servigos através de um catalogo em
um portal que abriga informacdes institucionais de carater publico. As informacdes
sdo estaticas ou acessadas em bancos de dados de forma padronizada. Nao é
necessdaria qualquer preocupacdo com a identificacdo do Cidaddo e com a
seguranca das informacdes por elas serem publicas. Nao existe interacdo do
Cidadao com o servico.

b) Estruturado: as informacdes sobre o servico na Internet sao detalhadas,
dindmicas, acessadas nos bancos de dados através de consultas personalizadas,
porém o acesso ainda € publico. O acesso as informacdes e servicos ocorre de
forma estruturada, através de um sistema de navegacdo do portal do
departamento. O portal pode prover algum mecanismo de busca local por palavra-
chave. Surge um primeiro nivel de interacdo do Cidaddo com o servigo, ainda sem
preocupacao com a sua identificacdo e com a seguranca das informacdes.

c) Interativo: o cidaddo interage com o servico. Pode usar a web para
preencher um formulario ou enviar um e-mail para fazer uma solicitacdo, sugestado
ou atualizar informacdes a seu respeito. Pode consultar dados pessoais, enviar ou
receber arquivos, como por exemplo uma declaracdo de imposto sobre a renda. A

comunicacao é num unico sentido para uma mesma operagao, e se houver uma
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resposta eletrénica para a demanda ela é enviada posteriormente. Os requisitos de
seguranca sdo ampliados, podendo ocorrer a identificacdo do cidadao e o uso de
mecanismos de seguranca das informacgdes, dependendo da demanda.

d) Interativo Integrado: o servigo Interativo descrito no estagio anterior é
acessado pela sua identificacdo a partir de um Unico ponto, e o portal prové, de
modo transparente ao Cidadao, a integracdo dos processos e o compartilhamento
de informacdes entre sistemas, departamentos ou esferas de governo envolvidas.

e) Transacional: o cidadao transaciona on-line com o governo para a obtencao
do servico, 0 que significa que a comunicacdo para uma mesma operacao ocorre
nos dois sentidos. Nesse estagio pode-se renovar licencas, pagar impostos, multas
ou servicos, fazer uma matricula escolar, marcar uma consulta médica, solicitar um
beneficio, preencher um documento legal. As transacbes sdo executadas com
seguranca, onde 0s entes participantes se autenticam e ha privacidade para as
informacdes em transito ou armazenadas nos bancos de dados;

f) Transacional Integrado: o servigco transacional descrito no estagio anterior é
acessado pela sua identificacdo a partir de um Unico ponto, e o portal prové, de
modo transparente ao Cidadao, a integracdo dos processos e o compartilhamento
de informacbes entre o0s sistemas, departamentos e esferas de governo

envolvidas.

Objetivando a aplicacdo com cautela de modelos para avaliagdo e comparacao
de estagios de evolucdo de programas de Governo Eletrénico, € importante que
se note a observacdo do relatério do Conselho do Pacifico para Politicas
Internacionais:

J& que cada sociedade tem diferentes necessidades e prioridades,
nao existe um modelo de Governo Eletrénico e nenhum padrdo
universal de maturidade para o Governo Eletrdnico. O preparo de
cada sociedade para o Governo Eletrénico dependerda de quais
objetivos e setores especificos sdo escolhidos como prioridades,
assim como os recursos disponiveis em um determinado tempo.
(CPPI, 2002, p.11).

4.2 Portais para referéncia

A andlise realizada no cenario internacional demonstra que existem programas
de Governo Eletrénico focados no Cidadao, que atendem ao que o pesquisador

procura: implementam servigos integrados entre os departamentos de governo,
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possuem um ponto Unico de acesso e uma navegacdo orientada pelo modelo
mental dos individuos, e ndo pela légica da organizacdo do Estado. Implementam
também uma grande quantidade de servigos e, principalmente, com equilibrio entre
os interesses do Estado e do Cidadao.

E nesse tipo de implementagdo que 0s servicos se classificam como
Compartilhados no modelo da ANAO (2001), Integrados no modelo de Symonds
(2000), ou ainda como Interativo Integrado ou Transacional Integrado no modelo
proposto para essa pesquisa. Os programas de Governo Eletronico do estado de
Victoria na Australia e o de Cingapura, por exemplo, atendem estes requisitos,
onde o foco no Cidadao esta presente de forma efetiva e com toda a intensidade.

O programa de Governo Eletronico de Cingapura, que disponibiliza servigos
publicos em uma Unica esfera de governo por se tratar de uma cidade-estado no
continente asiatico, € citado por Cairncross (2001), e-Envoy (2001) e Symonds
(2000) como melhor exemplo de servicos centrados no Cidaddo. Na pesquisa da
Accenture (2002) ele aparece em segundo lugar em nivel de maturidade com 59%,
apenas um ponto percentual atras do Canad4, destacando-se por estar centrado
no Cidadado, apresentar 0S maiores escores em Servicos transacionais e
implementar certificacdo digital para identificar os usuarios do portal.

Segundo Ke e Wei (2004), Cingapura foi um dos primeiros paises no mundo a
desenvolver uma estratégia integrada e coerente de Governo Eletrénico. Ela foi
concebida com o claro objetivo de tornar-se um lider mundial na exploracédo das
potencialidades da tecnologia da informacao e comunicagéo, e com a visao de “ser
um governo de ponta para melhor servir a nacdo na economia digital” (p.96).
Tendo lancado-se na Internet em meados da década de 90, Cingapura
disponibilizou em 1999 o seu primeiro portal integrado de acesso aos servicos, ja
no conceito de navegacao orientada por eventos da vida.

Existem dois portais em Cingapura: o do Governo Eletronico (www.gov.sg) e 0
do Cidadao Eletronico (www.ecitizen.gov.sq).

O primeiro tem sua navegacao orientada por areas de servigcos publicos, como
educacao, transportes, economia e finangas, meio ambiente. A partir da escolha da
area, a segunda pagina oferece a entrada para os servicos disponiveis, ndo
importando qual é o departamento de governo responsavel.

O segundo tem sua navegacao estabelecida por eventos da vida, conforme a

l6gica de raciocinio do Cidadao na busca de um servico. A primeira pagina abre os
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servicos disponiveis em linguagem coloquial como procurar um emprego, fazer
pagamentos ao governo, participar das politicas publicas, iniciar um negécio,
casar-se, encontrar um servico meédico, encontrar uma escola. Ao acessar
pagamentos, por exemplo, abrem-se numa mesma interface todas as taxas,
multas, licencas e impostos existentes no pais, de responsabilidade dos diversos
departamentos, e o portal conduz o Cidaddo por todos os passos até finalizar a
transagdo com o pagamento da taxa. A seguranga nas transacdes é garantida com
0 uso de identificacdo e senha dos usuarios.

As interfaces onde os servicos escolhidos se concretizam sdo as mesmas,
independente do acesso ter sido originado a partir do portal do governo ou do
Cidaddo. O portal do Cidaddo também pode ser acessado a partir da primeira
pagina do portal do governo. A caracteristica de integracdo de informacdes e
processos esta presente ja na primeira pagina do portal, onde uma das condi¢cdes
de seu uso reza que as informacdes nele colocadas pelo Cidadéo vao ser usadas
por outros departamentos ou servicgos.

No programa de Governo Eletronico de Victoria, citado como estando em
estagio de evolucdo semelhante ao de Cingapura por Symonds (2000) e Barrett
(2002), parte dos servicos ao Cidaddo sdo prestados pelo governo central da
Australia. O portal do governo central da Australia consta entre 0os que se
encontram nos mais altos estagios de evolucao em nivel mundial nos benchmarks
analisados.

O benchmark produzido pela UNDPEPA e ASPA (RONAGHAN, 2001), mostra
a Austrélia em segundo lugar, atras apenas dos Estados Unidos. Nesse relatério,
no qual os Estados Unidos aparecem em primeiro lugar com indice de 3,11 (a nota
maxima seria 5,00) e a Australia em segundo com 2,60, o Brasil participa em
décimo oitavo lugar com indice de 2,24. A pesquisa da Accenture (2002) classifica
a Australia em quarto lugar com um indice de maturidade global de 45%, onde o
Canada é o primeiro com 60%, e o Brasil aparece em décimo nono lugar com 25%.

No benchmark do governo do Reino Unido (e-ENVOY, 2001), cujo relatorio é
analitico, o programa de Governo Eletrénico da Australia aparece como um dos
mais evoluidos do mundo, mostrando experiéncias bem sucedidas em quesitos
como portal Unico de acesso, integracdo entre departamentos do governo,
capacidade de acesso pelo Cidaddo, democracia eletronica e portal para

autenticacao eletréonica do Cidadao.
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No portal de Victoria (www.vic.gov.au) existem também dois pontos de acesso

aos servicos e informagdes. Da mesma forma que em Cingapura, um dos acessos
€ orientado por &reas de servigos publicos e outro pelo que o portal denomina de
“servigos populares”, onde a selecédo se da pelo que o Cidadao pretende fazer. O
acesso a ‘registrar seu cachorro”, por exemplo, abre todos o0s servicos
necessarios, incluindo o registro em si, o pagamento de taxas, as regras de
permanéncia do animal em lugares publicos, a responsabilidades do dono, o que
fazer quando o animal se perde.

O segundo aspecto para o qual o pesquisador busca referéncias € o grau de
abrangéncia da implementacdo de servigos publicos nos programas de Governo
Eletrénico. Ele é determinado pela quantidade de servigcos disponiveis ao Cidadao
em relacdo ao total dos servigos sob responsabilidade do Estado que poderiam ser
prestados pela Internet, e quao completos eles sdo ofertados, incluindo aspectos
de integracdo e ponto Unico de acesso aos servicos. A pesquisa da Accenture

(2002) aponta o Canada (www.gc.ca) com indice de 60% em primeiro lugar

seguido de Cingapura (www.gov.sg) com 59%, Estados Unidos (www.firstgov.gov)

com 53%, e Australia (www.gov.au), Dinamarca (www.danmark.dk), Reino Unido

(www.direct.gov.uk) e Finlandia (www.finland.fi) com 45%. A Dinamarca nao tem

seu portal de servi¢os na lingua inglesa.

O portal do Canada é também focado nas necessidades do Cidaddo, como 0s
de Cingapura e Victoria, sendo apontado naquela pesquisa como o que melhor
implementa a relacdo do Estado com o Cidaddo. Canada, Australia, Estados
Unidos, Reino Unido e Finlandia seguem a mesma linha de apresentacdo do portal
de Cingapura, organizando a navegacao para os servicos de acordo com eventos
da vida e, em paralelo, com a légica do Estado.

A pesquisa da Accenture (2002) prové ainda indicadores para demonstrar a
existéncia de equilibrio no estagio de evolucdo dos servigcos publicos prestados no
interesse maior do Estado e do Cidaddo, em um mesmo programa de Governo
Eletronico. Dentre eles destacam-se os programas da Australia, Cingapura, Reino
Unido e Estados Unidos, cujos percentuais de maturidade para quatro servicos sao

mostrados no Quadro 1.
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Quadro 1 — Programas de Governo Eletrénico com estagios de evolugao
equivalentes entre servigos no interesse maior do Estado e do Cidadao

Servicos na Internet Australia Cingapura Reino Unido Estados Unidos
Arrecadacao 52% 74% 45% 51%
Educacéo 50% 69% 50% 64%
Bem-estar social 60% 52% 39% 67%
Justica e Seguranca 56% 55% 45% 45%

Fonte: Montado a partir de Accenture (2002)

Como referéncia para determinar a abrangéncia dos servicos que pode ser
buscada no campo de pesquisa, que contempla Arrecadacdo, Transito, Saude e
Educacdo, como descrito em 5.2, destaca-se da pesquisa da Accenture (2002) a
avaliacdo dos servicos de Arrecadacédo e de Educacdo, uma vez que nao foram
encontradas as correspondentes para servicos de Transito e Saude. Os portais de

Arrecadacdo com maior grau de maturidade sédo os da Espanha (www.aeat.es)

com 77%, do Canada (www.netfile.gc.ca) com 76% e da Dinamarca

(www.tastselv.toldskat.dk) com 75%. Para Educacéo, os portais de referéncia sao

Cingapura (Www.goV.sq) com 69% de maturidade e Dinamarca

(www.skolekom.dk) com 63%. Os portais da Dinamarca ndo tém versao em lingua

inglesa.

A existéncia do foco no Cidadao nos portais do campo de pesquisa €, portanto,
viavel e caso as hipéteses levantadas para a pesquisa sejam confirmadas, existem
referéncias que podem ser utilizadas na definicdo das estratégias para ampliacdo
dos servicos publicos no interesse maior do Cidadao, e a consequente reversao do

cenario encontrado.

4.3 Barreiras e estratégias para o Governo Eletronico

O terceiro referencial para a pesquisa é obtido a partir da leitura de experiéncias
internacionais de implementacdo de Governo Eletronico, e serve de base para a
busca das razbes de defasagem do estagio de implementacdo dos servicos no
interesse maior do Estado e do Cidaddo, e para as recomendacfes para a

transformacéo do cenario.
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As barreiras que se interpdem para que os programas de Governo Eletrénico
possam ser implementados em sua plenitude séo discutidas por Backus (2001), e-
Envoy (2001), Gilbert, Balestrini e Littleboy (2004), PMA-EG (2002), Ronaghan
(2001), podendo ser resumidas em:

a) os departamentos do governo atribuem importancia aos seus sistemas de
tecnologia da informacédo pela forma como eles servem seus processos internos e
suas necessidades, e ndo como respondem as necessidades dos cidadaos;

b) o0 governo usa a tecnologia para automatizar processos existentes, em vez
de fazé-lo para criar processos mais efetivos e eficientes, a partir do aprendizado
com o comeércio eletrénico na sociedade privada,

C) os sistemas sdo concebidos de forma isolada e por isso néo interagem entre
os diversos departamentos para integracdo de informacgdes, fazendo com que o
Cidadéao tenha de ir a varios departamentos para obter um servico; além disso
geram redundancia de esforcos entre os departamentos, aumentando 0s custos;

d) os temores com a seguranca das informag¢des que transitam na Internet e a
correta identificacdo do Cidaddo que estd buscando o servico, motivados pelo
desconhecimento dos mecanismos tecnoldgicos disponiveis;

e) a preocupacdo com a exclusdo digital, como um fator que motivaria a nao
utilizag&o dos servigos pelo Cidadao das camadas mais carentes da sociedade;

f) a resisténcia a mudancas, atribuida a cultura da organizacdo e ao medo de
compartilhar processos e informagcfes com outros departamentos, perpetua a
obsoleta burocracia, requerendo que a exclusédo digital comece a ser erradicada
dentro dos departamentos de governo;

g) a falta de apoio institucional, motivada pela pouca conviccdo dos altos
escalbes, que desconhecem o potencial de transformacdes que a tecnologia da
informac&o e comunicacdo € capaz de produzir, ndo gera incentivos a inovacao
tecnologica no setor publico;

h) a falta de planejamento estratégico, associada as descontinuidades
administrativas que sao provocadas pelas mudancas de governantes, impede que
se estabeleca uma politica de longo prazo para investimentos em grandes projetos
de transformacé&o dos processos de negdcio do governo;

i) a lentiddo com que sdo removidas as barreiras legais, impede que o
governo avance com a velocidade desejada na implementacdo das melhorias nos

servicos publicos na Internet.
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Para paises em desenvolvimento existem outros fatores mais elementares que
dificultam o crescimento dos programas de Governo Eletrénico. Conforme
Ronaghan (2001) incluem-se entre eles: a falta de objetivos bem definidos para as
instituicbes de governo, a falta de recursos humanos qualificados, a precariedade
dos recursos tecnolégicos, o distanciamento do acesso as tecnologias emergentes.
Segundo o autor, essas deficiéncias levam ao desenvolvimento de sistemas
inadequados. Acrescenta ainda a falta de recursos financeiros para custear 0s
programas.

Para fazer frente as barreiras e viabilizar as oportunidades tratadas no capitulo
anterior, autores como Barret (2002), Dawes et al (1999), e-Envoy (2001), Fountain
(2003), Ke e Wei (2004), PMA-EG (2002), Ronaghan (2001), 3GF (2001),
recomendam a adocédo de estratégias como:

a) investir em pesquisas para melhor entender como o governo funcionando
em rede pode afetar positivamente a administracéo, a performance e os custos dos
programas e politicas publicas, avaliar os impactos da tecnologia, avaliar as
barreiras e definir estratégias de remocéo e gerar capital humano para fazer frente
as inovacoes;

b) criar uma estrutura tecnoldgica, acompanhada de uma mudanca de visao
dos servidores puablicos, para encorajar 0 desenvolvimento de sistemas
multifuncionais integrados que compartilhem dados com seguranca e privacidade,
quebrando as barreiras e eliminando as redundéancias entre os departamentos,
criando o conceito de servi¢o focado no Cidadao e ndo mais no departamento ou
No processo;

c) priorizar os investimentos na transformacéo de servicos de grande impacto
para a sociedade e que possam ser implementados rapidamente, que contribuam
para a disseminacdo da cultura e favorecam o desenvolvimento de outras areas
mais complexas;

d) Criar politicas de encorajamento do uso dos servicos na Internet pelo
Cidadao, provendo a sua disseminacdo, capacitacdo no uso, facilidades de
acesso, eliminando as dificuldades impostas pela exclusdo digital, provendo iguais
oportunidades a todas as camadas da sociedade;

e) criar modelos para avaliacdo de resultados dos programas de Governo
Eletrdnico e realizar benchmark peridodico para subsidiar os planos de

desenvolvimento;
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f) institucionalizar o conceito de governanca eletrbnica, de forma a néo
restringir o uso da Internet para a disponibilizacdo de servicos ao Cidaddo, mas
criar também um canal aberto para oportunizar ao Cidaddo o exercicio dos seus
direitos de influenciar as politicas publicas e controlar as a¢cées da administracao;

g) desenvolver um planejamento estratégico de longo prazo, criando um grupo
interdepartamental e multidisciplinar pré-ativo para gerenciamento do programa,
com forte lideranga;

h) instituir um fundo dnico para investimentos nos programas de Governo
Eletronico, para agregar com 0S mesmos privilégios os departamentos que
possuem menos recursos financeiros e humanos;

i) estabelecer parcerias com ONG, associacfes comunitérias, universidades
e organizacOes privadas, para o desenvolvimento de servicos e de programas de
inclusdo digital, onde cada parceiro possa ter o seu ganho e na soma desses,

gerem-se 0s ganhos para a sociedade.
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5 METODOLOGIA DE PESQUISA

A metodologia de pesquisa define os procedimentos a serem realizados para a
coleta das informacdes necessarias para responder a questdo de pesquisa e
atingir o objetivo geral, através da realizacdo dos objetivos especificos e da
validacao, positiva ou negativa, das hipéteses formuladas.

5.1 Caracterizacao da pesquisa

A pesquisa proposta se caracteriza como de natureza aplicada, pois objetiva
gerar conhecimentos para aplicacdo pratica dirigidos a solu¢cdo de problemas
especificos (SILVA; MENEZES, 2001), desenvolvida com objetivo exploratério.

Uma pesquisa tem objetivo exploratorio quando busca a aproximag¢ao com um
tema e visa criar maior familiaridade em relacdo a um fato ou fendbmeno, para
torna-lo mais explicito ou construir hipéteses. A familiaridade se busca através de
prospeccdo de materiais que informam ao pesquisador o estagio em que se
encontram as informacdes, abrindo caminho para que a ele se revelem novas
informacfes. As fontes de informacdo para as pesquisas exploratorias sdo o
levantamento bibliogréafico, as entrevistas com profissionais que estudam ou atuam
na area, investigacdes em portais web, dentre outras. Os procedimentos de coleta
de dados sé&o normalmente a pesquisa bibliografica e o estudo de casos (SANTOS,

2002; SILVA; MENEZES, 2001).

5.2 Amostras e procedimentos para coleta dos dados

Os procedimentos para coleta de dados sdo escolhidos em funcdo de cada um
dos objetivos especificos formulados, para os quais se faz uma breve descricéo,
pois embora cada procedimento tenha um conceito padrdo que o caracteriza,
podem ser necessarias adaptacdes para cada caso (SANTOS, 2002). Para cumprir
com o0s objetivos formulados em 1.4.2, foram adotados o0s seguintes

procedimentos:

a) Para os trés primeiros objetivos especificos

O procedimento utilizado para a coleta dos dados para cumprir 0s trés primeiros

objetivos especificos foi a pesquisa bibliogréafica, através de livros, artigos recentes
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publicados em anais de foruns cientificos e tecnoldgicos internacionais ou em
journals, teses e dissertacdes, relatorios de pesquisa e estudos, investigacdes em
portais de servigos publicos, dentre outros. O principal instrumento para 0 acesso
as informacdes foi a Internet, considerando-se que o tema pesquisado tem se
desenvolvido ao longo dos ultimos dez anos. Praticamente tornou-se um padréo
universal a publicacdo na Internet dos conteddos gerados em outras midias. A
pesquisa bibliografica fornece o subsidio necessério para a validacdo da primeira
hipotese, que o Estado pode adotar as tecnologias usadas pelo setor privado, com
0S mesmos patamares de ganhos, para melhorar a sua relagédo com o Cidadao.

Os dois primeiros objetivos especificos compreendem a analise da relacao
entre o Estado e o Cidadado, a classificagdo dos servigos publicos conforme o
interesse maior que atendem, e a demonstracdo das mudancas que a sociedade
vem experimentando com o uso intensivo da Internet, justificando-a como
instrumento de transformacédo daquela relacdo. Os resultados da pesquisa sao
expressos sob a forma de sintese do pensamento dos autores, entremeada com
comentarios e posicionamentos do pesquisador.

A pesquisa bibliogréafica para atingir o terceiro objetivo, que é a busca de portais
para referéncia cujos servicos atendam em estagio de evolucdo similares os
interesses do Cidadao, teve como fonte principal relatérios de benchmark
internacionais, produzidos por paises que buscam lideranca em programas de
Governo Eletronico e por entidades internacionais independentes. A partir das
referéncias encontradas, foram investigados os portais com o objetivo de avaliar se
0 que o pesquisador busca, servigos integrados com foco no Cidadao e que
mantenham equilibrio entre os interesses do Estado e do Cidadao, € viavel de ser
encontrado no campo de pesquisa. A investigacdo nestes portais também
estabelece referéncias para as propostas de mudanca de visdo dos programas de

Governo Eletrbnico, caso as hipéteses formuladas para a pesquisa se confirmem.

b) Quarto objetivo especifico

O quarto objetivo especifico constitui-se na esséncia da pesquisa, a
demonstracdo do estagio de evolucdo dos servigos publicos prestados na Internet
pelos governos que atendem ao Cidadao residente em Curitiba. A sua finalidade é
validar a segunda hipétese, que pressupde que o Estado investe prioritariamente
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na prestacdo de servicos na Internet para atender seus interesses acima dos
interesses do Cidaddo. O procedimento adotado foi o estudo de caso, que segundo
Santos (2002) aplica-se quando se quer reconhecer num determinado fato,
fenbmeno ou processo, um padréo ja delineado, no qual possa ser enquadrado.

