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Resumo

A utilizagdo da Tecnologia da Informagdo — TI, vem se apresentando como um fator de
diferenciagdo estratégica nas organizacdes das mais variadas naturezas, incluindo o governo.
No contexto da utilizagdo da TI pelo governo, os esfor¢os governamentais nio sdo poucos, da
mesma forma que ndo o s3o os desafios. Um novo conceito ests tomando forma, o de
Governo Eletronico. Um dos eixos deste novo conceito é a viabilizagdo de meios, suportados
pelos recursos da TI, que permitam uma maior participa¢do do cidaddo nas questdes do
Estado, tanto na busca de servigos e informagdes, quanto no aumento do espa¢o democratico.
Mas um grande desafio esta presente, o de superar as barreiras causadas pela Divisdo Digital.

No Brasil, apenas 8,6% dos domicilios contam com acesso a Internet e 12,6% possuem um
computador.

Neste contexto, o objetivo do presente trabalho € desenvolver um estudo de caso junto a um
grupo de pessoas sem acesso aos recursos da TI, investigando se elas tém expectativas e, caso
positivo, quais sdo, com relagdo & utilizagdo da TI pelo governo, além de compara-las com as
agoes e resultados verificados no projeto de Governo Eletronico do Estado do Parana, o e-
Parana.

Os resultados apresentados indicam a existéncia destas expectativas e uma diferenca entre
elas e as facilidades ja implantadas no projeto de Governo Eletronico do Estado do Parana.
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Abstract

The use of Information Technology — IT has been presented as a factor of strategic
differentiation at organizations with variable natures, including government. Governmental
efforts are not few, and so are not the challenges. At the context of TI utilization by Govern it
is being formed a new concept, the Electronic Government. One of the axles of this new
concept is the viability of means, supported by IT resources, that allow larger participation of
the citizen at state questions, searching for services and information such as on increasing the
democratic space. But, there is a great challenge that is to overcome the barriers caused by

digital division. In Brazil only 8,6% of the residences have access to Internet. and 12,6% have
a computer.

In this context, the objective of this paper is to develop a case study with a group of persons
without access to IT resources, investigating if they have expectations and in positive case.
which are they, regarding to the use of IT by the govern, besides to compare this use with the

actions and results verified at the project of Electronic Government of the Parana State,
named the e-Parana.

The results presented indicate the existence of these expectations and a difference between
these and the facilities already introduced at the project of Electronic Government of the
Parana State.
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I Introducio

Estamos vivendo uma época de transformagdes e também de desafios. Aspectos como a
evolugdo da Tecnologia da Informagio — TI, a crescente utilizagdo da Internet nos mais
variados segmentos da sociedade, o caminhar para uma sociedade pds-industrial, sdo vistos

como marcos das transformacdes em curso.

A TI vem se consolidando como um elemento-chave desta transformagdo e, também, vem
sofrendo mudangas no seu posicionamento ao longo das ultimas décadas. Inicialmente
considerado um componente instrumental, que buscava eficiéncia e controle, passou a ocupar
um lugar de destaque nas organizacdes, o lugar estratégico e ndo mais de ferramenta. mas de
recurso que possibilita o desenho de novos processos produtivos, novos produtos e novos
modelos de relacionamento das organiza¢des entre si, e das organizagdes com 0S Seus

clientes, fornecedores e demais agentes.

Este caminho da TI, do instrumental para o estratégico, ja trilhado pelas organizacdes

privadas, estd agora se apresentando como desafio para o governo.

No meio publico, os recursos de TI sempre estiveram mais associados as questdes
operacionais ¢ internas do que as estratégicas ou de relacionamento com a sociedade. Novos
conceitos ¢ praticas. como o de Governo Eletrénico (e-gov, e-governo) procuram construir

esta ponte entre o0 operacional e o estratégico e de relacionamento.

A construcdo desta ponte apresenta enormes desafios. Enquanto o Brasil jd apresenta indices
memoraveis de utilizagdo de TI nas questdes publicas. enfrenta também o enorme abismo da
Divisdo Digital. Dados do IBGE' indicam que apenas 8,6% dos domicilios brasileiros tém
acesso a Internet, enquanto apenas 12.6% tém computador. Estes niimeros apontam para

alguma coisa proxima a 150 milhdes de brasileiros sem acesso aos recursos da TI.

l IBGE - Pesquisa Nacional por amostra de domicilios — 2001, disponivel na internet no endereco

www.ibue.uov. br/home/estatistica/populacao/pnad200 1 .pdf, acessada em 15 de janeiro de 2003.




E neste contexto que esta situada a presente pesquisa. cujo objetivo é descobrir. num estudo
de caso. qual ¢, caso exista, a expectativa de um grupo destes excluidos, com relacdo a
utilizagdo da TI pelo governo, e comparé-la com os produtos e agdes do projeto do Governo

Eletronico implantado no Estado do Parana.

Para tanto. o presente trabalho estd estruturado nos capitulos abaixo descritos, além do

capitulo 1 que apresenta esta introdugio.

O capitulo 2 apresenta os objetivos e focos da pesquisa. Um recorte do tema e do estudo de
caso ¢ estabelecido e justificado. Sdo apresentados os objetivos gerais e especifico além da

formula¢Zo do problema de pesquisa e das hipoteses.

O capitulo 3 apresenta a revisdo da literatura. Uma sintese da base tedrica ¢ apresentada no
inicio do capitulo, indicando que a sustentagdo tedrica do trabalho é suportada por: a) uma
revisdo da evolugdo da TI na sociedade; b) uma revisio da evolucdo da TI no governo, seus
impactos e motivagdes; ¢) uma abordagem sobre o tema Governo Eletronico; e d) os desafios
para a implanta¢do de um programa de Governo Eletronico, incluindo o grande desafio da
Divisdo Digital, a busca de um maior exercicio da cidadania, e a ética da responsabilidade

num dos conceitos da accountability.

O capitulo 4 apresenta a metodologia adotada, com a caracterizagdo das pesquisas

desenvolvidas e das técnicas utilizadas.

O capitulo 5 apresenta os resultados da pesquisa. Sio descritas as expectativas observadas nos
pesquisados com relagdo a utilizacdo da TI pelo governo. as principais caracteristicas e os
produtos do projeto de Governo Eletrénico do Estado do Parand. o e-Parana. bem como do
subprojeto de alfabetizagdo digital, o CELEPAR na comunidade. Apresentados estes

resultados das pesquisas. ¢ entdo desenvolvida uma comparagdo entre as expectativas e as

praticas encontradas.

O capitulo 6, finalmente, apresenta as conclusdes, respondendo a pergunta de pesquisa e
analisando as hipoteses formuladas, além de registrar algumas consideracées finais julgadas

relevantes no contexto da pesquisa efetuada, bem como as limitagGes desta pesquisa e

recomendagoes para estudos futuros.




2 Objetivo e foco da pesquisa

2.1 Tema

O foco da pesquisa estd na analise da utilizagdo da Tecnologia da Informacgdo — TI - pelo
estado do Parand, como instrumento de aprimoramento das relagdes entre o cidadio e o

Estado, tendo como motivagio principal a questdo da Divisdo Digital.

A analise, no 4mbito desta pesquisa, desenvolveu-se como um estudo de caso no contexto do
Estado do Parand, priorizando o levantamento e a analise das expectativas existentes num
grupo de cidaddos participantes de um programa de alfabetizacdo digital® do governo,
potencialmente excluidos da nova realidade tecnolégica, comparando-as com os produtos do

programa de Governo Eletrénico implantado pelo Estado do Parana, o e-Parana,

Para a condugdo da pesquisa, foi necessario fazer uma incursio em alguns referenciais
teoricos, sustentados pela literatura, apresentados no capitulo 3, que passam por: a) uma
analise da evolugdo da Tecnologia da Informagdo num contexto geral e, a partir deste, das
iniciativas governamentais visando uma utilizagdo mais intensa da TI na relagdo entre o
estado ¢ o cidaddo; b) uma discussdo ¢ o entendimento do conceito de cidadania e da
importincia da TI como instrumento de construgdo da cidadania; ¢) uma andlise da natureza
estrutural do funcionamento e das iniciativas governamentais. cujos resultados privilegiam os
diversos agentes de sustentagdo do governo. na mesma propor¢do da sustentacdo oferecida
pelos agentes: d) reconhecimento da necessidade de busca de um maior nivel de
accountability, em especial no sentido de gerenciamento das expectativas dos demandantes de

alguma agdo e situado no contexto do servigo publico.

* No contexto do presente trabalho também poderia ser utilizado o conceito de Tecnologia da Informacio e
Comunicagio — TIC, mas a énfase do trabalho sugeriu a adog@o de Tecnologia da Informacdo — TI.

 No contexto deste trabalho, alfabetizagio digital significa: “Processo de aquisi¢do de habilidades basicas para o
uso de computadores, redes e servicos de internet” (MCT. 2000: 165).