O instrumento de coleta de informacdes foi a investigacdo nos portais web dos
Governos Eletrdnicos que fazem parte da amostra definida em 5.2: Arrecadacéo,
Transito, Saude e Educacdo Fundamental e Média. Para alguns servicos o
pesquisador ndo podde fazer sozinho a investigacdo, simulando as operacdes de
um Cidaddo comum, pois 0 servi¢co exigia uma autenticacdo de usuario autorizado
para acesso. Nesses casos a investigacdo foi apoiada por técnicos dos 6rgaos
prestadores do servico que, com seus niveis de permissdo, simularam as
operacoes diante do pesquisador.

A amostra escolhida para a pesquisa da defasagem do estagio de evolugcéo do
uso da Internet na prestacéo dos servicos de interesse maior do Estado em relacao
aos do interesse maior do Cidaddo, compreende o0s servi¢cos disponiveis na
Internet para o Cidadao que reside na cidade de Curitiba.

A revisdo bibliografica demonstra que a responsabilidade pela prestacdo de
servicos publicos no Brasil esta dividida entre as trés esferas de governo, e por
essa razdo o campo de pesquisa € composto pelos programas de Governo
Eletrénico da prefeitura municipal de Curitiba, governo do estado do Parana e
governo federal.

Outra delimitacdo que se estabeleceu é quanto aos servicos objeto de analise
nos programas de Governo Eletronico para que se cumpram 0S objetivos da
pesquisa. No item 2.2 sdo relacionadas as areas de atuacdo do Estado na
prestacdo de servicos publicos, onde pode-se constatar sua abrangéncia. Somente
no portal do governo do estado do Parana encontra-se acesso para mais de 1.500
servicos ou conjunto de informagBes, 0 que tornaria a andlise um processo
trabalhoso e longo o suficiente para extrapolar os limites temporais dessa
pesquisa. Escolheu-se como amostra dois servicos de interesse maior do Estado,
os de Arrecadacdo e os de Transito, e dois servicos de interesse maior do
Cidadéo, os de Saude e de Educagédo Fundamental e Média. A educagdo em nivel
Superior ndo foi incluida porque por si s6 constituiria um outro elemento da
amostra, dadas suas caracteristicas diferenciadas de gestdo autbnoma e de

relacionamento com o seu publico alvo, alunos, pais e professores.
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Para os quatro servicos escolhidos realizaram-se investigacées nos portais de
servicos de Governo Eletronico das trés esferas de governo, de acordo com as
responsabilidades pertinentes. A investigacdo foi precedida por uma analise
documental realizada junto aos departamentos de governo responsaveis, no
campo de pesquisa, a fim de elaborar a lista dos principais processos que
compdem cada servico. A analise documental define, portanto, o universo de
servicos de acordo com as responsabilidades formais atribuidas aos
departamentos. Foram levados em consideracdo no estabelecimento da lista, e
das caracteristicas dos processos, conceitos extraidos das investigacdes nos
portais para referéncia, abordados em 4.2, e ainda a propria experiéncia do
pesquisador, em tecnologia da informacdo e comunicacdo e como usudrio dos
Servigos.

As delimitacbes do campo de pesquisa se justificam porque para o0s
procedimentos de estudo de caso, deve-se fazer a selecdo de um objeto de
pesquisa restrito, para que se possa fazer um estudo aprofundado de seus
aspectos caracteristicos, de forma a permitir o seu conhecimento detalhado
(SANTOS, 2002; SILVA; MENEZES, 2001). Como expresso nha justificativa de
escolha do tema, 0 que parece ser mais importante € a descricdo e aplicacdo do
método de pesquisa, permitindo que pesquisadores e gestores de servigcos
publicos dele se apropriem para aplicar na avaliacdo da efetividade da prestacdo
dos servicos da sua responsabilidade. Da comparacdo, ou benchmark, com
padrées de servicos que se encontram em estagios mais altos de evolucao decorre
a disponibilidade dos elementos para a formulacdo das respectivas estratégias.

Os servicos de Arrecadacao sao relevantes porque constituem o meio para a
obtencdo dos recursos para a execucdo das politicas publicas enquanto os
servicos de Transito servem para controle da sociedade e tém também a funcéo
arrecadadora. Um sistema arrecadatoério eficiente amplia as possibilidades de
prestacao de servigcos publicos ao Cidadao.

Dos servicos de interesse maior do Cidadao, aqueles a que ele tem direito em
troca da contribuicdo que faz ao Estado sob a forma de tributos, a escolha das
areas de Saude e de Educacdo deve-se ao alcance social e a importancia que
possuem, pois conforme Brasil (1995, p.18), sdo essenciais para a democracia,
distribuicdo de renda e o desenvolvimento de uma nacdo, ndo subestimando a

importancia de outras areas sociais como a seguranca publica e o trabalho.
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Na éarea da educacdo, um indicador de importancia estd na Constituicdo
Brasileira (BRASIL, 1988): os estados e municipios, que Ssao responsaveis
respectivamente pelo ensino médio e fundamental, séo obrigados a aplicar 25% da
arrecadacdo em educacao. Da populacdo escolar nestes dois niveis de ensino,
90% estudam em escolas publicas, considerando a média brasileira e do Parang;
em Curitiba este percentual é de 82% (INEP, 2003).

As verbas para saude ndo se encontram expressas na constituicdo, porém
analisando os balancos orcamentarios das trés esferas de governo em 2003,
conclui-se que sdo aplicados 8% da arrecadacdao de impostos e contribuicdes
federais (MF, 2003), 10% da arrecadacdo estadual (SEFA, 2003a) e 26% da
arrecadacdo municipal, excetuando-se na base de célculo as receitas por servi¢cos
prestados (CURITIBA, 2003a).

A amostra se caracteriza como nao probabilistica intencional, pois foram
escolhidos os casos que possibilitassem, no julgamento do pesquisador, uma boa
representacdo do universo (SILVA; MENEZES, 2001).

c) Quinto objetivo especifico

O objetivo de discutir as razbes da defasagem e estratégias para transformacao
do cenario, foi perseguido porque se constatou efetivamente uma defasagem de
estagio de evolugdo dos servigos publicos, entre os de interesse maior do Estado e
do Cidadao no campo de pesquisa. Também na comparacdo com as referéncias
internacionais 0s servicos de interesse maior do Cidaddo mostraram-se com
estagio de evolucdo mais baixo. Essas duas constatacdes indicam a
potencialidade de exploracdo do uso da Internet para a prestacdo de servigos
publicos com maior qualidade, conforto, conveniéncia e economia de tempo para o
Cidadao.

O procedimento adotado para atingir esse objetivo, também foi o estudo de
caso, aplicado no mesmo campo de pesquisa, para a busca da visdo dos gestores
publicos quanto ao uso da Internet para a prestacdo de servicos ao Cidaddo. A
amostra caracteriza-se também como néo probabilistica intencional, porque foram
selecionados gestores envolvidos diretamente nos processos, com capacidade de
influéncia nas decisdes quanto aos canais para disponibilizacdo dos servigos
publicos. Constituem a amostra gestores pertencentes aos quadros dos atuais
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governos, e da gestdao imediatamente anterior dos governos estadual e federal,
uma vez gue nestes ocorreram mudancas ha pouco mais de um ano.

Foram selecionadas trés categorias de gestores:

- gestores de programas de Governo Eletronico nas trés esferas de governo,
buscando a visdo de quem é responsavel pelas estratégias governamentais para a
implementacdo de servicos publicos na Internet, independente das areas
amostradas para investigacdo. Foram contatados 16 gestores dos quais 12
responderam (75%);

- gestores de tecnologia da informacdo e comunicacdo que trabalham para a
implementacdo de servicos de Arrecadacdo, Transito, Saude e Educacao
Fundamental e Média, restringindo-se a amostra aos 6rgdos cujos servicos foram
investigados no campo de pesquisa. Dos 19 gestores contatados, foram obtidas
15 respostas (79%);

- gestores dos processos de negdcio dos quatro servigos, também restringindo-
se a amostra aos 0rgaos integrantes do campo de pesquisa. Foram contatados 20
gestores dos quais 16 responderam (80%).

O instrumento adotado para a coleta das informacdes foi a entrevista
estruturada, onde o pesquisador sugeriu a cada entrevistado o preenchimento das
respostas através de um questionario, colocando como alternativa o encontro para
a entrevista pessoal. Todos os entrevistados preferiram o questionario.

As questdes foram construidas de forma a investigar os trés preceitos
colocados na terceira hipétese e com isso valida-la: o conhecimento da
potencialidade de transformac&o que a Internet pode promover na prestacdo dos
servicos publicos, a resisténcia a mudancas nos 0Orgaos responsaveis, e 0sS
interesses e motivagdes que levam os 0rgdos a utilizarem a Internet como canal
para a prestagcédo de servicos. Tomou-se como base para elaboracéo das questdes,
os resultados da pesquisa bibliografica realizada para demonstrar uma viséo
internacional quanto as oportunidades (item 3.4.5) e as barreiras e estratégias
(tem 4.3), encontradas nas experiéncias de implementacdo de programas de
Governo Eletronico.

As questbes constituem-se de uma afirmacéo colocada pelo pesquisador, para
a qual foram formuladas alternativas de resposta em escolha simples, sem

margem a respostas confortaveis. O modelo de questionario encontra-se no
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Apéndice. Os testes para avaliar o entendimento das questfes, e assegurar a
confiabilidade das informacdes, foram realizados com dois gestores de cada
categoria.

A estratégia de encaminhamento adotada para garantir o rapido retorno das
respostas foi a seguinte: a) uma ligacéo telefénica para o gestor, explicando os
objetivos, a relevancia da pesquisa e da visdo do entrevistado para os resultados,
e solicitando a permissdo para o0 encaminhamento do questionario ou o
agendamento de entrevista pessoal; b) o encaminhamento do questionario por e-
mail e a obtencdo da resposta pela mesma via; c) o envio de um novo e-mail
informando do ndo recebimento apds cinco dias do envio do original. Com essa
estratégia, 80% dos retornos aconteceram no periodo de 15 dias ap6s o envio do

primeiro questionario.

5.3 Tratamento dos dados coletados

Como é um estudo de caso mudltiplo, trabalhando com trés esferas de governo,
as informacdes sobre os servicos de Arrecadacdo, Transito, Saude e Educacédo
Fundamental e Média, da responsabilidade de cada esfera, foram extraidas dos
respectivos portais e trazidas para um mesmo plano de analise, na visao integrada.
Isto se faz porque o0 que se pretende com a pesquisa € avaliar 0s servicos com
foco centrado no Cidadao e ndo na estrutura do Estado, como se esse fosse Unico
para o Cidadado. Em paralelo, busca-se a parcela de contribuicdo de cada esfera
para a prestacao do referido servico.

Cada um dos processos, dos quatro servicos investigados, foi analisado e
enquadrado de acordo com o0 modelo para classificacdo de servicos em portais
Internet estabelecido em 4.1, o qual € resumido no Quadro 2. Os processos foram
ainda organizados em trés grupos, montados de acordo com suas finalidades
comuns, para se avaliar se os interesses envolvidos na prestacdo do servigco sédo
idénticos para todos 0s grupos.

Conforme exemplificado no Quadro 3, 0s processos receberam nota variando
de um a seis, correspondentes ao estagio de evolucdo no qual se encontram, em
cada esfera de governo. A auséncia de referéncia no portal teve nota zero. Quando
da existéncia de um processo em mais de uma esfera, municipal, estadual e

federal, foram atribuidas notas para o estagio de evolucdo em cada esfera (M=,
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E=, F=). Quando a nota € a mesma em todas as esferas, aparece apenas a
indicacdo da existéncia do processo (M/E/F). A nota do processo na visao
integrada € obtida pela média aritmética das notas das esferas. Para cada
processo foi atribuida, durante a analise documental, a nota maxima (NOTA MAX)
que ele poderia obter se implantado na sua plenitude, conforme os requisitos. O
quadro mostra ainda a caracterizacdo do enguadramento, preenchida quando

necessario com comentarios para melhor entendimento da nota atribuida.

Quadro 2 — Modelo para classificacdo de servigcos em portais Internet

Estagio de Evolucdo Nota Caracterizacao do Estagio

Presenca inicial do departamento de governo na Internet,
disponibilizando informacdes sobre os servigos, como num
Emergente 1 catalogo geral. As informacfes sdo estaticas, ndo exigindo
preocupacédo com identificacdo do Cidad&o e seguranca pois
as informacd6es sao publicas.

As informagBes sobre o servigo sdo detalhadas,
estruturadas, acessadas em banco de dados. Surge um
primeiro nivel de interagdo do Cidaddo com o servico, pois
as consultas podem ser personalizadas. Por serem ainda
informacdes publicas, ndo se requer identificacdo do
Cidadao e seguranca.

Estruturado 2

O Cidadao interage com o servigo enviando ou recebendo
informacdes, porém a comunicag¢éo € apenas em um
sentido. Se houver resposta eletrénica, ela ocorre em
momento distinto. Inclui operagdes como preencher um
formulario, enviar um e-mail, baixar um arquivo. Ampliam-se
0s requisitos de seguranca e identificacdo do Cidadéo,
dependendo da demanda, pois as informag¢des comeg¢am a
ter carater pessoal, de acesso restrito.

Interativo 3

O servigo Interativo é provido em um ponto Unico e o portal
prové, de modo transparente, a integracéo de processos e 0
compartilhamento de informacg@es entre sistemas,
departamentos e esferas de governo envolvidas.

Interativo Integrado 4

O Cidadéo transaciona on-line com o portal para a obtencdo
do servico. A comunicac¢do é nos dois sentidos e a transacéo
€ executada por completo. Inclui operagées como renovar
Transacional 5 licencas, pagar impostos, fazer uma matricula escolar,
marcar uma consulta médica. As transacdes sdo executadas
com identificacdo do Cidaddo e com seguranca das
informacdes.

O servigo transacional é provido em um ponto Unico e o
portal prové, de modo transparente, a integracéo de
processos e o compartilhamento de informacgdes entre
sistemas, departamentos e esferas de governo envolvidas.

Transacional Integrado 6
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Quadro 3 — Modelo de quadro para classificacdo dos processos de servico

NOTA CARACTERIZACAO DO
PROCESSO MAX NOTA | ESFERA ENQUADRAMENTO

GRUPO RECOLHIMENTO:

Apuracéo dos valores, 6 6 M/E/F [ No lancamento o contribuinte recebe a
lancamento e recolhimento guia pronta e acessa o sistema do

dos tributos banco para completar a transacéo.
Parcelamento de dividas 6 4,5 E=6 No portal federal os formularios séo

F=3 | preenchidos manualmente, quando
poderia ser feito pelo sistema.

GRUPO DOCUMENTAGAO:

Cadastramento de 6 3,4 M=0 | No portal estadual ndo integra com

contribuintes =5 | RG. CPF, CNPJ, Junta Comercial. No

F=5 federal ndo cadastra o CPF e o CNPJ
€ integrado com a Junta Comercial.

A nota que determina o estagio de evolugéo do servico é a média aritmética das
notas atribuidas aos seus processos, tendo sido computada para o portal de cada
esfera, e para o que seria o0 portal Unico, na visdo integrada, como é exemplificado

no Quadro 4.

Quadro 4 — Modelo de quadro para avaliacdo do estagio de evolucéo
dos servicos

- ~ Cx Municipio Estado Governo
Estagio de Evolucao Na viséo integrada Curitiba Parana Federal
Servigo Arrecadacgéo
Estagio maximo: 4,5 Estagio efetivo: 3,0 1,4 3,9 3,5
Completude:  66% 31% 86% 7%
Processos Recolhimento
Estagio maximo: 5,4 Estagio efetivo: 4,5 3,0 54 4,8
Completude: 83% 55% 100% 89%
Processos Documentacédo
Estagio maximo: 4,8 Estagio efetivo: 2,1 0,0 3,2 3,2
Completude: 44% 0% 66% 66%
Processos Informacéo
Estagio maximo: 3,2 Estagio efetivo: 2,3 1,7 3,0 2,2
Completude: 72% 53% 94% 69%
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Considerando que o estagio de evolugcdo maximo possivel de ser atingido néao é
0 mesmo para todos os servi¢os, conforme tratado em 4.1, e para possibilitar a
comparacao no mesmo padrdo de medida, as notas correspondentes aos estagios
de evolucdo dos servicos foram ajustadas para base percentual. Esse indice foi
obtido pela divisdo da nota calculada para o servico pela nota maxima que o
mesmo poderia obter, se implementado em sua plenitude. Ele representa o estagio
de completude do servico ofertado ao Cidaddo o que permite compara-lo com
outros servicos e com os padrdes internacionais identificados em 4.2.

Os quadros com os resultados da avaliacdo dos servicos de Arrecadacao,
Transito, Saude e Educacdo Fundamental e Média, que comp&em a amostra para
pesquisa, sdo apresentados em 6.2.

O estudo de caso, por trabalhar com amostra restrita, tem como limitacdo a
impossibilidade de se fazer generalizacbes a partir dos resultados obtidos. O
estagio de evolucdo dos servicos prestados ao Cidaddo residente em Curitiba,
obtido pelo pesquisador, pode ndo ser 0 mesmo para 0S servigos prestados ao
Cidadao residente em outras localidades, em se aplicando o0 mesmo método.

A elaboracéo da lista de processos dos servicos amostrados e as respectivas
investigacdes nos portais foram realizadas durante os meses de fevereiro a abril de
2004.

Os resultados da pesquisa realizada com os gestores para buscar as razdes da
defasagem do estagio de evolucdo dos servicos publicos entre os de interesse
maior do Estado e do Cidadao, foram obtidos a partir de andlise qualitativa das
respostas dos questionarios. As opinides colocadas pelos gestores foram
agrupadas e representadas em percentual de respostas para exprimir a preferéncia
de visdo entre as alternativas apresentadas. A analise para extracdo dos
resultados englobou, em muitas situacbes, a combinacdo dos resultados de
multiplas questdes.

As entrevistas para suporte a discussdo das razdes da defasagem do estagio

de evolucéo dos servicos foram realizadas em abril e maio de 2004.

5.4 Descricao do campo de pesquisa para o estudo de caso

O estudo de caso foi realizado para determinar a efetividade da prestagéo dos
servigos publicos do interesse maior do Cidad&@o residente em Curitiba, para os
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quais, como ja mostrado, somam-se o0s esforcos da prefeitura municipal de
Curitiba, do governo do estado do Parana e do governo federal.
Cada um deles tem o seu portal de servigos e informacdes a saber:

a) prefeitura municipal de Curitiba: www.curitiba.pr.gov.br

b) governo do estado do Parana: www.pr.gov.br

c) governo federal: www.redegoverno.gov.br

A escolha desse campo de pesquisa justifica-se inicialmente pela inser¢cdo do
pesquisador no contexto, pois vive em Curitiba ha 31 anos, durante os quais tem
trabalhado para a Companhia de Informética do Parand, responsavel pela
tecnologia da informacéo e comunicacao para o programa de Governo Eletronico
do estado do Parana. Isto torna o trabalho de acesso a informacdo mais facil que
em outros campos, pois além da proximidade fisica, € maior a intimidade do
pesquisador com as estruturas de governo municipal e estadual. Ndo ha
necessidade de se discutir a presenca do governo federal no campo de pesquisa
porque ele estaria presente em qualquer que seja a localidade de analise, pois ha
servicos que sao de sua responsabilidade exclusiva.

O municipio de Curitiba, capital do estado do Parana, possui uma populacdo de
aproximadamente 1,6 milhdes de habitantes, tem um PIB (Produto Interno Bruto)
de 12,1 bilhdes de dodlares/ano e uma renda per capita de oito mil délares/ano,
superior a média brasileira, que é de cinco mil. Em pesquisa da ONU em 2001, foi
considerada a capital brasileira com melhor indice de qualidade de vida
(CURITIBA, 2004).

Uma analise preliminar do portal da prefeitura municipal de Curitiba, mostra a
presenca na Internet de praticamente todas as areas de gestdo da estrutura
administrativa do municipio. Uma referéncia positiva encontrada é o
enquadramento que a pesquisa de Akutsu (2002) faz do portal de Curitiba no
estagio 3 do modelo de classificacdo da ANAO, descrito em 4.1.

O primeiro governo no Brasil a marcar presenca na Internet sob a forma de
portal foi o do estado do Parana, tendo sua home-page, como era denominada na
época a pagina de entrada de uma organizacdo na Internet, sido implementada em
1995 (CUNHA, 2000). Ainda segundo a autora, ja em 1998 houve a primeira
iniciativa para integrar servicos e informacdes de diversos departamentos do

governo estadual, e de outras esferas de governo, no portal denominado Rede



111

Cidadéao. Aquele portal possibilitava o atendimento ao Cidaddo em um anico ponto
de acesso na Internet.

O governo do Parana tem o0s servicos bem organizados em seu portal,
apresenta o maior numero de paginas na Internet e esta entre os que possuem as
melhores praticas de Governo Eletronico, dentre todos os governos estaduais
analisados por Bittencourt Filho (2000), tendo sido um dos cinco que alcangou a
maior nota. Para Fernandes e Afonso (2001) o Parana esta situado entre os sete
estados que implementam iniciativas de Governo Eletronico mais complexas no
Brasil. Possui um nivel de informatizacdo elevado em muitos 0rgéaos,
geograficamente distribuidos em diversos municipios, interconectados em rede, 0
que favorece a migracao de servicos para a Internet. Akutsu (2002) enquadra o
portal do governo do Parana também no estagio 3 do modelo de classificacdo da
ANAO.

O Governo Eletrénico do estado do Parana € um programa formal, instituido
através do Decreto Estadual 3769/2001:

Art. 1° - Fica criado o Sistema Governamental de Servicos
Eletrénicos denominado E-PARANA, que através das tecnologias
de informacdo, visa aprimorar a qualidade dos servicos da
administracdo publica estadual, especialmente no tocante a maior
eficiéncia, publicidade, legalidade, impessoalidade e finalidade,
bem como se destina a ampliar o acesso da populacdo a tais
servicos. (PARANA, 2001, p.1).

Tanto o governo do estado do Parana quanto a prefeitura municipal de Curitiba
possuem programas de incentivo a inclusdo digital, que conforme mostrado
anteriormente em 3.6, sdo requisitos basicos para o sucesso de programas de

Governo Eletrénico.
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6 ANALISE, DISCUSSAO DOS RESULTADOS E PROPOSTAS

A analise e a discussao dos resultados esta organizada de forma a responder a
questdo de pesquisa através da validacdo das trés hipoteses formuladas. O
processo de validacdo ocorre a partir do cumprimento dos objetivos especificos

definidos para a pesquisa.