Para o desenvolvimento da pesquisa. a partir do referencial tematico acima apresentado. foi
estabelecido um recorte que define como limites: a) o programa do governo do Estado do
Parana. denominado e-Parand, cujo principal objetivo ¢ mecanismos estdo descritos no
capitulo 5. O programa e-Parana serviu de referéncia para a busca das praticas adotadas pelo
estado na utilizagdo da tecnologia da informacio e comunica¢do no aprimoramento das
relagdes entre o estado e o cidaddo; b) um dos componentes do programa e-Paranad, que é um
subprojeto de alfabetizagdo digital, em curso no estado do Parand, denominado CELEPAR na
Comunidade. O subprojeto CELEPAR na Comunidade, também apresentado no capitulo 5
desta pesquisa, serviu de referéncia para um estudo de caso, visando identificar a real
expectativa de um conjunto dos seus participantes. O subprojeto ¢ desenvolvido visando
oferecer um primeiro contato com a informatica e com a internet, para pessoas sem acesso a
estes recursos. que podem ser classificadas como potencialmente “info-excluidas”. ou seja,

pessoas sem condi¢des de acesso ao uso da Tecnologia da Informagio.

A delimitagdo feita, tendo o programa e-Parani e o subprojeto CELEPAR na Comunidade
como referenciais, procurou estabelecer como fronteira a linha de divisa entre a inclusio e a
exclusdo dos cidaddos no mundo da tecnologia da informagdo e comunicagdo, em especial
nas suas relagdes com o estado. Ao definir este limite estd se assumindo, como hipotese de
pesquisa, em primeiro lugar, que mesmo estando este grupo potencialmente excluido do
acesso a Tecnologia da Informacgdo, ele é detentor de expectativas em relagdo as

possibilidades de uso das mesmas pelo estado no aprimoramento e melhoria das relagdes com

0s cidadios.

A escolha deste segmento deve-se, em segundo lugar, a constatacio de que o mesmo
representa uma maioria significativa da populagdo brasileira. Segundo dados publicados pelo

IBGE *, apenas 12.6% dos domicilios contam com computadores enquanto 8,6% contam com

0 acesso a Internet.

Assim, além de ser a maioria, €, potencialmente, o segmento que mais pode apresentar um
distanciamento de entendimentos e de expectativas em relagdo as praticas (Lando. 1993),

requisitos e pressupostos definidos e implantados pelo estado, no ambito desta pesquisa.

* IBGE - Pesquisa Nacional por amostra de domicilios — 2001, disponivel na internet no endereco

www.ibee.oov.br/home/estatistica/populacao/pnad2001 .pdf, acessada em 15 de janeiro de 2003.
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2.2 Objetivos

Os objetivos gerais. de natureza abrangente, sdo:

Contribuir para o aumento do debate académico e profissional acerca da importincia
da Tecnologia da Informacio na relagio entre o Estado e¢ o cidadio e. por
conseqiiéncia, da sua gestdo como instrumento de diminui¢do dos efeitos da Divisio

Digital e do aperfeigoamento do processo de constru¢do da cidadania;

Fornecer subsidios, no ambito do governo do Estado do Parana, para a elaboracio de
estratégias relacionadas a condugdo do projeto Governo Eletronico, e outros afins,

visanido aprimorar a efetiva aproximagio do Estado com o cidadio:

Obter resultados que possam compor, com resultados de novas pesquisas, um cenario
historico relacionado as diferentes expectativas decorrentes do processo de
crescimento de uso da Tecnologia da Informacio pelo governo, em especial no ambito

do Estado do Parana.

Os objetivos especificos da pesquisas sdo:

Compor uma base tedrica que sustente a analise e interpretagdo dos resultados que

serdo obtidos:

Explicitar as principais expectativas dos pesquisados, grupo de excluidos, em relagio

ao uso da Tecnologia da Informagéo pelo governo:;

Analisar aspectos e caracteristicas do projeto de Governo Eletrénico implantado no

Estado do Parana:

Analisar os pontos comuns ¢ as divergéncias apresentadas entre as expectativas

levantadas e as caracteristicas do projeto implantado;

Estabelecer didlogos entre os resultados da pesquisa e de outras que tratam da questdo

do uso da Tecnologia da Informagdo no ambito do Estado, em especial do Parana.

2.3 Justificativa

As motivagdes para a realizagdo da pesquisa, com o foco proposto, apresentam multiplas

vertentes. que passaram pela: a) relevincia do préprio tema; b) interesse cientifico e

académico, pela natureza e contexto da pesquisa; ¢) interesse pratico pela possibilidade de uso

no ambito do universo pesquisado; d) interesse do pesquisador no foco estabelecido na




sustentagdo teorica da pesquisa; e) como resultante deste conjunto de interesses, a percepgdo e
a crenca que, de alguma forma, a pesquisa contribuird para o aumento do exercicio da

cidadania, através do uso da Tecnologia da Informacio.