6.1 A Internet tem potencial para transformar a relagao do Estado
com o Cidadao

O didlogo com os autores, desenvolvido na pesquisa bibliografica e expresso
nos capitulos dois ao quatro, valida positivamente a primeira hipétese formulada
pelo pesquisador. Os programas de Governo Eletrénico podem produzir servigos
publicos de qualidade, com conforto, conveniéncia e economia de tempo para o
Cidadao, na medida em que apliguem as mesmas tecnologias da informacéo e
comunicacao — baseadas na Internet — que as organizagdes privadas usam para
serem competitivas na prestacao de servicos em seus mercados.

Conclui-se pelos estudos que a Internet € uma ferramenta com potencial de
transformacdo que nenhuma outra tecnologia até hoje demonstrou, e que ela se
aplica igualmente ao setor privado e ao setor publico. O comércio eletrbnico esta
hoje inserido nas estratégias das empresas que querem ser competitivas, assim
como o Governo Eletrbnico deveria estar nas estratégias do Estado. S&o
infundados os temores quanto a existéncia de restricdes de se adotar os modelos
de implementagdo da Internet do comeércio eletrdnico do setor privado para os
servigos publicos no governo, decorrentes das diferencas de modelo de gestéao
existentes entre os dois setores. A Internet € uma tecnologia aberta e com
protocolos padronizados, e por isso pode ser usada por qualquer tipo de
organizacdo para a prestacdo de servicos. Cada qual pode usa-la para
implementar o seu modelo de negécios, de acordo com as suas politicas e
estratégias.

O mesmo poder que o individuo — no papel de cliente — passa a ter nas suas
relacbes com as empresas privadas, onde comanda o diadlogo a partir do momento
em que intensifica o uso da Internet, pode ser conferido ao mesmo individuo —
agora no papel de Cidadao — na sua relacdo com o Estado. E esse poder justifica-

se pela estrutura inerente a essa relacdo: por contribuir com tributos, o Cidadao
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que é cliente dos servigcos do Estado € ao mesmo tempo seu acionista. Isso Ihe
confere os direitos de receber servicos com qualidade,conforto e conveniéncia, de
participar ativamente da construcdo das politicas publicas e de controlar os atos
dos gestores publicos, a quem confiou pelo voto a responsabilidade de representa-
lo.

A Internet, pela facilidade e rapidez de construcdo de sistemas para prestacéo
de servicos, pela capacidade de integrar-se aos sistemas de tecnologia da
informacdo e comunicacao existentes, pela sua capilaridade e baixo custo de
acesso, e pela flexibilizacdo do tempo e do espagco para 0S Seus USUArios, € o
instrumento por exceléncia que os governos dispdem para ampliar a qualidade dos
servicos ao Cidadao. Essa transformacdo é requerida pela sociedade, que se
espelha nos servigos prestados pelas organizacdes privadas para pressionar o
Estado a resolver a precariedade da prestacdo dos servicos publicos. Ao mesmo
tempo, torna-se uma necessidade para a prépria sobrevivéncia do Estado, cujo
modelo de gestdo burocratico e auto-referido encontra-se esgotado, onde
transformacdes precisam ser empreendidas para diminuir o distanciamento entre
as suas acoes e as exigéncias do Cidadao.

O foco prioritario no cidaddo — e ndo mais na estrutura burocratica do Estado —
€ 0 grande passo no exercicio da plena cidadania e pode ser alcangado pelo poder
de integracdo da Internet. Migra-se o conceito de “governo eletronico” para
“cidadao eletrbnico” e constroi-se um portal integrado de acesso aos servigcos, com
um modelo de navegacdo aderente ao modelo de raciocinio mental do Cidadéao.
Ele encontra, de forma natural, respostas as suas demandas sem precisar trilhar
0s meandros da burocracia, sem precisar saber que departamento de governo, ou
que esfera de governo, € responsavel pela sua execucao.

Além disso, o Cidaddo € um individuo Unico perante os departamentos e
servicos, e por isso ele deve autenticar-se uma Unica vez no portal e a partir dai
acessar todos o0s servicos. Nos bastidores, o0s sistemas dos diversos
departamentos e esferas de governo devem integrar-se, transparentemente, para
prestar os servicos. Este conceito emergente que comeca a ser denominado
“gateway”, € um passo além dos portais hoje encontrados nos programas de
Governo Eletrénico no Brasil e no mundo. Mesmo que atuais portais orientem num
anico ponto de acesso a navegacgao entre as estruturas de governo, nao existe

entre estas, necessariamente, uma integracdo transparente: o Cidadao continua
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percorrendo, eletronicamente, os caminhos da burocracia para a obtencdo do
Servico.

O uso da Internet para a prestacdo de servigcos publicos livra o Cidaddo da
burocracia e prové maior efetividade nos servicos, enquanto simplifica os
processos internos e reduz os custos do Estado. Por essa razdo o Estado nao
pode mais ficar imune as transformacfes potencializadas pela tecnologia da
informacdo e comunicagdo, tornando-se cada vez mais dificil encontrar
argumentos para sua n&o inclusdo neste novo contexto. Mesmo os de ordem
econdmica comecam a ser superados, pois 0s ganhos obtidos nos processos
transformados financiam a transformacdo do restante da cadeia. Resta entdo ao
gestor publico a compreensdo do potencial de transformacdo da Internet e a
vontade politica de romper a cultura e detonar a inércia da administracao
burocratica.

O potencial de transformacdo da Internet ndo se restringe a prestacdo de
servigos, objeto dessa pesquisa, mas sim alarga os horizontes para desencadear
outros processos que vém ao encontro a demandas para o exercicio pleno da
cidadania, dentre eles:

v Ampliacédo da participacao do Cidadao na construcao das politicas publicas:
0 processo de democracia que se vive no Brasil é delegativo, pelo qual o Cidadéo
elege os seus representantes e a eles delega poderes para agir em seu nome. Nao
€ dada chance ao Cidadéo de participar das decisdes que o Estado toma em seu
nome, ninguém o consulta sobre a pertinéncia de medidas que afetam a
sociedade, restando apenas a esperanca que o0s eleitos tenham sempre uma
postura correta e defendam os interesses de quem lhes delegou poderes. A
Internet cria mecanismos que outras tecnologias até entdo nao permitiam, de
migrar a forma de democracia delegativa para participativa. O Cidaddo pode ser
facilmente e rapidamente consultado e interagir na tomada de decisao das politicas
publicas, fazendo valer o0s seus interesses diretamente, reduzindo as
intermediacdes. Nao necessariamente significa eliminar os poderes legislativos,
mas sim, fazer com que as decisdes que seus membros tomam sejam respaldadas
efetivamente pela sociedade que os elegeu.

v' Controle das ac6es dos gestores publicos: a partir do momento em que a
Internet possibilita a integracdo com sistemas de gestdo ja em uso pela

administracdo publica, ndo existem dificuldades maiores para o Estado mostrar de



115

forma transparente a sociedade seus atos referentes a execucdo das politicas
publicas. Mais que uma prestacdo de contas, a transparéncia constitui-se num
instrumento de combate a corrupgdo no servico publico.

v' Descentralizacdo administrativa: as discussfes sobre reforma do Estado
incluem invariavelmente propostas de descentralizacdo da execucéo das politicas
publicas, levando as decisfes e as acdes para mais proximo de onde vive o
Cidadéao, o governo local. A Internet prové meios para que esta descentralizagcéo
ocorra, a0 mesmo tempo em que podem ser mantidos controles centralizados,
onde sejam necessarios.

v' Descentralizacdo da receita: os eventos que geram arrecadacao acontecem
nos governos locais, porém na atual estrutura arrecadatoria parte das receitas sdo
captadas nas esferas superiores, para depois serem redistribuidas as esferas
inferiores, sujeitando-se a toda a sorte de interferéncias. As mesmas oportunidades
que a Internet promove para a descentralizacdo administrativa aplicam-se a
descentralizagéo da arrecadagao.

v' Acgles a partir da sociedade: o conceito de “Governo Eletrénico” sugere a
priorizacdo de investimentos para implementacdo de servicos no interesse maior
do Estado, enquanto o conceito de “Cidadao Eletrénico” indica que a prioridade € o
Cidadao. Uma proposta que parece interessante é a sociedade ndo esperar pelo
Estado, e ela prépria assumir a responsabilidade de desenvolvimento dos portais
de servicos com foco no Cidaddo, organizando-os de acordo com 0s seus
interesses. Estabelecendo parcerias com 0s governos para acesso de forma
integrada as suas aplicacbes, podem ser criadas as interfaces que escondem do
Cidadédo a complexidade da burocracia. Este modelo pode ser estendido para
incorporar também servicos de organizagcOes privadas aos portais: ao Cidadao
interessa acessar um servico, mas se ele é prestado por um 6rgao publico ou

privado é um detalhe de menor relevancia.

Constata-se pela pesquisa bibliografica que os programas de Governo
Eletrénico avangam no Brasil, porém de forma mais lenta que os sistemas de
comércio eletrbnico das organizacbes privadas, da mesma forma como ocorre no
resto do mundo. Os grandes ganhos, no entanto, ainda sdo para a eficiéncia da

estrutura administrativa e para os servicos do interesse maior do Estado.
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6.2 O Governo Eletronico prioriza servigos do interesse maior do
Estado

O estudo de caso desenvolvido para avaliar o estagio de evolugédo dos servicos
publicos prestados ao Cidaddo de Curitiba na Internet, valida positivamente a
segunda hipotese. Os resultados da pesquisa, analisados em 6.2.5 constatam que
os programas de Governo Eletrénico usam a Internet para a prestacdo dos
servicos no interesse maior do Estado — representados por Arrecadacéo e Transito
— com estagios de evolucdo superiores aos dos servicos de interesse maior do
Cidadao, representados por Saude e Educacdo Fundamental e Média.

Precedendo as investigacdes nos portais dos governos envolvidos na prestacao
dos servicos ao Cidadado de Curitiba, foi realizada uma analise documental dos
servigos escolhidos como amostra. O objetivo foi identificar os processos que
compdem cada servico a ser avaliado e enquadrado de acordo com o0 modelo para
classificacdo de servicos em portais Internet apresentado em 5.3. Os processos
escolhidos tém significancia por serem os de maior impacto e os mais utilizados
pelo Cidaddao na sua relacdo com o Estado, dentre os prestados pelos
departamentos responsaveis. A escolha foi influenciada também pela investigacdo
nos portais para referéncia, conforme 4.2, pela experiéncia do pesquisador em
tecnologia da informacdo e comunicacdo, e pela sua vivéncia como Cidadéao,
consequentemente usuario real ou potencial dos servigos.

Foram considerados os processos onde a presenca fisica do Cidaddo perante o
servidor publico ndo seja obrigatoria, caracterizando-se essa obrigatoriedade pela
natureza intrinseca do servico e ndo pela vontade do servidor publico ou pela
definicdo do processo hoje em vigor. Ressalta-se que os servicos que implicam
apenas melhoria interna dos processos, sem uma relagéo direta do Estado com
Cidadéao, nédo fazem parte do escopo da pesquisa, embora formem a base para a
prestacdo dos servicos ao Cidadao.

Apés a elaboracdo da lista dos processos que compdem 0S Servicos,
agrupados conforme suas finalidades comuns, procedeu-se a classificacdo de
cada processo quanto ao estadgio de evolucdo maximo onde poderia estar
classificado — de acordo com sua natureza e seus requisitos — se fosse
implementado em sua plenitude. Na sequéncia, foi avaliado o estagio de evolucao
em que se encontra cada processo, por conseguinte de cada servigo, através das
investigagdes realizadas nos portais durante os meses de fevereiro a abril de 2004.



117

Os resultados obtidos para cada servico sdo apresentados na sequéncia,
concluindo-se em 6.2.5 com as comparacdes e analises que validaram a hipoétese.

Conforme os procedimentos propostos em 5.3 para o tratamento dos dados
coletados, os quadros que descrevem e enquadram 0S processos mostram:

v NOTA MAX: nota correspondente ao estagio maximo que O processo
poderia atingir se implementado em sua plenitude.

v NOTA: nota relativa ao estagio de evolucdo em que se encontra o
processo, ha visao integrada, representada pela média das notas obtidas em cada
esfera.

v ESFERA: indicacdo das esferas de governo onde o processo esta presente,
municipal (M), estadual (E) e federal (F); quando as notas sdo diferentes nas
diversas esferas, elas aparecem destacadas ao lado da letra indicadora.

Apos o quadro que descreve e classifica 0s processos componentes do servico,
€ apresentado um quadro resumo, onde aparecem 0s estagios de evolucdo do
servico na visao integrada e no portal de cada esfera de governo. O resumo
destaca ainda os estagios de evolucdo de cada grupo de processos. O estagio de
evolucdo do grupo, e do servico, € representado pela média aritmética das notas
dos processos que o compde. O percentual de completude resulta da divisdo da
nota obtida pela nota maxima. Logo, 0 servico estara com todos 0S processos

possiveis implantados na sua plenitude quando esse percentual for 100%.

6.2.1 Estagio de evolucéo dos servicos de Arrecadacao de Tributos

A definicado dos tributos, e a responsabilidade pela respectiva arrecadacao nas
trés esferas de governo, esta presente na constituicdo federal (BRASIL, 1988) e
detalhada nas legislacdes pertinentes a cada esfera.

Os tributos arrecadados pela esfera municipal sdo o ISS (Imposto Sobre
Servicos), IPTU (Imposto sobre a Propriedade Predial e Territorial Urbana) e o ITBI
(Imposto sobre a Transmissdo Intervivos de Bens Imoveis). Estes tributos sao
descritos na Lei Complementar n.40, modificada pelas Leis Complementares 41,
45 e 48 (CURITIBA, 2001). No balan¢co orgcamentario do ano de 2003, o IPTU e o
ISS somados representam 80% da receita tributaria do municipio (CURITIBA,
2003b) e, por essa razao, a pesquisa investigou apenas 0s processos desses dois

impostos.



118

Na esfera estadual sdo arrecadados trés impostos: o ICMS (Imposto sobre
Circulacdo de Mercadorias e Servicos) que foi instituido pela Lei Estadual
11.580/96, modificada pela edicdo de sucessivas leis e regulamentada por
decretos (PARANA, 2003a); o IPVA (Imposto sobre a Propriedade de Veiculos
Automotores) instituido pela Lei Estadual 8.216/85, que teve sua ultima
modificacdo realizada pela Lei 14.260/03 (PARANA, 2003b); e o ITCMD (Imposto
sobre Transmisséo de Bens Imoveis por Causa Mortis e Doacdes), regulamentado,
com base na constituigéo federal, pela Lei Estadual 8929/88 (SEFA, 2001). Foram
pesquisados 0s processos para arrecadacao do ICMS e IPVA, que respondem
respectivamente por 89% e 6% dos valores arrecadados no ano de 2003 (SEFA,
2003b). O IPVA, em que pese pouco representativo comparando com o ICMS, foi
escolhido por ser uma arrecadacdo baseada nos servicos de transito, que também
fazem parte da amostra da pesquisa.

Da responsabilidade da esfera federal consta um numero maior de tributos.
Destacam-se dentre eles o IRPF (Imposto sobre a Renda de Pessoas Fisicas),
IRPJ (Imposto sobre a Renda de Pessoas Juridicas), IPI (Imposto sobre Produtos
Industrializados), COFINS (Contribuicbes para a Seguridade Social), PIS/PASEP
(Contribuicdo para Programa de Integracdo Social), CPMF (Contribuicdo sobre a
Movimentacdo Financeira), CSLL (Contribuicdo Social sobre o Lucro Liquido),
cujas definicbes podem ser encontradas nas respectivas legislacdes a partir de MF
(2004). Estes tributos somados atingem 89% do valor total arrecadado pela
Secretaria da Receita Federal (MF, 2003).

As oportunidades de integracdo dos processos de Arrecadagcdo com outros
processos, sistemas, departamentos de governo e outras organizacdes, podem ser
assim enumeradas, dentre outras:

v'Com os sistemas de Transito, para a finalidade de arrecadacédo do IPVA.

v'Com as juntas comerciais, para compartilhamento de informacgdes cadastrais.

v'Com sistemas de outras esferas de governo, e com outros poderes, para
compartilhamento de informag6es cadastrais, como CNPJ, CFP.

v Com os sistemas de identificacdo civil, para compartihamento de

informacdes cadastrais dos proprietarios das organizagées.

Os principais processos compreendidos pelos servicos de Arrecadacdo, que

implicam a relacdo do Cidadao contribuinte com os departamentos arrecadadores,
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e que sdo comuns aos servicos prestados pelas trés esferas de governo, estédo
relacionados no Quadro 5.

As pesquisas foram efetuadas nos sitios www.curitiba.pr.gov.br para

investigacdo dos servicos disponiveis para a arrecadacdo dos tributos da

responsabilidade do municipio de Curitiba, www.arinternet.pr.gov.br para o0s

tributos estaduais, e www.receita.fazenda.gov.br para os federais. Pelo fato dos

servigos da Agéncia de Rendas Internet da Secretaria da Fazenda do estado do
Parana serem acessados, em sua maioria, com identificacdo do usuério através de
login e senha, a investigacdo dos processos no referido portal foi acompanhada
por técnico da area de informatica daquela secretaria. Nas demais esferas, a
identificacdo do usuario é feita pelo seu nidmero de inscricdo junto a respectiva
contribuicdo (CPF, CNPJ, IPTU), o que possibilitou o pesquisador fazer
diretamente as investigacfes. Os resultados da avaliacdo estdo expressos nos
Quadros 5 e 6.

Quadro 5 — Classificacao dos processos de Arrecadacéo

NOTA CARACTERIZACAO DO
PROCESSO MAX NOTA | ESFERA ENQUADRAMENTO

GRUPO RECOLHIMENTO:

Apuracédo de valores e 6 6 M/E/F

lancamento de tributos

Recolhimento dos tributos 6 6 M/E/F | No momento do langamento o
lancados contribuinte ja recebe a guia de

recolhimento pronta, e acessa o0
sistema de pagamentos do banco para
completar a transacéao.

Acompanhamento dos autos 3 2 M=0
de infragéo E=3
F=3
Parcelamento de dividas 6 4.5 E=6 No portal federal séo disponibilizados

F=3 | 0s formularios para preenchimento
manual. Poderiam ser preenchidos

pelo sistema.
Situacéo de pendéncias 6 4 M=0 | No federal as informac¢des somente
tributarias E=6 | estdo disponiveis aos contribuintes

que tenham certificado digital, em
conformidade com a ICP-Brasil.

(continua)
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Quadro 5 — Classificacdo dos processos de Arrecadacao (continuacao)

NOTA

CARACTERIZACAO DO

PROCESSO MAX NOTA | ESFERA ENQUADRAMENTO
GRUPO DOCUMENTACAO:
Cadastramento de 6 3,4 M=0 | No portal estadual faltam integracdes
contribuintes E=5 | com Identificacdo Civil. CPF, CNPJ,
Junta Comercial.
F=5 No federal ndo cadastra o CPF,
B sendo possivel fazer o cadastro para
CNPJ integrado com Junta
Comercial.
Manutenc¢éo de dados 5 2,7 M=0 | No portal estadual, interage apenas
cadastrais de contribuintes E=3 | para alterar algumas informagoes.
F=5
Entrega de arquivos de 3 2 M=0
escrituragéao fiscal E=3
F=3
Autorizacao para impressao 5 2.5 M=0
de documentos fiscais E=5
Entrada e acompanhamento 5 0 M/E/F
de recursos contra
autuacgdes ou lancamentos
de tributos
GRUPO INFORMACAO:
Legislacdo em linguagem 3 2 M/E/F | Em todos os casos encontram-se as
acessivel ao contribuinte, de leis, decretos e resolugdes, da forma
forma interativa como foram publicadas.
Emisséo de avisos seletivos 3 1 M=0 | No portal estadual sédo emitidos
a contribuintes, conforme E=3 [ avisos por e-mail. Em casos de
seu enquadramento e F=0 omissao da declaracao ou falta de
situacao - pagamento, envia no dia seguinte.
Calendario para 2 2 M/E/F
recolhimentos de tributos
Emisséo de certiddes 5 4.3 M=3 | No municipio pode ser emitida
E=g5 | certiddo para IPTU (nota 5) mas néo
F=5 para ISS.

Fonte: Portais www.curitiba.pr.gov.br; www.arinternet.pr.gov.br; www.receita.fazenda.gov.br




121

Quadro 6 — Estagio de evolucéo dos servicos de Arrecadacéo ao Cidadéao de

Curitiba
. . o Municipio Estado Governo
Estagio de Evolugdo Na viséo integrada Curitiba Parana Federal
Servico Arrecadacédo
Estagio maximo: 4,5 Estagio efetivo: 3,0 1,4 3,9 3,5
Completude:  66% 31% 86% 7%
Processos Recolhimento
Estagio maximo: 5,4 Estagio efetivo: 4,5 3,0 54 4,8
Completude: 83% 55% 100% 89%
Processos Documentacéo
Estagio maximo: 4,8 Estagio efetivo: 2,1 0,0 3,2 3,2
Completude: 44% 0% 66% 66%
Processos Informacao
Estagio maximo: 3,2 Estagio efetivo: 2,3 1,7 3,0 2,2
Completude: 2% 53% 94% 69%

6.2.2 Estagio de evolucéo dos servigos de Transito

Os servicos de transito sdo especificados pelo Codigo de Transito Brasileiro,
implementado através da Lei 9503/1997, onde estdo definidas as competéncias
dos o6rgdos normativos, executivos de transito e executivos rodoviarios nas
diferentes esferas de governo, que fazem parte do denominado Sistema Nacional
de Transito (BRASIL, 1997). Os 6rgdos normativos sdo o Conselho Nacional de
Transito e os Conselhos Estaduais de Transito. No campo de pesquisa, 0S
executivos de transito sdo o Departamento Nacional de Transito (Denatran), o
Departamento de Transito do Parana (Detran) e o Batalhdo de Policia de Transito
do Parana (Bptran) na esfera estadual, e a Diretoria de Transito da URBS de
Curitiba (Diretran); os executivos rodoviarios sdo a Policia Rodoviaria Federal e o
Departamento de Estradas de Rodagem (DER) do Parand, que tem o Batalhdo de
Policia Rodoviaria (BPRV) como agente fiscalizador. Existem ainda nos estados as
Juntas Administrativas de Recursos e Infracdes (JARI).

As interacbes do Cidaddo com o Estado dividem-se entre as atividades

documentais e de controle do transito. As documentais compreendem o registro e
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controle de veiculos e de motoristas, e estdo sob a responsabilidade da esfera
estadual. As atividades de controle do transito dos veiculos s&o de
responsabilidade das esferas municipal, nas ruas das cidades, federal nas rodovias
federais, e estadual nas rodovias estaduais. Mesmo havendo decorrido seis anos
da implantacdo do Cédigo de Transito Brasileiro, apenas 11 dos 399 municipios do
Parana (3%) assumiram a gestdo do transito dos veiculos, cabendo-a no restante
ao governo estadual. Curitiba é um dos municipios que assumiu o controle do
transito local (DETRAN, 2004). H4 também o caso de estados onde o transito em
parte das rodovias federais € controlado pela esfera estadual.

As oportunidades de integracdo com outros processos, Sistemas,
departamentos de governo e outras organizacdes podem ser assim enumeradas:

v'Com os sistemas da Secretaria de Estado da Fazenda, para a finalidade de
arrecadacéao do IPVA.

v'Com sistemas de Furtos e Roubos para conhecer a situacao do veiculo.

v Entre sistemas de transito estaduais para o controle da transferéncia de
veiculos entre estados diferentes, sistema RENAVAN.

v Entre sistemas de transito estaduais para o controle da emissao de carteiras
de habilitacdo e de transferéncia de pontos nas carteiras entre estados diferentes,
sistema RENACH.

v Entre sistemas de Transito das esferas municipal, estadual e federal para a
realizacdo das atividades de controle da circulacdo dos veiculos, sistema
RENAINF.

v'Com entidades financeiras para registro e baixa de gravames (restricbes de
venda).

v'Com tribunais de justica para promover o blogueio de veiculos por processo
judicial.

v'Com sistemas de identificacdo civil e do CPF para obtencédo automatica de
dados de condutor e de proprietario de veiculo.

v'Com os Centros de Formacao de Condutores para a primeira habilitacao.

Os principais processos onde existe a interacdo do Cidaddo com o Estado na
prestacdo dos servicos de Transito, levantados a partir do Codigo Brasileiro de
Transito, encontrados também em CELEPAR (2000), estdo descritos no Quadro 7.

As pesquisas dos processos foram realizadas basicamente no sitio do Detran
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do Parana, www.pr.gov.br/detran, pois os 6rgdos de transito que atuam no estado

trabalham de forma conveniada. O portal do Sistema Conveniado de Multas,

WWW.pr.gov.br/mtm, prové acesso aos mesmos servigos encontrados no portal do

Detran. Apenas foram pesquisados nos portais especificos de cada esfera os
processos de entrada e acompanhamento de recursos contra infracdo de transito,
gue sao interpostos junto aos 6rgaos responsaveis pela notificacdo da penalidade.
Neste caso 0s portais acessados foram os da Policia Rodoviaria Federal,
www.dprf.gov.br, do Departamento de Estradas de Rodagem do Parang,

www.pr.gov.br/der, e o da Diretoria de Transito de Curitiba, www.curitiba.pr.gov.br.

Os resultados da avaliacéo estao expressos nos quadros 7 e 8.

Quadro 7 — Classificagao dos processos de Transito

NOTA CARACTERIZAGAO DO
PROCESSO MAX NOTA | ESFERA ENQUADRAMENTO

GRUPO REGISTRO

Primeira habilitac&do para o 4 2 E As informacdes sobre o processo sdo
Cidadao que deseje ser bem estruturadas. Poderia preparar a
condutor de veiculos documentacéo pela Internet , integrada

com os centros de formacgéao de
condutores, identificacao civil e CPF, e
fazer o agendamento dos exames.

Renovacéao periddica da 4 3 E Possibilita o preenchimento do
habilitacdo conforme a formulario, porém néo de forma
legislacdo em vigor integrada nem ao menos com 0s

sistemas internos; poderia prover
também o agendamento dos exames.

Registro e primeiro 6 2 E As informagBes sobre o processo séo
emplacamento do veiculo bem estruturadas. Poderia prover a
preparacdo do processo pela Internet,
integrada com os sistemas de
identificac&o civil, CPF, revendedores
de veiculos. Os documentos para a
conclusédo do processo poderiam ser
entregues em data e hora agendada.

Licenciamento anual do 6 6 E

veiculo

Registro e baixa de 6 6 E Sistema totalmente integrado com
gravames (restricbes de instituicBes do sistema financeiro e
venda) consoércios, evitando qualquer tipo de

intervencéo pelo Cidadéao.

(continua)
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Quadro 7 — Classificacdo dos processos de Transito (continuacao)

PROCESSO NMOATf NOTA | ESFERA | CARACTERIZACAO DO ENQUADRAMENTO
Transferéncia de 6 2 E Mesmos comentarios do primeiro
propriedade do veiculo emplacamento.

Comunicac¢éo de venda do 4 3 E Possibilita o preenchimento do

veiculo formulario; poderia ser integrado pelo
menos com 0s sistemas internos,
identificacdo civil e CPF.

Alteracao de dados 6 3 E Possibilita apenas o preenchimento do

cadastrais de condutor e de formulario, e de forma ndo integrada,;

proprietario de veiculo poderia ser transacional integrado com
0s sistemas internos, identificacao civil e
CPF. As comprovacdes poderiam ser
enviadas pelo correio.

Entrada e acompanhamento 4 3 M/E/F |Possibilita o preenchimento do formulario

de recursos contra infragfes nos 6rgaos responsaveis, mas nao de

de transito forma integrada, para enviar pelo correio.
Possibilita consultar o andamento.

GRUPO RECOLHIMENTO:

Pagamento do IPVA 6 6 E Integrado de forma transparente com os
sistemas da Secretaria da Fazenda.

Pagamento de multas

NotificacBes de infracdes de 3 3 O cidadao consulta as notificacBes pela

transito, penalidades e internet, ou as recebe pelo correio. O

suspensao da habilitacdo sistema poderia notificar por e-mail.

Extrato da situacao do 6 6 E Transacao completa e integrada com

veiculo sistemas de outras esferas e poderes,
emissao da guia e pagamento integrado
com o banco, caso haja débitos.

GRUPO INFORMACAO:

Educacéo para o transito, 2 2 E Informacdes bem estruturadas, com a

incluindo a legislagédo em legislagdo em linguagem simples e

linguagem acessivel ao estorias em quadrinhos para criangas.

Cidadéo

Inscricdo em curso de 5 5 E Podem ser feitos a inscricéo, o

reciclagem para condutores agendamento e o pagamento das taxas

infratores

Emisséo de certidbes 6 3 E Possibilita o preenchimento do
formulario, integrado parcialmente com
sistemas internos, mas ndo com
identificagédo civil e CPF. Depois tem que
ir ao Detran para concluir o processo.

Calendario de 2 2 E

licenciamentos

Tabela de taxas de servico 2 2 E

Fonte: Portal www.pr.gov.br/detran
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Quadro 8 — Estagio de evolucéo dos servicos de Transito ao Cidadao de Curitiba

Municipio Estado Governo

Estagio de Evolucao Na viséo integrada Curitiba Parana Federal

Servico de Transito
Estagio maximo: 4,6 Estagio efetivo: 3,6
Completude:  78%

Processos Registro
Estagio maximo: 5,1 Estagio efetivo: 3,3
Completude:  64%

Processos Recolhimento
Estagio maximo: 5,2 Estagio efetivo: 5,2
Completude: 100%

Processos Informacéo
Estagio maximo: 3,4 Estagio efetivo: 2,8
Completude:  82%

6.2.3 Estagio de evolucéo dos servicos de Saude

Os servigos publicos de saude no Brasil sdo prestados ao Cidadéo através do
SUS (Sistema Unico de Saulde), obedecendo aos principios da garantia da
universalidade do acesso, da integralidade da atencdo e da igualdade de
tratamento para todos o0s usuarios. Baseada nos preceitos constitucionais
(BRASIL, 1988) e na Lei Organica do Sistema Unico de Satde (BRASIL, 1990), a
estratégia adotada foi a constituicho de uma rede integrada de servicos,
regionalizada e hierarquizada. A definicdo dessa rede consta da norma
denominada NOAS (Norma Operacional da Assisténcia a Saude), implementada
pelo Ministério da Saude com a finalidade de definir os critérios de atendimento ao
Cidadéao, e pactuar as competéncias entre as trés esferas de governo para a
gestdo e execucédo do sistema (MS, 2003).

Conforme aquela norma, os servi¢os de atencdo a saude sdo divididos em trés
categorias basicas:

- Atencdo Basica Ampliada: procedimentos médicos, ambulatoriais e
odontolégicos basicos e de baixa complexidade, coleta de material para patologia

clinica e programas de saude. Devem ser prestados em todos 0s municipios.
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- Média complexidade: procedimentos meédicos, cirdrgicos e odontolégicos
especializados, patologia clinica, radiodiagndstico, exames ultra-sonogréficos e
fisioterapia. S&o prestados apenas nos denominados municipios-sede de modulos
assistenciais, os quais devem também ofertar leitos hospitalares.

- Alta complexidade/alto custo: sdo da responsabilidade do estado, exceto
para municipios que sejam habilitados em Gestdo Plena do Sistema Municipal de

Saude.

Um municipio pode ser habilitado em Gestdo Plena do Sistema Municipal de
Saude quando for capaz de ofertar com suficiéncia no minimo os servicos de
média complexidade. Isso lhe confere o direito de gerir todos os servigos de salde
e receber os recursos financeiros diretamente do Ministério da Saude, sem
depender do estado. No Parana existem 13 municipios nessa condicédo, incluindo
Curitiba, que faz parte do campo de pesquisa (SESA, 2001). Os municipios podem
também ser habilitados em Gestdo Plena da Atencdo Basica Ampliada, se
ofertarem com suficiéncia os servicos de atencdo basica estendida, onde
gerenciam 0s servi¢cos e 0s seus prestadores, porém 0s recursos sao repassados
pelo governo estadual. Os outros 386 municipios do Parana tém essa habilitacéo.

Cabe ao estado a organizacdo da regionalizacdo e hierarquia em torno dos
municipios-sede de modulos assistenciais, o controle dos hemocentros e dos
laboratorios publicos de saude, e a distribuicdo de medicamentos. Ao estado cabe
também a atencdo a saude nos municipios ndo habilitados nas duas categorias
acima.

A organizacdo da atencdo a saude no estado encontra-se detalhada no Codigo
de Saude do estado do Parand, instituido pela Lei Estadual 13331/2001 e
regulamentada pelo Decreto Estadual 5711/2002 (PARANA, 2002).

A unido nao tem contato direto no atendimento ao Cidadao, figurando em seu
papel atividades como a gestdo nacional do sistema, sua regulamentacéo,
financiamento, definicdo das politicas, normatizacdo das atividades, controle,
avaliacao e auditoria do funcionamento do sistema descentralizado, e provimento
de informacgdes a populagéo.

A prestacdo do servico publico de saude é fundamentalmente presencial no
atual sistema, sendo poucas as interacdes que podem ser realizadas com o Estado

sem que o Cidadao tenha de se dirigir a uma unidade de saude para atendimento.
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Por essa razdo, uma série de interacdes é desenvolvida pelo profissional de satude
em nome do Cidaddo enquanto este o atende, como por exemplo, a agenda de
uma consulta especializada, de um exame ou de um leito hospitalar. Essas
interagbes sdo realizadas através da intranet, uma rede que usa as mesmas
tecnologias da Internet porém seu acesso € restrito a individuos da organizagao
com autorizacdo de acesso. Em que pese isso traga conforto ao Cidadao, existe a
dependéncia da boa vontade do atendente em ofertar as possibilidades de
escolha, e é crenca do pesquisador que esses servicos poderiam ser realizadas
pelo proprio Cidaddo. Em outros casos, onde o servico € privilégio do profissional
de saude, como no acesso ao prontuario em qualquer unidade de saude,
considera-se a intervencéo do profissional de salde com o sistema como se esta
fosse uma relacdo direta do Cidaddo com o Estado, porque ela implica a melhoria
no atendimento, trazendo conforto, conveniéncia e economia de tempo para ele.

Aspectos e processos de atencdo a saude ao Cidadao de Curitiba sdo descritos
em Ducci (2001). Curitiba conta com 105 unidades de saude, 5 delas com
atendimento 24 horas (CURITIBA, 2004).

As oportunidades de integracdo dos processos de Saude com outros
processos, sistemas, departamentos de governo e outras organizacdes podem ser
assim enumeradas:

v' Entre sistemas da esfera municipal e estadual para continuidade no
atendimento a um paciente que depende de um recurso da outra esfera e também
para melhor aproveitamento dos recursos disponiveis.

v Entre sistemas das unidades de saulde, laboratérios e hospitais.

v Outros sistemas de forma que o Cidadado tenha uma identificacdo Unica para

0 atendimento de saude.

A pesquisa tem como foco a atencdo que o Estado dispensa ao Cidadao nas
suas necessidades de saude, ndo fazendo parte da investigacdo do servico 0s
processos de outras atividades integrantes da area de saude como, por exemplo, a
vigilancia sanitaria. Da andlise dos documentos acima referenciados, sao
elencados no Quadro 9 os principais processos que compdem o servico de Saude.

Os servicos de atencdo a saude ao Cidadéo residente em Curitiba, acima
elencados, sdo executados exclusivamente pela esfera municipal, pelo fato de

Curitiba estar habilitada em Gestéo Plena do Sistema Municipal de Saude. O portal
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pesquisado foi www.curitiba.pr.gov.br.

A investigacdo dos processos que sao acessados pelos profissionais nas
unidades de saude, foi realizada com o acompanhamento de profissional de
informatica da Secretaria Municipal de Saulde, pois esses processos Ssao

disponibilizados em rede interna da prefeitura, requerendo autorizacdo de acesso

por login e senha. Os resultados da pesquisa estdo expressos nos quadros 9 e 10.

Quadro 9 — Classificacdo dos processos de Saude

NOTA CARACTERIZACAO DO
PROCESSO MAX NOTA | ESFERA ENQUADRAMENTO
GRUPO AGENDAMENTO:
Agendamento de consulta na 5 0 M O Cidadéo desloca-se a uma unidade
unidade de saude de saude para agendar uma consulta.
Agendamento de consulta 5 0 M E realizado por profissional da unidade
especializada requisitada por de saude em nome do Cidadao, pela
médico da unidade de saude intranet.
Agendamento de exame 5 0 M E realizado por profissional da unidade
requisitado por médico da de salde em nome do Cidadao, pela
unidade de saude intranet.
Agendamento procedimento 5 0 M E realizado por profissional da unidade
alta complexidade requisitado de saude em nome do Cidadao, pela
por médico da unidade saude intranet.
Agendamento leito hospitalar 5 0 M Os agendamentos de leito séo feitos
em conjunto com o0 médico pelo profissional de saude por telefone.
GRUPO ATENDIMENTO:

OrientacBes emergenciais 5 0 M
interativas antes de
atendimento presencial
Informacgdes sobre o fluxo de 2 0 M
atendimento
Acesso ao resultado de 5 5 M E acessado pelo profissional de satde
exame, exceto aos que e incorporado ao prontuario, pela
possuam restricdes intranet. Nao é necessario o Cidadao

acessar.
Acesso ao prontuario pelo 5 5 M E realizado por profissional da unidade
médico independente do local de saude em qualquer unidade, pela
de atendimento rede interna
Acesso a um profissional 5 0 M
especializado a distancia para
apoio ao diagnéstico
Disponibilidade de um 2 0 M
medicamento independente
da unidade de saude

(continua)
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NOTA CARACTERIZACAO DO
PROCESSO MAX NOTA | ESFERA ENQUADRAMENTO
GRUPO INFORMACAO:
Carteira pessoal de vacinas 3 0 M
Localizacdo das unidades de 2 2 M N&o possui a localizacdo por mapas e
salde em mapa, com as linhas de dnibus que atendem.
servigos, horarios, dnibus
Localizac&o dos hospitais 2 0 M
publicos e conveniados
Localizag&o de pessoas 2 0 M
internadas e horarios visitas
Indicadores de saude 2 2 M
Educacéo em saude 2 2 M
Descri¢do dos programas de 2 2 M
salde, modo de operacao e
requisitos para participar
Inscricdo em um programa 5 0 M
de saude

Fonte: Portal www.curitiba.pr.gov.br

Quadro 10 — Estagio de evolucao dos servi¢cos de Saude ao Cidadao de

Curitiba
- ~ Cx Municipio Estado Governo
Estagio de Evolucao Na viséo integrada Curitiba Parana Federal
Servico de Saude
Estagio maximo: 3,6 Estagio efetivo: 1,0
Completude:  28%
Processos Agendamento
Estagio maximo: 5,0 Estagio efetivo: 0,0
Completude: 0%
Processos Atendimento
Estagio maximo: 4,0 Estagio efetivo: 1,6
Completude:  40%
Processos Informacao
Estagio maximo: 2,5 Estagio efetivo: 1,0
Completude:  40%
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6.2.4 Estagio de evolucéo dos servicos de Educacdo Fundamental e
Média

Os principios, a organizacdo e a responsabilidade pela execucdo do ensino no
Brasil estdo definidos na Lei de Diretrizes e Bases do Ensino Nacional (BRASIL,
1996). A responsabilidade pelo ensino nos niveis fundamental e médio encontra-se
sob as esferas estadual e municipal, assim dividida: da primeira a quarta série do
fundamental esta com os municipios, da quinta a oitava do fundamental e o ensino
médio com o Estado, podendo haver excec¢bes. A relacdo do Estado com o
Cidadao na educacdo inclui trés publicos-alvo no interesse da pesquisa: 0s alunos,
os professores na missdo de ensino e o0s pais dos alunos, na missao de
acompanhamento do desempenho dos filhos na escola.

As escolas publicas estaduais e municipais em Curitiba sdo 157 de ensino
fundamental sob responsabilidade da prefeitura municipal e 153 sob
responsabilidade do governo do estado, e 97 de ensino médio. No ano de 2003
foram matriculados 215 mil alunos no ensino fundamental e 64 mil no médio
(FUNDEPAR, 2003).

As oportunidades de integragdo com outros processos, Sistemas,
departamentos de governo e outras organizacdes podem ser assim enumeradas:

v' Entre escolas na mesma esfera de governo para troca de histérico escolar
guando da transferéncia de alunos.

v' Entre escolas do municipio e do estado para troca de histérico escolar
guando da ascensao dos alunos do nivel fundamental ao médio.

v' Entre escolas publicas e escolas privadas para troca de histérico escolar na
transferéncia de alunos.

v' Do sistema de avaliacdo anual com a matricula para o préximo ano, na
mesma escola, e entre escolas diferentes, na mesma esfera de governo e entre
esferas diferentes.

v" Do sistema de matricula com sistemas que informem a localizacéo fisica do
aluno no municipio.

v' Do sistema de rito de abertura de escolas e cursos com sistemas de

vistorias de corpo de bombeiros, vigilancia sanitaria e outros.

As principais atividades do ensino que ensejam a relacdo direta do Cidadéo

com o Estado estdo descritas no Quadro 11. A pesquisa nao inclui o processo de
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ensino a distancia, ou seja, o uso da Internet na atividade fim das escolas como

instrumento basico do ensino, por tratar-se de tecnologia ainda muito incipiente e

que requer uma transformacao fundamental no préprio processo de ensino.

Os sitios pesquisados foram www.curitiba.pr.gov.br para o ensino sob

responsabilidade do municipio de Curitiba e o www.pr.gov.br para o ensino sob

responsabilidade do estado do Paranad. Os resultados da avaliagdo estdo

expressos nos quadros 11 e 12.

Quadro 11 — Classificagdo dos processos de Educacdo Fundamental e Média

NOTA CARACTERIZACAO DO
PROCESSO MAX NOTA | ESFERA ENQUADRAMENTO
GRUPO MATRICULA:

Registro e confirmagéo de 6 0 M/E | A matricula poderia ser feita e/ou

matricula dos alunos confirmada pela Internet por um
processo transacional, integrado entre
escolas, inclusive das duas esferas.

Transferéncia de aluno na 6 0 M/E Mesmas considera¢cfes da matricula.

mesma esfera de governo e Todo o processo poderia ser realizado

entre esferas diferentes de forma automatica a partir de uma
solicitacéo feita pelo interessado pela
Internet.

Fornecimento de historico 3 0 M/E Poderiam ser fornecidos aos

escolar interessados e também as escolas em
caso de transferéncia ou matricula.

Disponibilidade de vagas 2 0 M/E

GRUPO DESEMPENHO:

Acesso as notas, para 3 0 M/E

alunos e pais

Envio preventivo de alertas - 3 0 M/E

desempenho/comportamento

Planos pedagdgicos para 2 2 M/E Encontrado no portal estadual para o

professores, pais e alunos ensino fundamental; ndo possui para o
ensino médio.

Aulas de refor¢o por ensino 5 0 M/E Em gue pese o conceito de ensino a

a distancia

distancia ser ainda novo para substituir
0 presencial, poderiam ser
disponibilizados temas para reforco das
aulas.

(continua)
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Quadro 11 — Classificacdo dos processos de Educacdo Fundamental e Média

(continuacéo)

NOTA CARACTERIZACAO DO
PROCESSO MAX NOTA | ESFERA ENQUADRAMENTO
Montagem de grade de aulas 3 0 M/E
para professores
Distribuicéo de contetidos de 6 6 M/E O estado possui um Ambiente
disciplinas para professores Pedagogico Colaborativo, que
na preparacao de aulas e disponibiliza contetdos trabalhados de
para alunos nos estudos fora forma colaborativa pelos professores,
da sala de aula integrado com outras escolas fora do
seu ambito. No portal municipal existe o
Portal Aprender, porém ainda sem
contelido que possa ser avaliado.
Lancamento de notas pelos 5 0 M/E
professores
Mecanismo para convergir 5 0 M/E
oferta e demanda de ajuda
da comunidade em
atividades extra classe
GRUPO INFORMACAO:
Localizacdo das escolas via 2 2 M/E No portal estadual existem as escolas
mapas, servicos, linhas de publicas, estaduais e municipais. Nao
Onibus existe a localizacéo por mapa da regido
e linhas de 6nibus para acesso.
Matriz curricular das escolas, 2 2 M/E No portal estadual existem as matrizes
com disciplinas por nivel de curriculares das escolas publicas
ensino, carga horaria, estaduais e municipais. Em alguns
professores testes realizados, as informacfes das
escolas municipais estavam em branco.
Calendario escolar para o 2 2 M/E Encontra-se no sitio estadual para
ano letivo escolas publicas de ambas as esferas.
Em algumas pesquisas de escolas
publicas o contelido estava em branco.
InformagBes a comunidade 2 2 M/E No portal estadual existem diversas
para transparéncia de gestédo informacdes como quantidade de
da escola merenda escolar fornecida, obras e
reparos realizados, material disponivel
na escola, fundo rotativo e outras. Em
testes realizados as informacgdes das
escolas municipais estavam em branco.
Acompanhamento de 3 3 E
registro de diplomas para
cursos profissionalizantes
Rito para abertura e 6 0 E
renovacao de concessao
para escolas
Indicadores de desempenho 2 0 M/E Encontrados indicadores por escola no

do sistema de ensino

estado, mas néo globais do sistema.