Quanto a relevancia do tema, cabe destacar que os aspectos centrais da pesquisa sdo bastante
atuais e tém exigido dos diversos envolvidos muita reflexio e agdes no sentido do seu
aprimoramento. Por um lado, a questio da cidadania tem estado presente em indmeras
discussdes, nos féruns de debates sociais. A questio da inclusio ou exclusio social,
independente do argumento a ela associado, seja educacdo, satide, alfabetizagdo, trabalho ou,
a partir de agora, também, Tecnologia da Informagéo, ¢ um tema que tem estado presente nos

mais variados foruns de discussées.

Atencdo especial merece, neste contexto, a evolugio do uso da Tecnologia da Informacio.
Esta evolucdo tem levado diversos pesquisadores a apontar para uma nova revolugdo, de
dimensdes equivalentes a Revolugdo Industrial. A nova economia e a nova sociedade
comecam a se formar com caracteristicas e aspectos estruturais muito distintos daqueles
encontrados na formagio da Sociedade Industrial. E, conforme sera apontado no capitulo 3 —
Embasamento Teérico, no bojo destas transformagdes também o conceito de cidadania tem
sofrido profundas mudangas, sugerindo entdo a necessidade da analise mais cuidadosa do

impacto da Tecnologia da Informagéo no entendimento e na prética da cidadania.

Assim. do ponto de vista cientifico e académico, a pesquisa se reveste de importancia por
realizar um estudo de caso situado em uma iniciativa ainda de vanguarda, pelo menos no
contexto do poder publico brasileiro. Podemos considerar que as iniciativas como as de
inser¢do da pesquisa realizada, sio ainda iniciativas que se revestem de algum pioneirismo na
nossa realidade. A andlise entre a prética e as expectativas, num contexto de defini¢do da
accountability como gestdo das expectativas (Etizioni, 1975), também, ainda, apresenta um
carater de inovagdo, em especial no setor publico. A conjugagéo das duas questdes, que sio os
pontos centrais da pesquisa, pode oferecer uma contribuicdo académica e cientifica revestida

de algum nivel de inovagdo e relevancia.

Do ponto de vista de uso efetivo dos resultados obtidos, a pesquisa também pode trazer
contribui¢des. O objeto e a base de sustentagdo tedrica da pesquisa partem de componentes
que estdo presentes na vida profissional cotidiana do pesquisador e, naturalmente, da
institui¢do com a qual o mesmo mantém o vinculo profissional. Esta institui¢io tem um

diferenciado espago, de agdes e também de responsabilidade, na constru¢do e implantagido de




mecanismos de aumento do exercicio da cidadania, através do uso da Tecnologia da
[nformacdo no contexto do Estado do Parana. Assim, os resultados obtidos na pesquisa podem
realimentar os projetos e programas em curso, estabelecendo novas diretrizes, dotando-os de

uma maior accountability, no sentido ja citado.

Além das questdes acima mencionadas. cabe ainda destacar que a pesquisa, como um produto
de um referencial tedrico composto por quatro questdes fundamentais, pode servir de subsidio
para futuras comparagdes e estudos com outras pesquisas, que também podem ser sustentadas

pelo mesmo referencial teérico.

Ou seja, a andlise de expectativas em relagio a um aspecto do uso da Tecnologia da
Informagdo, partindo da sustentagio tedrica que: a) a Tecnologia da Informagio é importante
como um instrumento de aumento do exercicio da cidadania; b) o governo, de uma forma
geral, tem intensificado o uso da Tecnologia da Informacdo buscando, inclusive, possibilitar
um aumento no exercicio da cidadania; c) a natureza estrutural das aces governamentais
exige coalizBes que atendam as diversas forcas de sustentagiio; d) existe uma constante
demanda por um aumento da accountability na ago publica, tendo como foco a

administragdo das expectativas dos demandantes do servigo.

Ainda, e finalmente, como Justificativa da escolha do tema, deve ser registrado o interesse
pessoal do pesquisador pela abordagem teérica formulada, pelos seus componentes estruturais
e pelos resultados de uma pesquisa desta natureza. Este interesse 0 acompanha ja ha muitos
anos, tendo sido o programa de mestrado um ambiente férti] para o desenvolvimento de uma

base conceitual, que deu forma a uma percepgdo que vinha sendo construida sem contornos e

estruturas claros.

Ao longo dos ultimos anos. muitas observagdes nio sistematizadas foram feitas, tendo o
pesquisador encontrado alguns indicios relacionados aos componentes tedricos aqui
apresentados. bem como interpretado alguns resultados com caracteristicas proximas as das

hipoteses formuladas na presente pesquisa.