Fonte: Portais www.curitiba.pr.gov.br; www.pr.gov.br
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Quadro 12 — Estagio de evolucéo dos servi¢cos de Educacdo Fundamental e Média
ao Cidadao de Curitiba

- ~ Cox Municipio Estado Governo
Estagio de Evolucao Na visdo integrada Curitiba Parana Federal
Servico de Educacéo

Estagio maximo: 3,6 Estagio efetivo: 1,0 1,0 1,0
Completude: 28% 28% 28%
Processos Matricula
Estagio maximo: 4,2 Estagio efetivo: 0,0 0,0 0,0
Completude: 0% 0% 0%
Processos Desempenho
Estagio maximo: 4,0 Estagio efetivo: 1,0 1,0 1,0
Completude: 25% 25% 25%
Processos Informacéao
Estagio maximo: 2,7 Estagio efetivo: 1,6 1,6 1,6
Completude: 59% 59% 59%

6.2.5 Avaliacdo das diferencas de estagios de evolucao

O Quadro 13 sintetiza o estagio de evolucdo dos quatro servigos na Internet, a
partir dos quadros detalhados nos itens anteriores, considerando-se a visdo de
servicos integrados, como se o0 Estado fosse unico para o Cidadao. Sdo mostrados
0 estagio maximo onde o servico poderia estar classificado, de acordo com a sua
natureza e requisitos, e 0 estdgio em que se encontra, obtido pela investigacdo nos
portais onde estdo presentes. O percentual de completude é a razdo entre o
estagio obtido e 0 estagio maximo, e representa quanto 0S processos ja
implementados se aproximam da totalidade dos processos que poderiam estar
disponiveis na Internet, em sua plenitude, ao Cidadao de Curitiba.

Os servigcos de Arrecadacdo e de Transito, classificados em 2.2 como de
interesse maior do Estado, sdo disponibilizados na Internet ao Cidadao residente
em Curitiba em estagio de evolucdo bem mais proximo do estagio maximo que
poderiam se encontrar, do que os servicos de Saude e Educacdo Fundamental e
Média, estes classificados como de interesse maior do Cidad&o. Arrecadacao e

Transito encontram-se em um estagio entre o Interativo e o Interativo Integrado,
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onde 0 maximo, quando todos 0s processos estiverem disponiveis na Internet, sera
um estagio acima na escala, ou seja entre o Interativo Integrado e o Transacional.
Saude e Educacdo encontram-se ainda no estagio Emergente, o primeiro da
escala. Esta presenca inicial na Internet representa muito pouco, em se
comparando com o potencial expresso na pesquisa, onde na sua plenitude esses
servicos poderiam ser prestados na Internet num estagio proximo do Interativo

Integrado, ou seja, dois niveis acima na escala.

Quadro 13 — Estagios de evolucdo dos servicos publicos prestados ao Cidadao de
Curitiba na Internet

Servicos na Internet Estagio maximo Estagio obtido na Percentual de
pesquisa completude
Arrecadacao 45 3,0 66%
Tréansito 4,6 3,6 78%
Saude 3.6 1,0 28%
Educacéo 3.6 1.0 28%

O resultado mostra que o Cidadao residente em Curitiba ndo estda sendo
priorizado nas demandas dos servicos que sdo do seu interesse maior. O Estado
ainda usa a Internet de forma mais expressiva para fazer com que o Cidadao
cumpra com as suas obrigacdes, e menos para cumprir as suas obrigacdes para
com o Cidadao.

Na visdo do pesquisador, o fato dos servicos de natureza arrecadatéria
prestados na Internet estarem proximos da sua plenitude é altamente positivo.
Indica que o potencial da tecnologia esta4 sendo utilizado para ampliar os recursos
a serem aplicados na melhoria da oferta dos servicos ao Cidadao, seja pelo
aumento da arrecadacdo dos tributos, como pela reducdo de custos dos
processos. A dendncia que a pesquisa oferece € que 0s mesmos ganhos nao
estdo sendo perseguidos com tanta intensidade nos servigos que interessam mais
ao Cidadao, aqueles que ele tem por direito em troca dos tributos que arrecada ao
Estado.

Ampliando a reflex&o:
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a) Existem diferentes estagios entre as esferas de governo

Os indices mostrados no Quadro 13 refletem o foco defendido nessa pesquisa,
que € o da integracdo dos servicos em uma Vvisdo Unica, independente das esferas
de governo envolvidas na sua prestacdo. Assim, eles representam o estagio de
evolucdo do somatério dos servicos das trés esferas de governo, tanto dos ja
prestados hoje quanto dos potenciais. Ocorre que para um mesmo servico foram
percebidos diferentes estagios de evolucdo entre as esferas de governo, razdo
pela qual é importante analisar a contribuicdo de cada uma para o estagio
integrado, observando-se os detalhes expressos nos quadros anteriores.

Nos servicos de Arrecadacdo, como mostrado em 6.2.1, a Secretaria da
Fazenda do Parana encontra-se em um estagio de evolugdo mais avancado que
as demais esferas, atingindo um percentual de 86% de completude em seus
servicos ao Cidadao na Internet, enquanto na Secretaria da Receita Federal esse
namero € de 77%. A Secretaria da Fazenda de Curitiba destoa das demais, pois a
completude dos servicos ao Cidaddo na Internet verificada em seu portal é de
apenas 31%. Como 0s processos sdo 0s mesmos, apenas aplicados para tributos
com peculiaridades diferentes, ndo existem razdes tecnoldgicas ou conceituais que
impecam os servicos de Arrecadacdo do municipio de Curitiba de serem prestados
com o0 mesmo grau de evolucdo encontrado nas demais esferas.

J& nos servigos de Educagdo Fundamental e Média, detalhados em 6.2.4, as
esferas Estadual e Municipal encontram-se no mesmo estagio de evolucéo,
representado por uma completude de 28%. Constata-se uma absoluta igualdade
em todos os processos nas duas esferas. Diferente do caso da Arrecadacao, esse
resultado sugere a necessidade de uma revisdo conceitual na prestacdo de
servicos de Educacdo ao Cidaddo, aproximando mais os alunos, pais e
professores através do uso da tecnologia da informacdo e comunicacdo. Uma
percepcdo positiva de futuro promissor, que se teve ao longo das pesquisas em
ambos 0s portais, é a existéncia de uma estrutura preparada para alavancar uma
rapida evolugdo na prestacdo de servicos na Internet, principalmente na area
pedagogica.

Os servicos de Transito estdo ainda centrados nos sistemas desenvolvidos pelo
Detran do Parana, mesmo aqueles que sdo da responsabilidade do municipio. Por
essa razao o indice obtido de 78% representa a contribuicdo solitaria daquele
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orgao na prestacao dos servicos ao Cidadao de Curitiba na Internet. A pesquisa no
portal do Detran indica que os servicos na Internet ndo se aproximam mais da sua
plenitude por esbarrar na exigéncia de assinatura de documentos em papel, o que
ja pode ser resolvido de forma técnica e legal usando-se 0s mecanismos de
assinatura digital discutidos em 3.5

Outros servicos onde a participacédo € solitaria na relacdo com o Cidadao sao
os da Saude, cuja responsabilidade recai sobre o municipio de Curitiba. O indice
de completude é de 28%, indicando também a necessidade de revisdo de
conceitos na relacdo do Estado com o Cidaddo. A pesquisa mostra que ha
servicos, principalmente os de agendamento, que podem ser feitos diretamente
pelo Cidadéo, sem o concurso de intermediarios. Alguns deles ja sado realizados
pelos profissionais de saude em nome do Cidaddo através da intranet, a rede
interna da Secretaria da Saude que usa a mesma tecnologia da Internet. Esta acao
contribui para ampliar o conforto e a conveniéncia do Cidadado, ja que o
agendamento ocorre durante a sua presenca na unidade de saude pela ocasido de
um procedimento médico. Mas, tolhe a liberdade de escolha sem influéncias e a
facilidade de remarcar uma agenda posteriormente. A simples liberacdo do acesso
direto pelo Cidaddo na Internet desses agendamentos elevaria a completude para

proximo de 40%.

b) Existem diferentes estagios de evolugcdo no mesmo servigo

A hipotese levantada para a pesquisa, de que o0s servi¢os de interesse maior do
Estado, dentre eles os de natureza arrecadatoria, estdo em estagio mais elevado
que os de interesse do Cidad&ao, é corroborada quando se analisam 0S processos
que compdem os servigos de Arrecadacdo. Agrupando-se 0s processos pela sua
natureza e objetivos, percebe-se que o grupo Recolhimento, que engloba
processos de informacdes fiscais, céalculos de tributos e pagamentos, destaca-se
pelo estagio de evolucdo acima da média do servico. Na visdo integrada a
completude chega a 83% mas, ao se analisar as esferas de governo, na fazenda
estadual a completude atinge 100%, e na federal 89%, conforme detalhado nos
quadros em 6.2.1. Os mesmos numeros obtidos para o grupo Documentacgéo, que
engloba informac¢des cadastrais, envio de documentos fiscais e recursos contra

infracOes, onde 0 uso da Internet facilitaria mais a vida do Cidad&o, séo de 44%
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para o servico na visao integrada e de 66% nas fazendas estadual e federal.

Nos servi¢cos de Transito, detalhados em 6.2.2, ocorre algo semelhante: o grupo
de processos de Recolhimento, compreendendo as notificagbes e 0os pagamentos
de taxas e multas, esta com 100% de completude, enquanto o grupo de Registro,
que € documental e facilitaria a vida do Cidadao, tem uma completude de 64%.

Um caso que bem ilustra essa diferenca de atendimento em 6érgdos
arrecadadores, quando o interesse arrecadatorio em si ndo estd em jogo, ocorreu
com o0 proprio pesquisador, coincidentemente durante o periodo de
desenvolvimento da pesquisa: ao ter que desbloguear o CPF do cbnjuge, por um
erro na declaracdo de imposto de renda, o contribuinte foi solicitado a fazer uma
declaracédo retificadora. Feita e enviada pela Internet, ato continuo o contribuinte
teve de comparecer a Secretaria da Receita Federal com cépia impressa da
declaracdo, a qual ja estava nos arquivos eletrbnicos do oOrgédo, e copias de
documentos seus e do cobnjuge. Depois de duas horas de espera na fila, o
atendente conferiu os documentos, utilizando-se de um terminal de acesso ao
sistema, montou um processo, obteve a assinatura do supervisor e encaminhou
para outro departamento fazer a liberacdo, o que ocorreu dez dias depois. Se o
interesse do orgao fosse facilitar a vida do Cidadéao, toda a burocracia ja estaria
resolvida no ato da entrega da declaracao retificadora, pela Internet, com o
desbloqueio imediato do CPF do cbnjuge.

c) Comparacao com referéncias internacionais

Comparando o estagio de evolucdo dos servicos prestados ao Cidadao de
Curitiba com padrdes internacionais, pode-se afirmar que:

v' Os servicos de Arrecadagcdo, com percentual de completude de 66%,
encontram-se no estdgio de evolucdo préximo ao das melhores praticas
encontradas nas referéncias internacionais, no caso a Espanha (77%) e o Canada
(76%). Analisando individualmente a contribuicdo das trés esferas de governo, o
portal de Arrecadacdo do Parana (86%) supera as marcas de referéncia, enquanto
que o Federal (77%) a elas se iguala. H& que se considerar nessa comparagao a
defasagem de tempo entre as avaliagbes, em torno de um ano e meio, e as
diferencas que os métodos aplicados podem ocasionar.

v' Os servigcos de Educacdo Fundamental e Média sado prestados ao Cidadéo
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de Curitiba com completude de 28%, estagio de evolucdo aquém do encontrado
para servicos de educacao nos portais de referéncia, onde os melhores indices sao
os de Cingapura (69%) e os da Dinamarca (63%). Caracteriza-se com iSSO um
espaco para evolucdo. Observem-se as mesmas consideragdes sobe defasagem
de tempo entre as pesquisas e as diferencas de método.

v Para os servicos de Transito e de Saude, nao foram encontradas
referéncias de percentual de completude em portais internacionais para possibilitar
a comparacao. No entanto, os servigcos de transito com 78% de completude devem
estar seguramente incluidos entre os que implementam as melhores praticas

internacionais.

Outro resultado obtido da comparacdo que se faz com as referéncias
internacionais, é a possibilidade da existéncia de equilibrio entre os estagios de
evolugao dos servicos classificados como de interesse maior do Estado e os de
interesse maior do Cidadao, encontrada em quatro paises citados em 4.2.

d) As estruturas dos portais ndo séo focadas no Cidadao

Em que pese o estagio de evolugéo dos servi¢os publicos de interesse maior do
Estado encontrar-se em patamares internacionais, a integracdo dos servicos com
foco no Cidadao ainda ndo é uma realidade para o Cidadao residente em Curitiba,
e a percepcdo que a pesquisa traz é que ela parece ainda distante. Portais de
referéncia internacionais, como os utilizados por Victoria, Cingapura, Canada e
Reino Unido, dentre outros, implementam a apresentacdo dos servi¢cos publicos ao
Cidaddo em uma interface Unica, como discutido em 3.4.4. Essa interface possui
um sistema de navegacado por eventos da vida, estruturado conforme a légica de
raciocinio dos individuos, e ndo conforme a logica da estrutura do Estado. Ao
mesmo tempo, estabelece transparentemente o0s relacionamentos entre o0s
sistemas dos diversos departamentos, nas diferentes esferas de governo, e ainda
de diferentes poderes publicos.

Além dos servicos serem isolados, a estrutura de navegacdo encontrada nos
portais do campo de pesquisa reflete em muito a estrutura do Estado, requerendo
do Cidaddao o conhecimento dessa estrutura para chegar ao servigo.
Adicionalmente, os prestadores de servico utilizam os jargbes técnicos da area na

apresentacdo dos servicos, o que dificulta mais ainda a compreensdo. Um dos
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exemplos que bem caracteriza € o servico acessado sob o nome de “habilitagdo”
no portal do Detran Parana. Pergunte-se ao Cidaddo o que ele entende por
“habilitacdo”: parece ser mais conveniente denominar o servico de “carteira de
motorista”, 0 que com certeza todos sabem o0 que seja.

Outro exemplo € a informacéo sobre a legislacdo dos servicos de arrecadacao
de tributos, que complexa por natureza, é exposta ao contribuinte na sua forma
original de leis, decretos, resolu¢cdes e outros mecanismos formais. Parece que
mais efetivo seria um sistema de pesquisa no qual o contribuinte identifica-se e a
partir dai, em funcdo do enquadramento legal de sua empresa, o sistema lhe
apresenta todas as obriga¢des que precisa cumprir, juntando numa unica interface
todos os preceitos aplicaveis, oriundos da multiplicidade de atos legais.

A conclusdo a qual a pesquisa leva, € que a estrutura de navegacdo, de
nominacdo e de descricdo dos servicos nos portais investigados € montada na
visdo racional dos analistas de informatica e dos tecnocratas dos processos de
negécio. Nao leva em consideracdo a légica de raciocinio e a cultura dos
individuos que fardo o0 acesso aos servicos e as informacdes. Ha que se pensar
“para quem” se constroi um servigo na Internet e ndo “em quem” o constroi.

Esse € um espaco onde o pesquisador sugere uma revisdo de conceitos da
prestacdo de servigos publicos ao Cidadao, implicando o uso de tecnologia para a
integracdo, a quebra de paradigmas na visdo dos gestores e tecnocratas publicos
e, principalmente, a vontade politica de construir.

Um caso isolado de sucesso de integracdo encontrado na pesquisa, e que pode
ser tomado como exemplo para outros servigos, € o do recolhimento do IPVA,
tributo de responsabilidade da Secretaria da Fazenda, recolhido com base na
propriedade dos veiculos, cuja responsabilidade de registro é do Detran. Ao
Cidadado nao importa conhecer essa distribuicdo das responsabilidades e dos
processos € nem ao menos importa saber se essa divisdo existe. A partir do

acionamento de um icone na primeira pagina do portal www.pr.gov.br, 0 servigo se

descortina para o Cidaddo em sua plenitude, desde as informacdes pertinentes até
o pagamento do tributo, escondendo toda a complexidade dos processos

necessarios a sua execucao.
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e) Acoes para evolucéo no relacionamento Estado e Cidadao

Tomando os resultados da pesquisa como base, e ainda fundamentado pela
sua vivéncia profissional, o pesquisador ousa propor, independente da andlise das
razbes que levam os diversos servicos a estarem nos estagios de evolucdo
encontrados, que :

v Os servicos de Arrecadacdo do municipio de Curitiba tenham seus
processos revistos para utilizar a Internet como canal de relacionamento com o
Cidadao, com a mesma intensidade que usam os érgaos arrecadadores estadual e
federal. Os modelos empregados nessas duas esferas podem ser aplicados ao
municipio sem restricdes.

v Os o6rgaos de Arrecadacdo e de Transito invistam na utlizacdo da
assinatura digital com objetivo de ampliar o uso da Internet nas atividades de
documentacdo e registro, elevando o estagio de evolucdo desses processos ao
mesmo patamar dos processos de recolhimento de tributos e taxas.

v" Os 6rgaos de atendimento ao Cidadao, a exemplo da Saude e da Educacao
estudados nessa pesquisa, reformulem seus planos de relacionamento com o
Cidaddo, rompendo paradigmas. Nessa reformulacdo, o foco proposto € o
Cidadéao, entendido esse como portador de direitos aos servicos publicos, com
qualidade, conforto e conveniéncia, a uma efetiva participacdo democrética, e ao
controle sobre as acfes dos gestores publicos, a quem ele confiou pelo voto a
responsabilidade de administrar os seus recursos. Ele ndo pode ser entendido
apenas como tendo deveres e obrigacdes, 0 que leva a continuidade do estado
atual, de privilégio a estrutura burocratica do Estado em detrimento do conforto e
da conveniéncia do Cidadéo.

v Os gestores dos programas de Governo Eletrbnico nas trés esferas
assumam a responsabilidade de investir esforcos na remocdo das barreiras
politicas, culturais e tecnolégicas para que se estabelecam condi¢des favoraveis a
integracéo de informacdes, sistemas e processos entre 0s departamentos, tanto na
mesma esfera quanto entre diferentes esferas de governo. E, com isso, se efetive
o conceito de foco no Cidadao, criando-se portais integrados, com navegacao
orientada por eventos da vida, no modelo de raciocinio mental dos individuos. Ou,
como alternativa pela omissdo do Estado, que a sociedade organizada assuma
para si 0 desenvolvimento e implementacdo do modelo proposto.
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6.3 RazOes da defasagem de estagio de evolucéo

As razbes da defasagem entre o estagio de evolucédo dos servigcos Internet do
interesse maior do Estado e os do interesse maior do Cidadao foram pesquisadas
porque ela de fato foi constatada na analise dos servigos amostrados.

A hipotese que a defasagem do estagio de evolugcdo entre os servicos de
interesse maior do Estado e do Cidaddo seria devida a diferenca de visdo dos
dirigentes e liderancas dos oOrgdos publicos sobre a potencialidade de
transformacdo provida pela Internet, @ maior inércia a mudanca e a falta de
motivacdo do orgdo quando ndo existe o interesse financeiro, foi validada como
positiva apenas parcialmente.

Os resultados vém da analise da pesquisa realizada com 43 gestores de
servicos publicos, para a busca de razdes para a defasagem encontrada, que
exprime a visdo de: 16 gestores de processos de negocio, com responsabilidade
de decisdo ou capacidade de influéncia sobre os servigos analisados; 15 gestores
de tecnologia de informacdo e comunicacdo dos mesmos 0Orgaos, sejam
pertencentes aos respectivos quadros ou prestadores de servi¢o; e 12 gestores de
programas de Governo Eletrbnico. Sdo gestores que tiveram participacéo ativa no
uso da Internet para a prestacéo de servigos publicos nos ultimos cinco anos.

Usa-se a terminologia “6rgaos arrecadadores” para identificar genericamente os
orgaos prestadores de servico do interesse maior do Estado — representados na
pesquisa por Arrecadacao e Transito — e “6rgdos de atendimento a sociedade”
para os prestadores de servico do interesse maior do Cidadao, representados por
Saude e Educacao Fundamental e Média.

Da andlise dos trés pressupostos que compdem a formulagdo da hipotese, a
pesquisa leva as seguintes conclusoées:

v" N&o sao percebidas diferencas de visédo entre os dirigentes e liderancas dos
orgdos de natureza arrecadadora e dos oOrgdos de atendimento a sociedade,
quanto a potencialidade de transformacéo provida pela tecnologia da informacéo e
comunicacao, principalmente pela Internet, que justifiquem as diferencas de
estagio de evolucao dos servi¢cos apontadas em 6.2.5.

v' A inércia maior a mudanca nos 6rgaos de atendimento a sociedade do que
nos orgéos arrecadadores é confirmada pela pesquisa. Essa constatacado decorre
basicamente de quatro aspectos:
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- 0 menor indice de propostas para implantacdo de servicos na Internet que
partem das proprias areas de negoécios dos oOrgaos, revelando-se uma forte
dependéncia das equipes de tecnologia da informac¢éo e comunicagao;

- 0 menor percentual de propostas que partem de colaboradores do 6rgéo,
ficando a pro-atividade por conta dos gestores dos processos de negocio e dos
gestores de tecnologia da informac&o e comunicacao;

- a maior reatividade as propostas inovadoras, que se revela também apos a
implantacdo, onde os colaboradores se postam na posicdo de critica aos
problemas causados pelas mudancas, em lugar de colaborarem na resolucéo
dos problemas e€;

- 0 menor percentual de mudancas dos processos burocraticos visando facilitar

a vida do Cidadao, concentrando-se 0s motivos nas melhorias internas.

v' A investigacao dos interesses e das motivac6es dos 6rgaos mostra que o
interesse financeiro ndo é o principal fator que diferencia o estagio de evolucao
dos servicos na Internet entre os dois segmentos. Os Orgdos de atendimento a
sociedade estdo em estagio menos evoluido no uso da Internet para atender aos
anseios do Cidaddo porque ainda pesa o uso da tecnologia da informacéo e
comunicacao para resolver problemas da burocracia interna. A pesquisa indica que
resolvidos os problemas internos dos 6érgdos arrecadadores, o foco comeca a
concentrar-se em facilitar a vida do Cidadao. Trés outros aspectos se revelam na
pesquisa das motivacoes:

- uma das justificativas para a diferenca de estagio de evolucdo pode estar na
visdo dos gestores de Orgaos de atendimento a sociedade quanto a falta de
preparo e de condi¢cdes de acesso do Cidaddao ao mundo da Internet, o que nao
ocorre nos 6rgaos arrecadadores;

- a constatacdo de que orgaos implementam mais servicos que outros quando
0s gestores conhecem o potencial da Internet, associada com as evidéncias que
esse conhecimento existe em ambos 0s segmentos e que as iniciativas nos 6rgaos
de atendimento a sociedade partem principalmente dos gestores, pode indicar a
vontade politica como outra razédo para a defasagem;

- 0 terceiro aspecto para justificar a diferenca de estagio de evolucdo entre os
orgdos arrecadadores e os de atendimento a sociedade pode residir nas diferencas

de competéncia das equipes de tecnologia da informacdo e comunicacéo,
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considerando-se a forte influéncia que elas exercem sobre as iniciativas.

Uma constatacdo da pesquisa, que parece ter relagdo com os resultados
encontrados, € que todos os gestores de 6rgdos arrecadadores convidados a
participar da pesquisa responderam, e de forma rapida. Os gestores de 6rgaos de
atendimento a sociedade demoraram mais a responder as questdes, tendo havido
necessidade de seguidas cobrangas e, mesmo assim, alguns n&o responderam.

A analise das entrevistas que levou a essas conclusdes ¢é apresentada a seguir,
separada pelos trés pressupostos que compdem a hipotese formulada, seguida da
transcricdo de alguns comentérios expressos pelos gestores e dos quadros que
detalham o resultado da pesquisa.

Apés, em 6.4, sdo apresentadas recomendacbes de estratégias a serem
consideradas nos programas de Governo Eletrénico para a mudanca de foco do

uso da Internet, direcionando-o para os servi¢os do interesse maior do Cidadao.

a) Diferenca de visao dos gestores quanto as potencialidades da

Internet

Os resultados da pesquisa mostrados no Quadro 14, que reporta a visdo dos
gestores de processos de negocio dos 6rgaos, podem ser assim sintetizados:

v' Os gestores de ambos os segmentos acreditam, com grau de percepgéo
semelhante, no potencial da Internet para a melhoria na prestacdo dos servigos
publicos, inclusive que ela possibilita criar novos servicos, trazendo mais conforto e
satisfacdo para o Cidaddo. Constata-se apenas que o0 grau de conviccdo é
ligeiramente maior nos gestores dos 6rgaos de natureza arrecadadora.

v' O uso do auto-servico para a prestacdo de servico publico é visto pelos
gestores dos orgaos arrecadadores como um instrumento de reducéo de custos e
ao mesmo tempo como redutor dos niveis hierarquicos na tomada de deciséo,
tornando os servicos mais objetivos para o Cidaddo. Os gestores de Governo
Eletrébnico e os gestores de tecnologia da informacdo e comunicacdo dos 6rgaos
concordam com essa visdo. Os gestores dos 6rgaos de atendimento a sociedade
reportam uma visdo semelhante, porém essa visdo é contestada por 57% dos
gestores de tecnologia da informacdo e comunicacdo quanto a objetividade dos
servicos, e por 50% dos gestores de Governo Eletrénico quanto a reducdo de
custos e objetividade.
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v A capacidade de uso das tecnologias da Internet para integracdo de
servigos, seja internamente no 6rgdo, entre 6rgdos e entre esferas de governo, é
acreditada pelos gestores de ambos o0s segmentos de servicos com Vvisédo
semelhante. Novamente, metade dos gestores de Governo Eletronico contesta,
acreditando que os gestores de processos de negdécio, em ambos 0os segmentos,
nao tém essa visao.

v Os gestores de 6rgaos arrecadadores acreditam mais (70%) que o0s
gestores de oOrgdos de atendimento a sociedade (50%) na seguranca e
confidencialidade das transacdes na Internet, a partir da identificacdo do usuario,
providas pelas tecnologias atuais. No entanto, a credibilidade que os gestores de
processos de negdécio dos 6rgaos arrecadadores reportam ter, € contestada por
mais da metade dos gestores de tecnologia da informacédo e comunicacdo dos
orgaos e dos gestores de Governo Eletrénico.

v" Quanto a capacidade da Internet de possibilitar ampliacdo da participacao
democrética do Cidad&o, na construgcdo das politicas publicas e no controle sobre
as acbes da administracdo publica, h4 uma credibilidade maior entre os gestores
de servicos de atendimento a sociedade (83%) que entre os gestores de 6rgéo
arrecadadores (60%), onde contribuem mais para esses percentuais a
concordancia do que a convicgao.

v' A credibilidade que os gestores de processos de negécio demonstram ter na
Internet como canal para prestacdo de servicos, é referendada pelo uso pessoal
que fazem da tecnologia. Praticamente metade deles acessa servicos bancarios e
de comércio eletrbnico, enquanto que a outra metade usa a Internet para acesso a
paginas web. Apenas 10% dos gestores de 6rgdos arrecadadores reportaram usar
apenas para correio eletronico.

v' Outro aspecto analisado € o conhecimento préprio que 0s gestores de
processos de negoécio possuem sobre as facilidades da Internet para a prestacdo
de servigos, 0 que pode indicar a dependéncia de terceiros para as propostas de
uso da Internet no oOrgao: nos o6rgdos arrecadadores 40% tém conhecimento
préprio enquanto 60% dependem de colaboradores. Nos 6rgéaos de atendimento a

sociedade 83% dos gestores reportaram possuir conhecimento préprio.
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Quadro 14 - Visao dos gestores dos processos de negdcio dos 6rgaos quanto as
potencialidades da Internet (%)

Nos 6rgédos arrecadadores | Nos érgaos de atendimento a
. segundo 0s sociedade segundo 0s
Visao sobre — ——
proprios | gestores | gestores | préprios | gestores | gestores
gestores TIC e-Gov | gestores TIC e-Gov
Melhoria dos Servigos ao Cidadao
Estdo convictos 80 100 42 66 72 17
Concordam 20 42 34 14 58
Tém davidas 16 14 25
Reducédo de custos auto-servico
Estao convictos 50 50 58 16 43 25
Concordam 40 37 34 50 43 25
Tém duvidas 10 13 08 34 14 50
Objetividade maior auto-servico
Estdo convictos 40 25 34 33 14 08
Concordam 30 37 34 33 29 34
Tém ddvidas 20 13 33 34 43 50
Discordam 20 25 14 08
Criagéo de novos servicos
Estéo convictos 40 63 75 34 57 42
Concordam 60 37 17 66 14 33
Tém davidas 08 29 17
Discordam 08
Integracdo de servicos
Estao convictos 10 62 33 17 42 33
Concordam 80 13 17 66 29 25
Tém duvidas 10 25 47 17 29 34
Discordam 08 08
Transagfes com seguranca
Estéo convictos 20 13 27 16 14 27
Concordam 50 25 18 34 29
Tém davidas 20 62 55 50 57 73
Discordam 10
Maior participa¢cdo democratica
Estéo convictos 20 13 17 17 29 17
Concordam 40 62 50 66 57 42
Tém davidas 30 25 25 17 14 33
Discordam 10 08 08
Nivel de uso pessoal da Internet
e-banking, e-commerce 60 50
Paginas Web 30 50
e-mail 10
Conhecimentos de Internet
Préprio, pessoal 40 83
Por colaborador 60 17
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A visdo dos gestores de tecnologia da informacdo e comunicacdo, que tém a
responsabilidade de implementar os servicos do 6rgao ao Cidadao utilizando a
Internet, é resumida a partir do Quadro 15:

v/ Ha um alto grau de credibilidade entre os gestores de tecnologia da
informac&o e comunicacdo, em ambos 0s segmentos, quanto a potencialidade de
Internet para a melhoria dos servicos publicos, para a criacdo de novos servi¢os e
também para a integracdo dos sistemas que levam ao foco no Cidad&o. Apenas
14% dos gestores de 6rgdos de atendimento a sociedade reportaram ter dividas.
Percebe-se que a conviccdo € ligeiramente maior nos gestores dos 0Orgaos
arrecadadores.

v" No tocante as vantagens do auto-servico, ha em ambos os segmentos um
alto percentual de concordancia e convicgcdo, porém com controvérsias: 25% dos
gestores de o6rgdos arrecadadores tém duvidas quanto a reducdo dos custos e
25% discordam que o auto-servi¢o reduza os niveis hierarquicos para a tomada de
decisdo e fornecam um servico mais objetivo; 29% dos gestores de 6rgados de
atendimento a sociedade também tém davidas quanto a maior objetividade do
servico.

v A Internet é considerada segura igualmente pelos gestores dos dois
segmentos. Ha uma convicgdo levemente maior entre os gestores dos 6rgdos de
atendimento a sociedade.

v" A concordancia e a conviccdo de que a Internet € uma tecnologia que
possibilita ampliar a participacdo democratica é absolutamente igual entre os dois
segmentos.

v' Entre os gestores de tecnologia da informacdo e comunicacdo dos 6rgéos,
87% usam a internet para servicos bancarios e de comeércio eletrénico. Percentual
idéntico se aplica também aos gestores que possuem conhecimento proprio das
facilidades da Internet para a prestacdo de servicos publicos. Esses percentuais

S840 0S mesmos nos dois segmentos.
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Quadro 15 — Visao dos gestores de tecnologia da informacdo e comunicacéo e dos
gestores de Governo Eletrénico quanto as potencialidades da Internet (%)

Gestores de TIC dos 6rgéos Gest q
Visdo sobre Arrecadadores Atendimento a ei%gj ©
sociedade
Melhoria dos Servicos ao Cidadao
Estdo convictos 100 86 100
Concordam 14
Reducéo de custos auto-servigo
Estéo convictos 75 42 75
Concordam 58 17
Tém duvidas 25 08
Objetividade maior auto-servico
Estdo convictos 25 42 67
Concordam 50 29 08
Tém davidas 29 25
Discordam 25
Criag&o de novos servigcos
Estéo convictos 88 72 92
Concordam 12 14 08
Tém duvidas 14
Integracdo de servigos
Estéo convictos 75 72 75
Concordam 25 28 17
Discordam 08
Transacdes com seguranga
Estéo convictos 38 57 50
Concordam 50 29 42
Tém duvidas 12 14 08
Maior participacdo democrética
Estéo convictos 50 43 59
Concordam 38 43 25
Tém duvidas 12 14 08
Discordam 08
Nivel de uso pessoal da Internet
e-banking, e-commerce 88 86 100
Paginas Web 12 14
Conhecimentos de Internet
Préprio, pessoal 88 86
Por colaborador 12 14
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A visdo dos gestores de Governo Eletrénico, também extraida do Quadro 15, é
importante porque a eles cabe fomentar nas politicas publicas o uso da Internet,
assim como priorizar os investimentos e, como consequéncia, contribuir na busca
de um balanceamento entre os servicos de interesse maior do Estado e do
Cidadao. Pode ser assim resumida:

v Existe conviccdo para 100% dos gestores que a Internet pode melhorar os
servicos publicos, e para 92% que a Internet possibilita criar novos servigos. A
possibilidade de integragcao de servicos tem 92% entre concordancia e convicgao.

v' A visdo que o auto-servico possibilita reduzir custos e torna mais objetivo o
servico ao Cidadao €& também compartilhada pelos Gestores de Governo
Eletronico.

v' A visdo de que a Internet é segura para transacdes no servico publico é
dividida em proporc¢des semelhantes entre concordancia e convicgao.

v' A possibilidade da Internet em agir como instrumento para ampliar a
participacdo democratica é aceita pelos gestores com 84%.

v' Todos os gestores entrevistados usam a Internet para servicos bancarios e

de comércio eletrbnico.

b) Inércia a mudanca imposta pela cultura organizacional

Da andlise do Quadro 16 pode-se deduzir que:

v' A iniciativa das ac¢des para a implantacdo dos servigcos publicos na internet
pela prépria area de negocio, ocorre numa propor¢cdo menor (14%) nas areas de
atendimento a sociedade do que nas areas arrecadadoras (50%), na visdo dos
gestores de tecnologia da informacéo e comunicacdo. Em ambos os segmentos ha
uma forte influéncia da &rea de tecnologia da informacdo e comunicacdo nas
iniciativas, o que é confirmado por 64% dos gestores de Governo Eletronico.

v" Nos o6rgaos arrecadadores, a opinido que as iniciativas partem em
propor¢cdo maior dos colaboradores do que dos gestores é unanime. Nos Orgaos
de atendimento a sociedade os gestores de processo de negdcio também afirmam
0 mesmo, porém apenas 14% dos gestores de tecnologia da informacédo e
comunicacdo dos oOrgaos concordam, afirmando que as iniciativas partem dos
gestores.

v Para a maioria dos gestores entrevistados, nos dois segmentos, as
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propostas que partem dos colaboradores sdo incentivadas e eles sdo encorajados
a avancar. O grau de incentivo, no entanto, € mais acentuado nos 0Orgaos
arrecadadores.

v A reatividade a propostas inovadoras e revolucionarias € maior nos 6rgaos
de atendimento a sociedade do que nos arrecadadores. Na percepcdo média dos
trés grupos de gestores, para 43% deles os colaboradores dos orgaos de
atendimento a sociedade colocam empecilhos, enquanto nos Orgaos
arrecadadores esse percentual € de apenas 21%. ApOs a implantacao, também
nos orgaos de atendimento a sociedade aparece uma reacao apatica maior, onde
os colaboradores se colocam mais em posi¢cdo de critica do que em apoio a
solucdo dos problemas. O indice de satisfagdo e colaboragédo para solugdo dos
problemas é maior nos 6rgaos arrecadadores.

v A melhoria do servico ao Cidaddo colocado como objetivo das principais
idéias inovadoras aparece com alto percentual nos dois segmentos na visdo dos
gestores de processos de negocio e de tecnologia da informacdo e comunicagéo.
Para os gestores de Governo Eletrbnico, pesa mais nos 6rgaos arrecadadores a
busca da reducéo de custos e ampliacdo da receita (50%), sendo 34% 0 mesmo
percentual nos 6rgdos de atendimento a sociedade.

v' A aceitacdo das propostas para compartihamento de processos e
informacdes com outros 6rgdos é alta em ambos o0s segmentos, com ligeira
vantagem para os Orgaos arrecadadores. A maioria, no entanto, admite que 0s
colaboradores aceitam a idéia, mas ndo tomam a iniciativa de estabelecer as
parcerias.

v/ Para a maioria dos gestores pesquisados, a implantacdo de servicos na
Internet ocasionaram mudancas Nnos processos burocraticos, um pouco mais
acentuada também nos orgaos arrecadadores. As mudancas burocraticas focadas
no Cidadao sdao mais evidentes nos 6rgdos arrecadadores (38%) do que nos de
atendimento a sociedade (13%), computando-se a média das visdes entre 0s trés
grupos de gestores.

v" A busca de referéncias para as propostas de implementacao de servicos na

Internet tem um baixo nivel de estruturacgéo.



Quadro 16 — Indicativos de inércia a mudancas nos 6rgaos (%)
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Nos 6rgédos arrecadadores
segundo gestores

Nos 6rgdos de atendimento
sociedade segundo gestores

negocio TIC e-gov | negdcio TIC e-gov
Iniciativas dos servicos Internet
Comité multiareas 09 09
Area de negdcio 50 27 14 27
Area de TIC 50 64 86 64
Iniciativas dos servicos Internet
Gestores 10 37 17 86
Colaboradores 90 63 83 14
Propostas colaboradores foram
Encorajadas a avancar 90 100 80 60
Avaliadas com mais tempo 10 20 20
Colocados empecilhos 20
Nas propostas inovadoras 0s
colaboradores
Encaram e fazem 10 60 58 33 29 08
Aguardam iniciativas 60 33 17 17 42 42
Colocam empecilhos 30 07 25 50 29 50
Objetivo das idéias inovadoras
Melhorar servigo ao Cidadao 90 100 34 83 86 58
Melhorar Custos / Receitas 10 50 17 34
Controlar o Cidadao 08 08
Buscar espaco politico 08 14
Implantacdo das inovagfes
Entusiasmo e empenho 10 37 20 33 14 22
Satisfacdo e colaboracéo 80 63 50 50 43 22
Normal 10 14 22
Apatia e criticas 10 20 17 29 34
Compartilhamento de processos
Incentivo, avanco parcerias 20 12 33 17 08
Aceitacdo, aguardo iniciativas 80 63 25 66 57 67
Indiferencga 25 09 29 08
Resisténcia 33 17 14 17
Mudancas processos burocraticos
Facilitar vida Cidadao 20 50 42 17 14 09
Melhorias internas 60 38 25 50 43 55
Pequenas adaptacdes 10 25 29 27
Sem modificagbes 10 12 08 33 14 09
Pesquisas para novos servigos
Estruturada internacional 12 26 33 14 27
Estruturada nacional 50 12 33 33 14 09
Informal 20 38 33 34 43 55
Servicos em geral 30 38 08 29 09
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¢) Menor motivacao do 6rgdo quando nédo existe o interesse financeiro

As questdes da pesquisa que investigam o0s interesses e as motivacoes
detalhadas no Quadro 17, podem ser assim resumidas:

v' As opinibes dos gestores entrevistados divergem quanto aos objetivos
pretendidos quando se colocam o0s servicos na Internet. Para os 0Orgaos
arrecadadores o foco prioritario € facilitar a vida do Cidadao, com o que concordam
apenas em parte os gestores de Governo Eletronico, ja que 50% deles reportam o
uso da Internet para resolver problemas operacionais ou financeiros. Nos érgaos
de atendimento a sociedade a prioridade para atender o Cidadao € menor, ja que
35% dos gestores reportam que o0 objetivo € resolver problemas operacionais
internos, nao aparecendo a questao financeira.

v A exclusdo digital ndo aparece como preocupacdo nos 0Orgaos
arrecadadores, uma vez que a grande concentracdo das opinides é que o Cidadao
tem onde acessar, saberia usar 0s servicos, e 0 que nao esta na Internet é porque
0s Orgdos ainda ndo viabilizaram. Nos 6rgdos de atendimento a sociedade, a
maioria dos gestores justifica a ndo disponibilizagdo dos servi¢os porque o Cidadao
nao tem onde acessar, principalmente, e em tendo ndo saberia usar ou nao teria
interesse, com o que concordam 41% dos gestores de Governo Eletronico.

v Existe maior facilidade de alocacéo de recursos quando o objetivo é dar ao
Cidadao o mesmo conforto que ele tem nos servigos oferecidos pela iniciativa
privada, na visdo dos gestores de processo de negécio dos 6rgdos arrecadadores
(80%). Nos de atendimento a sociedade, 66% dos gestores tém a mesma Vvisao,
porém contestada pelos gestores de tecnologia da informac&o e comunicacao, pois
57% reportam que ampliar a importancia politica € motivo mais forte. Os gestores
de Governo Eletrbnico dividem as opinides principalmente entre os motivos de
atendimento ao Cidadao e ampliacdo da arrecadacdo como motivos facilitadores.

v" Fica evidenciado, de maneira expressiva, que 0s 6rgaos implementam mais
servigos na Internet quando os gestores conhecem o seu potencial e encorajam 0s
projetos (66%), e quando o0 6rgdo possui uma equipe de tecnologia da informacao
e comunicacdo que conhece o0s processos de negocio e as potencialidades da
Internet (29%). Para apenas 5% das opinides 0s recursos sao discriminados no
orcamento. Nenhum gestor colocou a maior disponibilidade de dinheiro no 6rgdo

como fator de influéncia na disponibilizagcdo de servigos na Internet.



Quadro 17 — Indicativos dos interesses e motivacées dos 6rgaos (%)
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Nos 6rgédos arrecadadores Nos 6rgdos de atendimento
segundo gestores sociedade segundo gestores
negocio TIC e-gov | negdcio TIC e-gov
Servigos Internet foram planejados
principalmente para
Facilitar a vida do Cidad&o 90 88 42 66 71 50
Maior controle da sociedade 08 08
Resolver problemas internos 12 25 34 29 42
Melhorar custos/arrecadacgéo 10 25
Alguns servi¢os ndo estdo na
Internet porque
Orgéo ainda n&o conseguiu 90 100 84 34 43 42
Cidad&o ndo tem interesse 10 08 17
Cidadéo néo sabe usar 14 08
Cidad&o ndo tem acesso 08 66 43 33
Maior facilidade para alocar
recursos quando o servico
Da conforto igual aos privados 80 88 33 66 43 33
Amplia controle da sociedade
Amplia arrecadacéo 20 50 17 50
_ Amplia importancia politica 12 17 17 57 17
Orgaos implementam mais
Servigos que outros porque
Gestores conhecem potencial 60 50 75 50 86 75
Tém equipe TIC que conhece 40 50 25 17 14 25
Diretriz de governo discrimina 33
Tém mais dinheiro
d) Alguns comentarios destacados da pesquisa
As frases expostas na sequéncia foram transcritas literalmente dos

comentarios adicionais efetuados pelos gestores nos formularios de pesquisa:

A Internet é um instrumento poderoso para prestar servicos
publicos; o grande problema é que geralmente é usada s6 no
interesse do 6rgdo publico e ndo no interesse do Cidadao.

Os servicos sdo difusos. Nao existe uma visdo efetiva das
necessidades, sob o ponto de vista do Cidaddo. Os servi¢cos ainda
sdo estruturados sob o ponto de vista das necessidades e dos
interesses dos diversos 6rgdos publicos. Cada érgao quer ter seu
portal.

Percebe-se também que ainda persistem dificuldades nos
processos de desenvolvimento e implementacdo de servicos
integrados, sob a visdo do Cidadao ou da empresa, como usuarios.
Essas dificuldades sdo de natureza operacional e orcamentaria,
mesmo quando 0S recursos existem para custear os servicos. (...)
Quando se discute servicos integrados perde-se a no¢édo do “dono”
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do servico e dos recursos. Portanto, seria recomendavel o
desenvolvimento de procedimentos que estimulassem a parceria
governo-governo, tanto para especificar quanto para pagar 0S
servigos integrados. Ganharia o Cidadao.

O principio da transparéncia das a¢fes governamentais, sem
davida, nunca contou com ferramenta tdo poderosa, em agilidade,
exatiddo e compreensao das informacdes.

Ha que se destacar a agilidade da informacao, que se contrapde a
morosidade na gestédo atual do servigo publico.

A utilizacdo da Internet, adicionada a moderniza¢do com relacdo a
eguipamentos e sistemas por parte do poder publico, ja é realidade,
uma necessidade, um item obrigatério para a exceléncia dos
servicos publicos.

A facilitacdo da vida do Cidad&o, disponibilizando diversas formas
de acesso aos servicos publicos, deve ser uma constante. O uso
da Internet € um grande avanco nesse sentido, ampliando as
formas de exercicio da cidadania, bem como desmistificando a

maquina administrativa publica.

Os servigos e informacgdes colocados a disposicao dos usuéarios na
Internet tém que ser 0S mesmos que 0 usuario receberia em um
acesso presencial, via 0800, etc. As solu¢Bes Internet precisam ser
consideradas em uma maior amplitude, posicionando-se como
repositério Unico para as questdes afetas ao relacionamento com
0s usuarios, independente da forma de acesso.

Na medida em que as aplicacdes que tratam de arrecadacédo estéo

exaurindo sua potencialidade na Internet, ha uma mudanca de foco
para a prestacdo de servicos das areas fins tipicas em qualquer
modelo de Estado, mesmo no Estado minimo, que sdo saude,
educacao e seguranca. Porém, para a maioria dos gestores destas
areas, as tecnologias da informacao e comunica¢do ndo séo de
facil dominio, portanto, ndo estdo tendo a répida evolu¢do que
observa-se na Fazenda e Detran.

Do lado da administragcdo publica houve grande avanco, porém néo
linear, pois os 6rgdos que ja atuavam com base em sistemas
corporativos avancaram bastante, adaptando-os para
operacionalizagdo dos servi¢os via Internet. Outros Orgdos, que
COm poucos recursos contavam, ainda estdo por alcancar esse
estagio.