2.4 Formulacao do Problema

Dentro do contexto e da tematica apresentada nos itens acima, o problema da pesquisa, ou a

pergunta de pesquisa, podem ser representados pela seguinte indagagdo:

As expectativas, caso existam, de participantes do subprojeto  CELEPAR na

Comunidade, em relagdio as a¢des de aumento do exercicio da cidadania que podem
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ser implementadas com o uso da Tecnologia da Informacio, sio confirmadas pelos

produtos e agdes, de mesma natureza, implantados no programa de Governo

Eletronico do Estado do Parani. o e-Parana?

2.5 Hipoteses

Também no contexto e na tematica apresentada, as hipoteses basicas formuladas sio:

* O publico a ser pesquisado, potencialmente excluido da condi¢do de uso da

Tecnologia da Informagdo na sua relagio direta com o Estado. ¢ detentor de

expectativas quanto a possibilidade de uso da Tecnologia da Informagdo pelo Estado

nesta relagdo;

Existem expectativas comuns no que diz respeito ao entendimento e pressupostos do
programa de alfabetizagdo digital, enquanto que as demais expectativas em relagdo ao

uso da Tecnologia da Informagio apresentam divergéncias em relagdo as praticas

implantadas.

Hipoteses Secundarias

Num desdobramento das hipéteses basicas, cabe registrar como hipéteses secundarias:

Os participantes do programa de alfabetizagdo digital tém expectativas que a
Tecnologia da Informagdo poderia ser melhor utilizada. nio na sua relagdo direta com

o Estado, mas na gestdo que o Estado faz dos servigos publicos;

No ambito dos servigos prestados pelo estado. a percepgdo do segmento a ser
pesquisado ¢ de que melhorias podem e devem ser feitas, independente do uso da
Tecnologia da Informagdo, ou seja, ndo ¢ a Tecnologia da Informacio que trara. num
primeiro momento, a melhoria na relagdo do cidaddo com o Estado. nio sendo ela, por

decorréncia. ainda um fator diferencial para o aumento do exercicio da cidadania.




3 Revisido da Literatura

3.1 Sintese da Base Teérica

A realizagéio do presente trabalho contou com uma abrangente pesquisa bibliografica acerca
dos assuntos relacionados ao tema e ao seu contexto neste projeto. Estes assuntos foram
tomando uma forma e definindo um eixo no curso do préprio trabalho. Assim, de uma gama
de assuntos pesquisados e estudados, um recorte foi feito visando oferecer a esséncia das
questdes que, finalmente acabaram influenciando a formulagio dos questionamentos. as
pesquisas propriamente ditas ¢ 0 embasamento das suas andlises. O eixo tedrico do presente

trabalho tem, em esséncia, a seguinte construgio:

Em primeiro lugar, a andlise da evolugio da Tecnologia da Informagdo - TI na sociedade. sua
acdo transformadora e, como alguns preferem, até revolucionaria. O objetivo desta analise é
apresentar o impacto da TI na sociedade e a transformagdo do seu espago de acdo. A TI
deixou de ser um agente de busca de automacgdo e eficiéncia, passando a ser um recurso
estratégico nas organizagdes e na cria¢io de novos produtos, novos mercados e novas relacdes

entre as organizacdes ¢ entre elas e as pessoas.

Uma segunda anilise estabelece um didlogo entre a evolugdio da TI na sociedade em geral. em
especial no setor privado, ¢ a evolugio da mesma no ambito governamental. Para isto, uma
primeira andlise ¢ feita a respeito das motivagdes para o uso da TI nestes dois segmentos,
seguida de uma andlise das iniciativas governamentais no sentido de definicdo de politicas
institucionais, principalmente rumo a dita Sociedade da Informacdo e, finalmente, uma analise

sobre diversos estigios de evolugdio do uso da TI, ao longo das ultimas décadas, pelos

governos.

A evolugdo do uso da TI no governo acabou gerando e ja consolidando um novo conceito, o

de Governo Eletronico, representado pelas siglas e-Gov ou e-Governo. Embora tenha surgido




o i . ; 3 - 5
no rastro de evolugdes do setor privado, em especial do e-Business’, no ambito do governo
este novo conceito acabou tendo uma formatagio diferenciada. Este fendmeno mereceu um

capitulo a parte no presente trabalho.