O Cidadéao tem tido, cada vez mais, possibilidade de relacionar-se
com 0s Orgdos publicos através da Internet. Em alguns casos nao
consegue entender porque determinados servicos nao estdo
disponiveis uma vez que outros, muito similares, estao.

Os servicos que tém como foco o controle do Estado sobre a
sociedade estdo evoluindo e se tornando aptos a melhorar os
relacionamentos e custos do Estado, mas ainda faltam servicos
gue possam trazer ganhos de qualidade de vida para a populacéo,
sem que isso signifique prestar conta ao Estado sobre a sua vida
privada.
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A falta de mais servicos na Internet é pela dificuldade que muitas
vezes 0 corpo técnico tem de mostrar e convencer os dirigentes da
potencialidade da Internet. Quando ocorre de um dirigente ser pro-
ativo e existir naquele 6rgdo uma equipe técnica qualificada, as
coisas acontecem com muito mais velocidade, € um casamento
perfeito.

Considero como fator essencial, para a disponibilizacdo dos
servicos do 6rgdo na Internet, a compreensdo e a vontade do
gestor do 6rgdo. Infelizmente, em muitos casos, s6 dessa forma é
qgue se muda o0 processo.

De um modo geral, as pessoas envolvidas nos processos que
prestam servicos ao Cidadao ndo tém conhecimento, ou mesmo
visdo ampla, de como o servico poderia ser ofertado na Internet.
Depois que a equipe técnica percebe o potencial que a Internet
pode agregar ao seu servico, as demandas comecam a crescer
exponencialmente.

A maior dificuldade que estou enfrentando é conseguir uma equipe
gue tenha a viséo das possibilidades da Internet e conhecimento do
negoécio do 6rgdo. Normalmente, quem conhece o0 negdécio tem
uma visao arraigada a procedimentos burocraticos tradicionais.

Uma melhor institucionalizagcdo das iniciativas de governanca
eletrbnica e a ampliacdo da massa critica de gestores e servidores
publicos, com formagdo em modernizagdo da gestdo publica com
uso intensivo das tecnologias da informagdo e comunicacdo tem
gue ser buscada. Os governos tém que ter programas claros e
objetivos de modernizacao e vontade politica de fazer.

O uso da Internet para a prestacdo de servicos publicos é
fundamental. Se ndo ha Governo Eletrénico, ndo ha Governo.

6.4 Estratégias para ampliacdo dos servicos publicos na Internet

com foco no Cidadao

Caracterizada a defasagem do estagio de evolucdo dos servicos Internet no
interesse maior do Estado em relacdo aos do interesse maior do Cidadao, e
discutidas as razfes da sua existéncia para os servicos publicos prestados ao
Cidadao residente em Curitiba, cabem recomendacdes para contribuir na definicdo
das estratégias dos governos para mudanca de cenario. O novo cenario
vislumbrado inclui: a existéncia de uma abrangente estrutura de servicos que
venham ao encontro das necessidades e dos interesses do Cidaddo, o
fornecimento desses servicos de forma integrada em um portal de acesso Unico,
tornando o Estado unico para o Cidadao, um sistema de navegacao que oriente o
Cidadao de acordo com a sua ldgica de raciocinio e, ndo menos importante, a

criacdo de condicbes de acesso aos servicos publicos pela Internet para toda a
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sociedade. Essas transformacdes sdo essenciais para orientar o Governo
Eletronico efetivamente para o Cidadao e para ampliar a utilizacdo dos servicos
publicos na Internet.

As recomendacdes tém como base os estudos realizados durante a reviséo
bibliogréafica, sintetizados nas oportunidades (item 3.4.5), barreiras e estratégias
(item 4.3) para Governo Eletrénico, avaliadas no cenario mundial, e no resultado
das entrevistas com os gestores. Sofrem também a influéncia dos anos de
experiéncia do pesquisador, trilhados na prestacdo de servicos de tecnologia da
informac&o e comunicagao para o setor publico.

Para que o Estado foque efetivamente o Cidadéao, prestando servicos publicos
com qualidade, conforto, conveniéncia e economia de tempo, dando-lhe a
oportunidade de contribuir para as definicbes das politicas publicas e oferecendo-
lhe transparéncia de suas acles, constituem-se fatores-chave de sucesso dos

programas de Governo Eletrénico:

a) Fomentar a ruptura da burocracia auto-referida dos 6rgédos da administragdo
publica, aproveitando o movimento tecnolédgico de transformacédo que é promovido
pela Internet na sociedade, e que esta revolucionando o comportamento das
pessoas e das organizacbes. O Estado tem a oportunidade — com base nas
experiéncias do setor privado e no desejo do Cidadao de ter o mesmo tratamento —
de revolucionar a prestacao do servi¢o publico e reduzir 0os seus custos.

O momento € oportuno para ampliar a discussdo do uso da tecnologia para
repensar por completo os servi¢cos e 0s processos de gestdo publica, para reduzir
0s niveis para tomada de decisdo na prestacao do servigo, para levar mais poder
ao Cidaddo com o auto-servi¢o, ou ao servidor publico que o atende nos casos de
servigcos presenciais ou por telefone.

Romper com o uso da tecnologia para simplesmente colocar os mesmos
servi¢cos na Internet, prestados da mesma forma ou com pequenas adaptacdes, é
fundamental para quebrar a I6gica de perpetuacao da burocracia. A tecnologia da
informac&o e comunicacao tem potencial para realizar profundas transformacdes.

H4 que se tomar o cuidado, no entanto, de ndo colocar a discussao da
tecnologia em primeiro plano, mas sim discutir primeiro quais Sao 0s servigos que
interessam a sociedade e como devem ser implementados. Somente ap6s uma

visao clara dos objetivos e uma plena estruturacdo dos processos, deve-se discutir
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quais tecnologias serdo empregadas.

b) Encorajar os projetos de integracdo de servicos publicos com foco no
Cidadéao a partir da compreensao que o Estado € um ente Unico para o Cidadao, e
que a esse nao interessa conhecer a complexidade das suas estruturas
burocréticas.

O mapeamento das oportunidades de integracdo, dentro de um mesmo
departamento, entre departamentos de uma mesma esfera e entre diferentes
esferas de governo, é essencial para o planejamento de servicos publicos a
sociedade, e deve ser realizado por grupos multidisciplinares.

Mecanismos promotores da integracdo de servicos devem ser implementados
nos planos de governo nas diversas esferas, com visao de longo prazo, incluindo
principalmente prioridades de investimentos e outros atrativos de ordem financeira.

Considerando a inércia a mudancas, caracteristica do setor publico, os
mecanismos promotores de integracdo devem incluir a constru¢cdo de uma base
para mudanca da cultura organizacional, eliminacdo de barreiras e quebra de
resisténcias, sem 0 que 0s processos de mudanca para foco no Cidaddo nao

encontrardo terreno fértil.

c) Formular programas de Governo Eletrénico que sejam claros, consistentes,
objetivos e de longo prazo, que transcendam os periodos de gestdo dos
governantes, e que contemplem a vontade da sociedade.

Os programas de longo prazo reduzem os riscos de prejuizos provocados pelas
descontinuidades administrativas, decorrentes de mudanca de visdo ou de
interesse politico de novos gestores. Em decorréncia, minimizam os efeitos da falta
de apoio institucional, o que muitas vezes impede os 6rgdos de modernizarem
seus servi¢cos ao Cidadao.

Os programas de Governo Eletrénico devem refletir a vontade da sociedade,
acima da vontade ou dos interesses politicos dos gestores do periodo. Para isso
recomenda-se que sejam planejados e avaliados por comités interdisciplinares nos
governos, que contem com participacdo substancial de membros representativos

da sociedade.

d) Ampliar a massa critica de gestores e de servidores publicos, a partir de

programas de formacdo que desenvolvam o0s conceitos de gestdo publica
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associados ao uso intensivo das tecnologias da informacao e comunicacao.

A quebra, ou a reducao da dicotomia existente entre 0os segmentos de processo
de negocio e de tecnologia da informacdo e comunicagdo nos 0rgaos,
aproximando os conhecimentos, € vital para o crescimento dos servicos ao
Cidadéao. Os gestores de processo de negdcio devem incorporar os conhecimentos
da tecnologia como mais um recurso de gestdo a sua disposicdo. As areas de
tecnologia da informacéo e comunicagdao devem ampliar as suas competéncias no
uso da Internet porém, mais que isso, devem integrar-se e conhecer cada vez mais
0s processos de negocio dos departamentos aos quais servem, como forma de
tirar o melhor proveito da tecnologia. Os requisitos de modernizacdo dos processos

de negdcio do servico publico € que devem puxar a tecnologia, e ndo contrario.

e) Investir na construcdo de sistemas de informacdo corporativos nos
departamentos de governo, criando infra-estrutura de base para a disponibilizacéo
dos servicos na Internet.

A falta de infra-estrutura tecnologica adequada — hardware, software, bancos de
dados, redes — e de sistemas de informacdo consistentes, cria obstaculos a
prestacao de servigos na Internet.

As prioridades de investimentos devem recair sobre 0s sistemas que promovam
impactos mais abrangentes na relacdo com a sociedade, em detrimento daqueles
que busquem primordialmente a solucdo de problemas internos da administracéo

burocratica.

f) Investir em pesquisas para a construcdo de infra-estrutura tecnolégica e de
gestdo solidas, para suporte ao desenvolvimento de politicas publicas e a
implementacg&o dos servi¢os que coloquem o Cidadao no centro dos interesses.

Os governos devem ampliar parcerias com universidades e centros de pesquisa
com objetivo de gerar capital humano com conhecimento de gestdo publica
associada ao uso intensivo das tecnologias da informagéo e comunicagéo, e com
iISso proporcionar o desenvolvimento de solugbes que venham ao encontro dos
interesses do Cidad&o.

Ao mesmo tempo, as parcerias devem visar o desenvolvimento das tecnologias
da informagdo e comunicacdo para a construgcdo e implementagcdo de sistemas
integrados. Deve-se levar em conta principalmente o aproveitamento da base atual

de sistemas em operacdo, 0 que torna a migracdo dos servicos para a Internet
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mais rapida e mais barata.

A disponibilidade de mecanismos cada vez mais eficientes para garantir a
seguranca das transagbes e a inviolabilidade das informacdes na Internet,
constitui-se em elemento fundamental para o uso intensivo dos servigos pelo
Cidaddo e, como decorréncia, para o0 sucesso dos programas de Governo

Eletronico.

g) Intensificar os esforcos para promoc¢édo da ampla inclusdo digital, social e
econdmica do Cidaddo em suas comunidades.

Sem “cidadéo eletrénico”, os esforcos empregados na ampliagdo do “governo
eletrénico” como instrumento para favorecer o pleno exercicio da cidadania ndo
surtirdo o efeito desejado. As acles recomendadas incluem: construcao de infra-
estrutura para acesso a Internet, fornecimento de servigos publicos no interesse do
Cidadéao, geracdo de conhecimento para o uso eficiente dos servicos, criacao de
infra-estrutura para a prestacéo de servigos locais na comunidade.

As comunidades constituem-se no ponto de convergéncia dos acontecimentos
da sociedade, e podem ter sua vida organizada — com agregacdo de valor — a
partir do uso da tecnologia da informacéo e comunicacao. O Cidaddo — membro da
comunidade — pode usar 0s portais Internet locais para promover seus servicos e
produtos, e com isso contribuir também para a sua inclusdo econémica.

Deve-se desenvolver um modelo de gestdo para que 0s centros de acesso aos
servigos na Internet que seja auto-sustentados na comunidade, e por conseguinte,
independente da vontade politica dos governantes e disponibilidade de recursos do
Estado.

Os diversos setores da sociedade, como universidades, ONGs, organizacfes
privadas, associacdes comunitérias e de classe, devem organizar-se para cooperar
em programas, que até podem ser coordenados pelo Estado, estabelecidos de

forma clara e objetiva.
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7 CONCLUSAO

A andlise dos resultados atesta o cumprimento do objetivo principal proposto
para a pesquisa, ao demonstrar através da investigacdo nos portais das trés
esferas de governo, disponiveis para o Cidadao residente na cidade de Curitiba, o
estagio de evolucdo dos servicos publicos prestados pela Internet, conforme o
interesse maior do Estado e do Cidadao.

A partir da validacéo das hipéteses formuladas, encontra-se resposta a questéo
colocada para a pesquisa, confirmando que os programas de Governo Eletrénico
nao sado usados para transformar a relagdo do Estado com o Cidadao na prestacao
de servicos publicos que sejam do seu interesse maior. O estagio de evolucédo dos
servicos publicos na Internet é mais avancado quando o interesse maior € do
Estado.

O estudo de caso realizado demonstra que os servigos de Arrecadacao e de
Transito atingem indices de completude de 66% e 78%, respectivamente, quando
analisados no conjunto das trés esferas de governo, chegando os servicos de
Arrecadacéo do estado do Parana ao indice de 86%. S&o patamares semelhantes
aos encontrados nos portais de Governo Eletronico que implementam as melhores
praticas internacionais. Ja os servicos prestados no interesse maior do Cidadao,
agueles a que ele tem direito pelo que contribui com tributos — representados na
pesquisa pelos servigos de Saude e de Educagdo Fundamental e Média — ndo tém
a mesma atencdo por parte do Estado, pois os indices de completude atingem
apenas 28%, distantes das melhores praticas internacionais.

A pesquisa mostra também que as razfes da defasagem ndo estdo na
diferenca de visdo — sobre as potencialidades de transformacdo providas pela
Internet — existente entre 0s gestores dos 0rgdos cujos servicos tém objetivo
arrecadatorio de controle da sociedade, e os gestores dos 6rgdos cujo papel € o
atendimento a sociedade. O que se encontra € uma inércia maior a mudanca nos
orgaos de atendimento a sociedade, representada principalmente pela reatividade
as propostas inovadoras e por uma visao da falta de preparo da sociedade para
acesso aos servicos na Internet. Constata ainda a pesquisa que as equipes de
tecnologia da informacdo e comunicacdo dos 6rgdos — em ambos os segmentos —
exercem forte influéncia nas iniciativas de disponibilizagéo de servigos na Internet,

podendo se caracterizar como mais um elemento de diferenciacgéo.
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Os resultados obtidos ndo podem ser generalizados, pois a defasagem do
estagio de evolucdo dos servicos publicos na Internet prestados no interesse do
Estado em relacdo aos do interesse do Cidad&o, podem ndo ser o0s mesmos ao se
aplicar a mesma metodologia para outras localidades. As razdes para defasagem e
as recomendacOes de estratégias, essas por estarem pautadas em comparacao
com padrdes internacionais, podem ser adotadas com a devida cautela.

O uso intensivo dos servigos publicos pelo Cidad&o passa por investimentos na
criacdo de condicbes de acesso equivalentes para todas as camadas da
sociedade. O proéprio resultado da pesquisa aponta de certa forma para uma
desigualdade, qguando mostra a maior disponibilidade de servicos nas areas de
Arrecadacdo e Transito. O publico que acessa esses servigcos pertence a uma
classe mais privilegiada da sociedade, a dos que possuem renda ou bens. Uma
classe mais numerosa é a que depende de servicos publicos como Saude e
Educacdo, e para essas 0S servicos sdo mais restritos. As preocupacdes dos
gestores quanto a baixa disponibilidade de acesso ndo deve ser usada como
motivo para nao implantar servigos na Internet, mas sim, devem ser canalizadas na
busca de igualdade de condi¢des. Investir em servicos, n0O seu acesso, € Nno
conhecimento para deles tirar 0 maior proveito, € condicdo indispensavel para
ampliar o exercicio da cidadania.

Pesquisas futuras que objetivem ampliar os estudos para promoc¢é&o da melhoria
da relacdo entre Estado e Cidaddo na prestacdo de servicos publicos, usando a
Internet como canal preferencial de relacionamento, podem ser incentivadas a
partir de:

v' Avaliar o mesmo campo de pesquisa, adotando a mesma metodologia,
numa perspectiva longitudinal no tempo, medindo a velocidade de transformacao
na prestacao dos servi¢os publicos na Internet.

v Avaliar outros campos de pesquisa, para 0S mesmos Servicos ou para uma
lista ampliada, usando a mesma metodologia, objetivando determinar ranks de
comprometimento dos governos com a efetividade da prestacdo dos servicos
publicos no interesse maior do Cidadao. A competitividade entre governos pode
constituir-se em fator de crescimento coletivo e beneficiar o Cidadéo.

v' Avaliar o estagio de evolucdo de outros servicos de interesse maior do
Cidadéao, dentre os apresentados no item 2.2, buscando a sensibilizacdo dos

gestores publicos das referidas areas, e orientando a priorizacdo dos recursos a



161

serem investidos em tecnologia da informacao e comunicacéao.

v’ Comparar o estagio de evolucdo dos servicos de Saude e Educacao
Fundamental e Média prestados pelo Estado com 0os mesmos servigos prestados
por organizacdes privadas no Brasil e organiza¢des internacionais publicas e
privadas, buscando referéncias para alavancar a qualidade desses servicos no
pais.

v Avaliar o estagio de evolucao do ensino a distancia no pais, comparando-o
com padrdes internacionais. O uso da Internet na area fim do ensino pode produzir
propostas que gerem avancgos significativos para ampliar a qualidade de ensino no
pais e provocar uma revolucédo sem precedentes.

v Avaliar o estagio de evolucdo dos processos internos do Estado, trazendo
propostas de solu¢des para infra-estrutura de retaguarda eficiente e de baixo custo
para suportar a prestacdo dos servicos publicos. Estabelecer uma correlacdo entre
o0 estagio de evolucdo da infra-estrutura interna e dos servicos prestados na
Internet.

v' Analisar a contribuicdo das equipes de tecnologia da informacdo e
comunicacdo dos 06rgdos e a sua sinergia com 0s processos de negocio,
determinando o quanto pode se constituir em elemento diferencial para alavancar a

melhoria na qualidade do atendimento ao Cidadao.

Os conceitos de governanca eletrénica implicam ndo s6 o uso da Internet para
a melhoria na prestagdo dos servigos publicos. Incluem a possibilidade do Cidadao
contribuir para a formulagcdo das politicas publicas e controlar de forma
transparente as acdes dos gestores que escolheu, e a quem conferiu poderes para
cuidar dos seus interesses. Somente assim a tecnologia estarda cumprindo
efetivamente o seu papel de promover o exercicio pleno da cidadania. Com essa
abordagem, recomendam-se também pesquisas em temas que possibilitem
ampliar a participacdo democratica do Cidadao. O uso das tecnologias da Internet
pode gerar significativas transferéncias de poder nas relacbes entre Estado e
Cidadéo, e entre esferas de governo. Acgdes como a descentralizacdo
administrativa, defendida nas propostas de reforma de Estado, trazendo consigo
perspectivas de descentralizacédo das receitas, encontram na Internet um ambiente
fértil para prosperar. Podem tornar o Estado mais préximo do Cidadao, ampliando

a capacidade de realizagé&o dos governos locais, onde ele vive.
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O foco no Cidadéo ainda ndo esta presente nas estratégias dos programas de
Governo Eletrénico. Além dos servicos atenderem prioritariamente o interesse
maior do Estado, os portais ndo integram de maneira adequada 0s servi¢gos — para
prover uma interface web Unica para acesso — e a forma de navegacao reflete a
estrutura burocratica dos governos e nao a logica de raciocinio do Cidadao. O
mesmo poder que o Cidaddo tem na relagdo com as organizacfes privadas ainda
nao foi conquistado no relacionamento com o Estado. E isso decorre do fato do
Estado ndo escolher os seus clientes, ndo ter competidores, e do Cidadao ser
obrigado a com ele se relacionar, independente da sua vontade. No entanto, focar
o Cidaddo em primeiro plano na prestacdo de servigos publicos é simplesmente
dar-lhe a devida e merecida atencdo, recompensa-lo pela contribuicdo que faz dos
tributos, ndo se constituindo em qualquer obrigacdo adicional do Estado. Isso
amplia a importancia dos governantes levarem em consideracdo as
recomendacdes propostas para transformacéo de cenario, que foram compiladas a
partir de estudos de casos internacionais e corroboradas pelas entrevistas com 0s
gestores envolvidos com a prestacao de servigos publicos no campo de pesquisa.

A pesquisa atinge 0s objetivos propostos quando fornece aos gestores publicos
uma analise do potencial de transformacédo que a Internet pode promover, mostra
como ela estad sendo usada para a prestacdo de servi¢os publicos ao Cidadao em
Curitiba, e elabora recomendacfes de estratégias para mudanca do cenario. Abre-
se um grande espaco de transformacéo, pelo uso da tecnologia da informacéo e
comunicacao, para a melhoria do relacionamento do Estado com o Cidaddo. Ha
que se aprender que as verdadeiras transformacgdes virdo ndo s6 da colocacao de
mais servicos na Internet, mas ocorrerdo a partir do redesenho da organizacao
Estado como um todo, com o fim de colocar o Cidaddo no centro das atencdes.

Cabe aos gestores publicos o exercicio da vontade politica de promové-las.
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APENDICE — Modelos de Questionarios para Pesquisa

a) Aplicados aos gestores de programas de Governo Eletronico

1. A Internet € uma tecnologia que pode melhorar a prestacdo dos servi¢cos
publicos ao Cidadéo, trazendo-lhe mais conforto e satisfacéo.

Eu: Os gestores de 6rgaos Os gestores de 6rgaos de
arrecadadores como atendimento a sociedade
Fazenda, Detran: como Saude, Educacéo:

() estou convicto () estéo convictos ( ) estéo convictos

() concordo () concordam ( ) concordam

() tenho davidas ( ) tém davidas ( ) tém davidas

() discordo () discordam () discordam

2. O auto-servico publico leva a reducéo dos custos operacionais da administracao
publica.

Eu: Os gestores de 6rgaos Os gestores de 6rgaos de
arrecadadores como atendimento a sociedade
Fazenda, Detran: como Saude, Educacéo:

() estou convicto () estéo convictos ( ) estdo convictos

() concordo () concordam ( ) concordam

() tenho davidas ( ) tém davidas ( ) tém davidas

() discordo () discordam () discordam

3. O uso da Internet possibilita reduzir os niveis hierarquicos da administracéo
publica para tomada de decisdo na prestagdo dos servi¢os, tornando-os mais
objetivos para o Cidadao.

Eu: Os gestores de 6rgaos Os gestores de 6rgaos de
arrecadadores como atendimento a sociedade
Fazenda, Detran: como Saude, Educacéo:

() estou convicto ( ) estdo convictos () estdo convictos
() concordo () concordam ( ) concordam

() tenho davidas () tém davidas () tém davidas

() discordo () discordam () discordam
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4. A tecnologia da informacédo e da comunicacao, principalmente a Internet, permite
a criacdo de novos servigos que sem ela seria muito dificil disponibilizar.

Eu: Os gestores de 6rgaos Os gestores de 6rgaos de
arrecadadores como atendimento a sociedade
Fazenda, Detran: como Saude, Educacéo:

() estou convicto () estdo convictos ( ) estdo convictos

() concordo () concordam () concordam

() tenho davidas () tém davidas () tém davidas

() discordo () discordam () discordam

5. As tecnologias disponiveis para prestacdo de servi¢cos publicos na Internet
possibilitam a integracéo entre sistemas internos dos érgaos, entre sistemas de
orgaos na mesma esfera e entre sistemas de 6rgaos de diferentes esferas.

Eu: Os gestores de 6rgaos Os gestores de 6rgaos de
arrecadadores como atendimento a sociedade
Fazenda, Detran: como Saude, Educacdo:

() estou convicto () estéo convictos ( ) estdo convictos

() concordo () concordam ( ) concordam

() tenho davidas () tém davidas ( ) tém davidas

() discordo () discordam () discordam

6. As tecnologias disponiveis na Internet possibilitam identificar o Cidad@o que esta
acessando 0s servi¢cos publicos e, ao mesmo tempo, garantir que as transacfes
que ele efetua com a administragdo publica trafeguem pela rede com seguranca e
confidencialidade.

Eu: Os gestores de 6rgaos Os gestores de 6rgaos de
arrecadadores como atendimento a sociedade
Fazenda, Detran: como Saude, Educacéo:

() estou convicto () estdo convictos () estéo convictos
() concordo () concordam ( ) concordam

() tenho davidas () tém davidas () tém davidas

( ) discordo () discordam () discordam
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7. A Internet permite que o Cidaddo amplie sua participacdo democratica,
contribuindo para a construcao das politicas publicas e exercendo maior controle
sobre as ac¢fes da administracao publica.

Eu: Os gestores de 4Grgaos Os gestores de 6rgaos de
arrecadadores como atendimento a sociedade
Fazenda, Detran: como Saude, Educacao:

() estou convicto () estéo convictos ( ) estdo convictos

() concordo () concordam ( ) concordam

() tenho duvidas ( ) tém davidas () tém davidas

() discordo () discordam () discordam

8. O seu nivel de uso das funcionalidades da internet chega até:

() e-banking, e-commerce ( ) acessoapaginas ( )e-mail ( ) nado uso

9. Considerando a evolucéo do uso da Internet pelos 6rgéos publicos nos ultimos
anos, as propostas de implantacao de servi¢os na Internet partiram, na maioria das
vezes:

Em 6rgaos arrecadadores como Em 6rgaos de atendimento a sociedade
Fazenda e Detran: como Saude e Educacéo:

() de comités gestores multidreas () de comités gestores multidreas

() de gestores das areas () de gestores das areas

() de gestores de informéatica do 6rgao () de gestores de informéatica do 6rgao
() de gestores de informatica externos () de gestores de informatica externos

10. Quando é proposta a um érgdo uma idéia inovadora e revolucionaria qualquer,
dentre elas “vamos colocar tudo na Internet”, normalmente os colaboradores
envolvidos:

Em 6rgaos arrecadadores como Em 6rgaos de atendimento a sociedade
Fazenda e Detran: como Saude e Educacéo:

() encaram o desafio e fazem acontecer () encaram o desafio e fazem acontecer

() ficam aguardando que alguém ( ) ficam aguardando que alguém
tome a iniciativa tome a iniciativa
() colocam empecilhos () colocam empecilhos

() sao contra () séo contra
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11. As principais idéias inovadoras nos 6rgaos, independente de ser ou ndo a
Internet, tiveram como objetivo:

Em 6rgaos arrecadadores como Em 6rgaos de atendimento a sociedade

Fazenda e Detran: como Saude e Educacéo:

() melhorar a prestacdo de servigos () melhorar a prestacao de servicos
ao Cidadéo ao Cidadéo

() racionalizar processos internos ou () racionalizar processo internos ou
ampliar a receita do 6rgao ampliar a receita do 6rgao

() ampliar o controle sobre o Cidadao () ampliar o controle sobre o Cidadao

() conquistar um espaco politico () conquistar um espaco politico
importante para o 6rgao importante para o 6rgao

12. Na implementacao das principais idéias inovadoras nos 6rgaos, a reacdo da
maior parte dos colaboradores envolvidos foi:

Em 6rgédos arrecadadores como Fazenda e Detran:

() entusiastica e empenharam-se para superar 0s problemas decorrentes

() de satisfacdo e colaboraram normalmente para superar os problemas

() normal, como se nada tivesse mudado

() apatica e eventualmente criticaram os problemas causados pelas mudancas

Em 6rgaos de atendimento a sociedade como Saude, Educacao:

() entusiastica e empenharam-se para superar os problemas decorrentes
() de satisfacéo e colaboraram normalmente para superar os problemas
() normal, como se nada tivesse mudado

() apatica e eventualmente criticaram os problemas causados pelas mudancas

13. Quando surgem propostas para compartilhar processos e informacdes com
outros 6rgaos, objetivando prestar um servico integrado ao Cidad&o, a maior parte
dos colaboradores envolvidos:

Em érgdos arrecadadores como Fazenda e Detran:

() incentiva e parte para estabelecer as parcerias

() aceita e, desde que alguém tome a iniciativa, empenha-se para operacionalizar
() mostra-se indiferente e apenas colabora

() resiste e coloca dificuldades e empecilhos

Em érgdos de atendimento a sociedade como Saude, Educacéo:

() incentiva e parte para estabelecer as parcerias

() aceita e desde que alguém tome a iniciativa empenha-se para operacionalizar
() mostra-se indiferente e apenas colabora

() resiste e coloca dificuldades e empecilhos
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14. Quando da disponibilizacdo dos servi¢cos do 6rgédo na Internet, em sua maioria
0S processos burocraticos:

Em érgdos arrecadadores como Fazenda e Detran :

() mudaram radicalmente para facilitar a vida do Cidadao

() mudaram com objetivo de atender a melhoria do processo interno no 6rgao
() sofreram pequenas adaptacdes

() foram implementados da mesma forma, apenas mudando o canal de acesso

Em érgdos de atendimento a sociedade como Saude, Educacéo:

() mudaram radicalmente para facilitar a vida do Cidadéo

() mudaram com objetivo de atender a melhoria do processo interno no érgéo
() sofreram pequenas adaptacdes

() foram implementados da mesma forma, apenas mudando o canal de acesso

15. Como subsidio para implementacdo de servi¢cos dos érgaos na Internet, sado
avaliados normalmente:

Em érgdos arrecadadores como Fazenda e Detran:

() de forma estruturada 0s mesmos servigcos em portais internacionais e nacionais
() de forma estruturada 0s mesmos servigos em portais nacionais

() de maneira informal os mesmos servicos na Internet
() servicos na Internet de uma forma geral

Em érgdos de atendimento a sociedade como Saude, Educacéo:

() de forma estruturada os mesmos servigcos em portais internacionais e nacionais
() de forma estruturada 0s mesmos servigcos em portais nacionais

() informalmente os mesmos servicos na Internet

() servicos na Internet de uma forma geral

16. Os servicos implantados pelos 6rgdos na Internet, em sua maioria, foram
planejados principalmente para:

Em 6rgaos arrecadadores como Fazenda e Detran:

() facilitar a vida e dar mais conforto e conveniéncia ao Cidadao
() atender a necessidade de maior controle sobre a sociedade
() resolver problemas operacionais internos do 6rgao

() reduzir custos operacionais ou aumentar a arrecadacao

Em 6rgaos de atendimento a sociedade como Saude, Educacao:

() facilitar a vida e dar mais conforto e conveniéncia ao Cidadao
() atender a necessidade de maior controle sobre a sociedade
() resolver problemas operacionais internos do 6rgao

() reduzir custos operacionais ou aumentar a arrecadacao
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17. Alguns servi¢cos dos 0rgaos ndo sao colocados na Internet porque o Cidadao,
na visdo dos 0rgaos:

Arrecadadores como Fazenda e Detran:

() tem onde acessar e saberia usar, mas o 6rgdo ainda ndo conseguiu viabilizar
() tem onde acessar mas ndo tem interesse em usar ou desconhece as vantagens
() tem onde acessar mas ndo tem conhecimento suficiente para usar

() ndo tem onde acessar

De atendimento a sociedade como Saude, Educacéo:

) tem onde acessar e saberia usar, mas o 6rgdo ainda ndo conseguiu viabilizar

) tem onde acessar mas ndo tem interesse em usar ou desconhece as vantagens
) tem onde acessar mas ndo tem conhecimento suficiente para usar

) ndo tem onde acessar

(
(
(
(
18. Os orgaos tém maior facilidade de alocar recursos para implementacéo de
servigos na Internet principalmente quando os servigos:

() dao ao Cidadado o mesmo conforto e comodidade que os das empresas privadas
() ampliam a controle sobre a sociedade

() ampliam a arrecadacao

() ampliam a importancia politica do 6rgéao

19. Outro motivo que leva alguns 6rgaos a implementarem mais servigos que
outros na Internet é, principalmente:

() os gestores do 6rgdo conhecem o potencial da Internet e encorajam os projetos

() o 6rgao tem equipe de informatica que conhece o0s processos de negdcio e as
potencialidades da Internet

() o uso da Internet pelos 6rgaos é discriminado nas diretrizes de governo

() o 6rgado tem mais dinheiro

20. Coloque seus comentarios adicionais sobre o uso da Internet para a prestacao
de servicos publicos em geral.
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b) Aplicados aos gestores de tecnologia da informacgéo e
comunicacao dos 6rgaos

1. A Internet € uma tecnologia que pode melhorar a prestacdo dos servi¢cos
publicos ao Cidadéo, trazendo-lhe mais conforto e satisfacéo.

Eu: Os gestores do érgao:
() estou convicto ( ) estdo convictos

() concordo () concordam

() tenho davidas () tém davidas

( ) discordo () discordam

2. O auto-servigo publico leva a reducéo dos custos operacionais da administracédo
publica.

Eu: Os gestores do 6rgéao:
() estou convicto () estdo convictos

() concordo () concordam

() tenho davidas () tém davidas

() discordo () discordam

3. O uso da Internet possibilita reduzir os niveis hierarquicos da administracéo
publica para tomada de decisdo na prestagdo dos servi¢cos, tornando-os mais
objetivos para o Cidadao.

Eu: Os gestores do 6rgéao:
() estou convicto () estdo convictos

() concordo () concordam

() tenho davidas () tém davidas

() discordo () discordam

4. A tecnologia da informacédo e da comunicacao, principalmente a Internet, permite
a criacdo de novos servigos que sem ela seria muito dificil disponibilizar.

Eu: Os gestores do 6rgéao:

() estou convicto ( ) estdo convictos
() concordo () concordam

() tenho davidas ( ) tém davidas

() discordo () discordam
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5. As tecnologias disponiveis para prestacdo de servi¢cos publicos na Internet
possibilitam a integrac@o entre sistemas internos dos 6rgaos, entre sistemas de
orgaos na mesma esfera e entre sistemas de orgaos de diferentes esferas.

Eu: Os gestores do 6rgao:
() estou convicto () estdo convictos

() concordo () concordam

() tenho davidas () tém davidas

() discordo () discordam

6. As tecnologias disponiveis na Internet possibilitam identificar o Cidadao que esta
acessando 0s servicos publicos e, ao mesmo tempo, garantir que as transacdes
gue ele efetua com a administracédo publica trafeguem pela rede com seguranca e
confidencialidade.

Eu: Os gestores do 6rgéao:
() estou convicto () estdo convictos

() concordo () concordam

() tenho davidas ( ) tém davidas

() discordo () discordam

7. A Internet permite que o Cidadao amplie sua participacdo democratica,
contribuindo para a construcao das politicas publicas e exercendo maior controle
sobre as acfes da administracao publica.

Eu: Os gestores do 6rgao:
() estou convicto () estdo convictos

() concordo () concordam

() tenho davidas () tém davidas

() discordo () discordam

8. O seu nivel de uso das funcionalidades da Internet chega até:

() e-banking, e-commerce ( ) acesso apéaginas ( ) e-mail ( ) nédo uso

9. Seu conhecimento das facilidades da internet para prestacao de servigos é:

() préprio, pessoal

() provido por colaborador interno
() provido por colaborador externo
() inexistente
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10. Considerando a evolucéo do uso da Internet pelo 6rgdo nos ultimos anos, as
propostas de implantagéo de servigcos na Internet partiram, na maioria das vezes:

( ) devocé () do dirigente da area
() dos colaboradores de informética () dos colaboradores da area
de negdcio do 6rgao

Se partiram de colaboradores, em qualquer situacdo, normalmente:

() eles foram encorajados a avancar

() as propostas foram avaliadas com mais tempo
() foram colocados empecilhos

() néo foram aprovadas

11. Quando é proposta uma idéia inovadora e revolucionaria qualquer, dentre elas
“vamos colocar tudo na Internet”, os colaboradores envolvidos normalmente:

Colaboradores de informéatica: Colaboradores da &rea de negdcio:

() encaram o desafio e saem fazendo () encaram o desafio e saem fazendo

() gostam mas ficam aguardando que () gostam mas ficam aguardando que
alguém tome a iniciativa alguém tome a iniciativa

() gostam mas colocam empecilhos () gostam mas colocam empecilhos

() séo contra () séo contra

12. As principais idéias inovadoras no 6rgao, independente de ser ou ndo a
Internet, tiveram como obijetivo:

() amelhoria da prestacéo de servicos ao Cidadao

() areducdo dos custos ou a ampliacdo da receita do 6rgao
() aampliacdo do controle sobre o Cidadao

() a conquista de um espaco politico importante para o érgao

13. Na implementacéo das principais idéias inovadoras no 6rgédo, a reacao da
maior parte dos colaboradores envolvidos foi:

() entusiastica e empenharam-se para superar problemas decorrentes da mudanca
() de satisfagéo e colaboraram normalmente para superar problemas

(' ) normal, como se nada tivesse mudado
() apatica e criticaram os problemas causados pelas mudancas

14. Quando surgem propostas para compartilhar processos e informagdes com
outros 6rgaos, objetivando prestar um servico integrado ao Cidad&o, a maior parte
dos colaboradores envolvidos:

() incentiva e parte para estabelecer as parcerias

() aceita e, desde que alguém tome a iniciativa, empenha-se para operacionalizar
() mostra-se indiferente e apenas colabora

() resiste e coloca dificuldades e empecilhos
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15. Quando da disponibilizacdo dos servi¢cos do 6rgédo na Internet, em sua maioria
0S processos burocraticos:

() mudaram radicalmente para facilitar a vida do Cidad&ao

() mudaram com objetivo de atender a melhoria do processo interno no 6rgéo
() sofreram pequenas adaptacdes

() foram implementados da mesma forma, apenas mudando o canal de acesso

16. Como subsidio para implementacdo de servicos do 6rgdo na internet, séo
avaliados normalmente:

) de forma estruturada 0s mesmos servicos em portais internacionais e nacionais
) de forma estruturada 0s mesmos servicos em portais nacionais

) de modo informal os mesmos servigos
) servicos de uma forma geral

(
(
(
(

17. Os servicos implantados pelo érgéo na Internet, em sua maioria, foram
planejados principalmente para:

() facilitar a vida e dar mais conforto e conveniéncia ao Cidadao
() atender a necessidade de maior controle sobre a sociedade

() resolver problemas operacionais internos do 6rgao
() reduzir custos operacionais ou aumentar a arrecadacao

18. Alguns servicos do érgao ndo sao colocados na Internet porque o Cidadao:

( ) tem onde acessar e saberia usar, mas o 6rgdo ainda ndo conseguiu viabilizar
() tem onde acessar mas ndo tem interesse em usar ou desconhece as vantagens
() tem onde acessar mas ndo tem conhecimento suficiente para usar

() ndo tem onde acessar

19. Os orgaos tém maior facilidade de alocar recursos para implementacéo de
servigos na Internet principalmente quando os servigos:

( ) dao ao Cidadéo o mesmo conforto e comodidade que os das empresa privadas
() ampliam o controle sobre a sociedade

() ampliam a arrecadacao

() ampliam a importancia politica perante a sociedade

20. Outro motivo que leva alguns 6rgaos a implementarem mais servi¢cos que
outros na Internet €, principalmente:

() os gestores do 6rgao conhecem o potencial da Internet e encorajam os projetos
() o érgado tem uma equipe de informatica que conhece 0s processos de negdcio e
as potencialidades da Internet
() o uso da Internet pelos 6rgaos é discriminado nas diretrizes e programas de governo
() o 6rgado tem mais dinheiro



183

21. Coloque seus comentérios adicionais sobre o uso da Internet para os servi¢cos
do 6rgao onde atua.

22. Coloque seus comentarios adicionais sobre o uso da Internet para a prestacao
de servigos publicos em geral na Internet.
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c) aplicados aos gestores de processos de negdécio dos 6rgaos

1. A Internet € uma tecnologia que pode melhorar a prestacdo dos servi¢cos
publicos ao Cidadéo, trazendo-lhe mais conforto e satisfacéo.

() estou convicto ( ) concordo ( ) tenho davidas ( ) discordo

2. O auto-servico publico leva a reducéo dos custos operacionais da administracdo
publica.

() estou convicto ( ) concordo ( )tenhodavidas ( ) discordo

3. O uso da Internet possibilita reduzir os niveis hierarquicos da administracéo
publica para tomada de decisdo na prestacdo dos servi¢os, tornando-os mais
objetivos para o Cidadao.

() estou convicto ( ) concordo ( ) tenho davidas ( ) discordo

4. A tecnologia da informacéo e da comunicacgao, principalmente a Internet, permite
a criacao de novos servicos que sem ela seria muito dificil disponibilizar.

() estou convicto ( ) concordo ( ) tenho davidas ( ) discordo

5. As tecnologias disponiveis para prestagdo de servicos publicos na Internet
possibilitam a integracéo entre sistemas internos dos 6rgaos, entre sistemas de
orgaos na mesma esfera e entre sistemas de 6rgéos de diferentes esferas.

() estou convicto ( ) concordo ( ) tenho davidas ( ) discordo

6. As tecnologias disponiveis na Internet possibilitam identificar o Cidaddo que esta
acessando 0s servi¢cos publicos e, ao mesmo tempo, garantir que as transacdes
que ele efetua com a administragdo publica trafeguem pela rede com seguranca e
confidencialidade.

() estou convicto ( ) concordo ( ) tenho davidas ( ) discordo
7. A Internet permite que o Cidaddo amplie sua participacdo democratica,
contribuindo para a construcéo das politicas publicas e exercendo maior controle

sobre as agfes da administracdo publica.

() estou convicto ( ) concordo ( ) tenho dlvidas ( ) discordo
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8. O seu nivel de uso das funcionalidades da Internet chega até:

( ) e-banking, e-commerce ( )acessoapaginas ( )e-mail ( )nao uso

9. Seu conhecimento das facilidades da Internet para prestacao de servi¢os é:

() préprio, pessoal

() provido por colaborador interno
() provido por colaborador externo
() inexistente

10. Considerando a evolucao do uso da Internet pelo 6érgdo nos ultimos anos, as
principais propostas de implantac&o de servicos na Internet partiram:

( ) devocé

( ) de seus colaboradores e vocé os encorajou a avangar
() de seus colaboradores e vocé as avaliou com mais tempo
() de seus colaboradores e vocé ndo aprovou

11. Quando é proposta uma idéia inovadora e revolucionaria qualquer, dentre elas
“vamos colocar tudo na Internet”, os seus colaboradores envolvidos normalmente:

() adoram, encaram o desafio e saem fazendo

() demonstram gostar mas ficam aguardando que alguém tome a iniciativa
() demonstram gostar mas colocam empecilhos

() séo contra

12. As principais idéias inovadoras no 6rgao, independente de ser ou ndo a
Internet, tiveram como obijetivo:

() amelhoria da prestacéo de servicos ao Cidadao

() areducao dos custos ou a ampliacao da receita do 6rgdo
() aampliacéo do controle sobre o Cidadao

() a conquista de um espaco politico importante para o 6rgéo

13. Na implementacéo das principais idéias inovadoras no 6rgéo, a reacao da
maior parte dos colaboradores envolvidos foi:

() entusiastica e empenharam-se para superar os problemas decorrentes
() de satisfacéo e colaboraram normalmente para superar os problemas

(' ) normal, como se nada tivesse mudado
() apatica e criticaram os problemas causados pelas mudancas
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14. Quando surgem propostas para compartilhar processos e informacdes com
outros 6rgaos, objetivando prestar um servigo integrado ao Cidadao, a maior parte
dos colaboradores envolvidos:

() incentiva e parte para estabelecer as parcerias

() aceita e, desde que alguém tome a iniciativa, empenha-se para operacionalizar
() mostra-se indiferente e apenas colabora

() resiste e coloca dificuldades e empecilhos

15. Quando da disponibilizacdo dos servi¢cos do 6rgédo na Internet, em sua maioria
0S processos burocraticos:

() mudaram radicalmente para facilitar a vida do Cidad&ao

() mudaram com objetivo de atender a melhoria do processo interno no 6rgao
() sofreram pequenas adaptacdes

() foram implementados da mesma forma, apenas mudando o canal de acesso

16. Como subsidio para a implementacéo de servicos do 6rgao na Internet, séo
avaliados normalmente:

() de forma estruturada os mesmos servigcos em portais internacionais e nacionais
() de forma estruturada os mesmos servigcos em portais nacionais

() de modo informal os mesmos servigos
() servicos de uma forma geral

17. Os servicos implantados pelo 6rgao na Internet, em sua maioria, foram
planejados principalmente para:

() facilitar a vida e dar mais conforto e conveniéncia ao Cidadao
() atender a necessidade de maior controle sobre a sociedade
() resolver problemas operacionais internos do 6rgao

() reduzir custos operacionais ou aumentar a arrecadacao

18. Alguns servicos do 6rgdo nao sao colocados na Internet porque o Cidadao:

() tem onde acessar e saberia usar, mas o 6rgdo ainda ndao conseguiu viabilizar
() tem onde acessar mas ndo tem interesse em usar ou desconhece as vantagens
() tem onde acessar mas ndo tem conhecimento suficiente para usar

() ndo tém onde acessar

19. Os 6rgaos tém maior facilidade de alocar recursos para implementacéo de
servicos na Internet principalmente quando os servigos:

() ddo ao Cidaddo o mesmo conforto e comodidade que os das empresas privadas
() ampliam o controle sobre a sociedade

() ampliam a arrecadacao

() ampliam a importancia politica perante a sociedade
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20. Outro motivo que leva alguns 6rgaos a implementarem mais servicos que
outros na Internet €, principalmente:

() os gestores do 6rgdo conhecem o potencial da Internet e encorajam os projetos

() o 6rgao tem uma equipe de informatica que conhece 0s processos de negdcio e
as potencialidades da Internet

() o uso da Internet pelos 6rgaos é discriminado nas diretrizes e programas de
governo

() o érgado tem mais dinheiro

21. Coloque seus comentarios adicionais sobre o0 uso da Internet para os servi¢cos
do 6rgao onde atua.

22. Coloque seus comentarios adicionais sobre o uso da Internet para a prestacao
de servigos publicos em geral.