Construido o cenario de uso da TI pelo governo, foram identificadas algumas preocupacdes
presentes na agenda dos que tém se dedicado a esta questdo. A primeira diz respeito a
Divisdo Digital, abordando visdes dos impactos da mesma neste quadro. Torna-se critico
abordar o assunto Governo Eletrénico, quando hé paises com taxas de acesso a Internet
inferiores a 0,1% da populagdo (Norris, 2001, p-15), ou mesmo paises como o Brasil, cuja
taxa de acesso situa-se abaixo do patamar de 10% da populagio. Este quadro influencia de
forma direta e decisiva a possibilidade de participa¢do dos cidaddos numa nova sociedade,
que passa a ser fortemente sustentada pela TI. Esta possibilidade de participagdo ou de
exclusdo ¢ também analisada sob a otica da cidadania. Alguns conceitos sdo resgatados.
buscando evidenciar a importancia da possibilidade de participagdo do cidaddo nas questdes
sustentadas por fatores estruturais de uma sociedade. De certa forma, o conceito de cidadania
tem mantido uma estreita relacio com esta participagdo. E o Estado também tem uma

contribui¢do a ser dada neste cendrio, objeto de alguns registros feitos neste trabalho.

Finalmente sdo trazidos a tona alguns conceitos sobre accountability, e eleito um, o que diz
respeito & responsabilidade dos gestores pelo atendimento as expectativas dos tomadores de
um servico ou de uma agdo desencadeada por eles, em especial no setor publico. Faz parte da

responsabilidade do gestor conhecer as expectativas, atuar e prestar contas de forma que os

possuidores das mesmas possam interagir.

E a intersec¢do destes dois agrupamentos de evidéncias que sugere e fundamenta a presente
pesquisa. Por um lado. um novo modelo esta orientando o tratamento da Tecnologia da

Informagdo pelo governo, enquanto, por outro lado, uma série de fatores se apresenta como

limitante para este mesmo modelo.

3.2 A Evolugdo e os Impactos da Tecnologia da Informacgéo

A sociedade vive algumas décadas de profundas transformagdes. Pouco mais de 30 anos

foram contabilizados desde o surgimento da Internet, ainda como um ousado esquema de

3 . - i 3 . ¢
Termo usado para designar a utilizagdo da TI, em especial da Internet, nas transagdes comerciais entre

organizagoes.
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protecdo e seguranca, no final da década de 60. no ambito da Agéncia de Projetos de
Pesquisas Avangadas do Departamento de Defesa dos Estados Unidos. a ARPA, até a sua
difusdo como icone de uma nova era. A possibilidade de conexio de pessoas ao longo de
todo o planeta, numa rede de dimensdes sem precedentes, possibilitou e desenvolveu uma

nova realidade social, cultural, comercial e até mesmo tecnoldgica.

Castells (1999) contextualiza o surgimento e evolucdo do uso dos computadores como uma
criagdo da “mde de todas as tecnologias, a segunda guerra mundial....” Castells (1999, p. 60),
citando a primeira experiéncia ocorrida a partir de um projeto da Universidade da Pensilvénia,
com o patrocinio do exército norte-americano, onde Mauchly e Eckert desenvolveram, em
1946, o primeiro computador de uso geral, o ENIAC — computador e integrador numérico
eletrdnico. Uma gigantesca maquina de 30 toneladas, que ocupava a drea de um ginasio
esportivo e que fez as luzes da Filadélfia piscarem quando foi ligado, tamanho o seu consumo

de energia elétrica.

Registrando apenas os grandes marcos desta evolugdo, destaca-se o processamento do Censo
norte-americano de 1950, pelo UNIVAC-1, primeira versdo comercial de um equipamento
desta natureza, desenvolvido em 1951. Duas décadas depois, uma “revolugio dentro da
revolu¢@o”, com o advento do microprocessador em 1971. Sendo este o propulsor de novas
alternativas para o uso desta ainda recente invencéo, o computador, com o surgimento da
Apple Computers em 1976 e, finalmente, com o desenvolvimento do computador pessoal, o

PC, pela IBM nos anos 80, criando um padrio industrial para o produto.

Numa trajetéria paralela e complementar 4 do desenvolvimento tecnoldgico dos
computadores, do hardware, verifica-se também uma significativa evolugdo nas tecnologias
de comunicagdo, possibilitando a conexdo destes equipamentos e a criagdo de uma rede sem

precedentes, ampliando-o inclusive para “Tecnologia da Informagido e Comunicacgio”, o que

antes era normalmente tratado s6 pelo viés da tecnologia.

Este breve resgate historico objetiva apenas localizar, em poucas décadas, uma significativa
evoluglo tecnologica. A partir desta evolugo, cabe situar uma grande e revolucionaria

transformagio em curso na nossa sociedade.

Drucker (2000, p.48) apresenta uma analise histérica, abordando as grandes revolugdes dos
altimos 500 anos, em especial a Revolugdo Industrial. Este contexto & apresentado visando

servir de pano de fundo para a analise da Revolugdo da Informagdo. Segundo o autor, esta
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revolucdo estd acontecendo e evoluird da mesma forma que as demais. com as mesmas

caracteristicas estruturais.

Nesta andlise, o autor sugere que a Revolugio da Informagdo esta atualmente no ponto em
que a Revolugdo I[ndustrial estava no inicio da década de 1820, cerca de 40 anos depois da
primeira aplicagdo da méquina a vapor numa operagdo industrial. A comparagio apresentada
¢ que o computador esta para a Revolugdo da Informacio assim como o maquina a vapor
esteve para a Revolugdo Industrial. Ambos sdo os gatilhos e simbolos destas revolugdes. mas

nao sdo, na esséncia, os verdadeiros e principais agentes destes processos revolucionarios.

Um aspecto marcante da comparacio apresentada acima, aponta que, nos primeiros 50 anos
da Revolugdo Industrial, ndo foram identificadas as verdadeiras mudangas na economia e na
sociedade. [Estas primeiras décadas foram marcadas pela mecanizagdo da producio de
mercadorias, que jd existiam ha muito tempo. Foram décadas de aumento de produtividade,
de ganhos de qualidade, mas de uma certa manuten¢io da situagdo geral. Por exemplo, nos
50 anos seguintes a Revolugfio Industrial, o prego dos tecidos de algoddo caiu 90 % e, no

mesmo periodo, a produgido aumentou, no minimo, 150 vezes na Inglaterra.

Assim € também situada a Revolugdo da Informagéo. Estamos ainda vivendo o término dos
primeiros anos desta revolugio, caracterizados pela utilizagdo da tecnologia na produgio de
servicos que ja existiam, sé que feitos com mais qualidade, rapidez e com maior
produtividade. O componente principal e simbolo deste periodo, o computador, tem seu
prego caindo em torno de 50 % a cada 18 meses®. Os principais processos suportados pela
Tecnologia da Informagdo ainda permanecem muito parecidos com as suas formas anteriores
de execugdo. O autor chega a citar o uso da TI numa aplica¢do na bolsa de valores, muito
semelhante a forma que era feita no inicio do século. $6 que com mais informag¢des ¢ com

maior agilidade, mas na sua esséncia niio sdo identificadas mudangas fundamentais.

Abordagens associadas ao desenho de uma nova sociedade suportada pelo desenvolvimento

da Tecnologia da Informagdo, sdo também encontradas em varios outros autores:

“Este fim de século acena com uma mutagdo revoluciondria para toda a humanidade, 56 compardvel a

Revolugdo [nformacional estd em seus primordios e é primeiramente uma revolugdo tecnoldgica que se

6 : . . N ) . N .
Relacdo definida entre os componentes preco e capacidade, ndo refletindo necessariamente a redu¢do nominal

do preco de um computador, mas de uma determinada capacidade de processamento.
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segue a Revolugdo Industrial. ... A transferéncia para as mdquinas de um novo tipo de fungées

cerebrais absiratas encontra-se no cerne da Revolugdo Informacional” (Lojkine, 1995, p.13).

"Em termos ideais, a Revolug¢do da Informacdo repetird os éxitos da Revolucdo Indusirial. So que,

desta vez, parte do trabatho de cérebro, e ndo dos musculos, serd transferida para as maquinas”
(Dertouzos, 1997, p.46).

"0 gue mudou ndo é o tipo de atividade na qual a humanidade esta engajada, mas sim a habilidade em

usar uma forca produtiva a qual distingue nossa espécie biolégica das demais: nossa capacidade de

processar simbolos"” (Castells, 1999, p.92).

“Na nova geografia mental criada pela ferrovia, a humanidade dominou a distdncia, Na geografia

mental do Comércio Eletrénico, simplesmente eliminou-se a distdncia. Existem somente uma economia

e um mercado. " (Drucker, 2000, p.33)
Ainda segundo Lastres ¢ Ferraz (1999), um conjunto de transformagdes sociais, econdmicas e
culturais estd em curso, caracterizando a entrada num novo paradigma, o paradigma da
Tecnologia da Informagdo. Os autores sugerem um primeiro paradigma situado entre 1770/80
e 1830/40, caracterizado pela mecanizacdo, tendo como fator-chave o algoddo e o ferro
fundido. Um segundo paradigma, situado entre 1830/40 e 1880/90, caracterizado pelo uso da
forga a vapor e da ferrovia, tendo como fator-chave o carvio e o transporte. Entre 1880/90 e
1920/30 um terceiro paradigma se estabeleceu tendo como referéncia a energia elétrica e a
engenharia pesada e como fator-chave o ago. Este foi seguido por um quarto momento.
situado entre 1920/30 ¢ 1970/80, onde a referéncia foi a produgdo em massa, o “fordismo™,
tendo como fator-chave o petréleo e seus derivados. Finalmente os autores situam o momento
atual como a entrada no quinto paradigma. iniciado em 1970/80, onde a referéncia passa a ser

a Tecnologia da Informacdo e o fator-chave passa a ser a microeletronica e a tecnologia

digital.

Castells (1999) refor¢a esta visdo revoluciondria citando que esta nova revolugdo tem, de
forma muito forte, um aspecto em comum com a Revolugdo Industrial iniciada no século
XVIIIL: introduz um padrdo de descontinuidade nas bases materiais da economia, da sociedade

e da cultura. Porém. com alguns fatores de diferenciagdo, cabendo destacar:

a) As outras revolugdes, incluindo os dois grandes momentos da Revolu¢do Industrial.
também contaram com o componente informagdo. A informagdo e o processo de
desenvolvimento cientifico foram fundamentais. A diferenca agora € que existe um
ciclo de realimentagdo, o avanco da TI tem gerado um suporte para a propria

divulgacdo e retroalimentagio da tecnologia. Assim, o produto inicial desta revolucio
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tem sido também o seu principal agente de crescimento. exponencializando a sua

evolugdo;

b) Esta revolugdo vem se desenvolvendo como uma forma de expansdo da mente
humana. Diferente da Revolugdo Industrial, onde a nova base da economia estava na
expansdo da capacidade (fisica) de trabalho do homem. Assim poderemos, em breve,

entender a humanidade como um grande e complexo sistema de conhecimento

interligado;

¢) Uma terceira caracteristica diferenciada é a questdo do alcance e propagacdo desta
revolugdo. Outras revolucdes, como a industrial. por exemplo, tiveram o seu alcance
limitado e a sua difusdo lenta. E isto gerou um fator de diferenciagio entre algumas
comunidades, criando uma relagdo de dependéncia, subordinagdo e até de destruicdo
(por falta de acesso as bases da revolugio em curso). A atual revolugdo da TI
apresenta uma grande expansdo, em menos de duas décadas praticamente toda a

humanidade teve acesso aos fatores fundamentais desta revolugdo.

Desta analise, ainda segundo Castells (1999, p.57), um paralelo importante pode ser
estabelecido entre a Revolugdo Industrial e a revolugéio provocada pela Tecnologia da

Informagio:

“Fontes méveis de energia barata ¢ acessivel expandiram e aumentaram a for¢a do corpo humano,

criando a base material para a continuagdo histérica de um movimento semelhante rumo a expansdo

da mente humana"”
Este movimento de expansdo da mente humana. associado e sustentado pela Tecnologia da
Informagdo, causou transformagdes significativas nas organizagdes, nos seus produtos, nos
SEus processos ¢ nas suas relagdes com todos os demais agentes sociais. A propria
caracteristica do uso da Tecnologia da Informagdo tem passado por mudangas ao longo do
tempo. Talvez uma que mais merega destaque, seja 0 novo posicionamento da TI como fator
estratégico nas organizagdes e ndo mais como ferramenta de automagdo de processos e

melhoria de eficiéncia.

Bahiense (2002) aborda esta transformacdo no uso da Tecnologia da Informagio. Cita que os
primeiros ensaios sobre a utilizagdo da TI para a obtengdo de vantagens competitivas estavam
presentes ha duas décadas nos trabalhos de Porter e Millar, enquanto muitos autores ainda

abordavam a tecnologia apenas como ferramenta para o aumento da eficiéncia e do controle.
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Laudon & Laudon (1988) abordaram a utilizagdo estratégica da Tecnologia da Informacio
focando que. atualmente. a informacdo tornou-se um recurso estratégico para que uma
organizacdo seja competitiva e, para isso, a Tecnologia da Informacio proporciona
conhecimento estratégico derivado de sistemas de informagdes, os quais sdo extremamente
necessarios para o sucesso e sobrevivéncia dessas organizagdes. Esses sistemas de informacdo
estratégica podem atingir qualquer nivel da organizagdo € podem a qualquer momento mudar
seus objetivos, seus processos, seus produtos, servi¢os ou ambiente, para que ela possa atingir

uma vantagem competitiva no mercado.

As organizagdes utilizam a Tecnologia da Informagdo em trés niveis estratégicos: o nivel de
negdcio, o nivel da empresa e o nivel da inddstria, onde para cada um desses niveis existem
diferenciados usos estratégicos de sistemas, assim como para cada nivel de estratégia de

negocios existe um modelo apropriado de analise.

Para o nivel estratégico de negocios e para o0 modelo de cadeia de valor, as estratégias mais
comuns iniciam através do baixo custo, diferenciagdo do produto/servico e participagdo em
um mercado mais competitivo, através de novos mercados globalizados ou foco em

determinado nicho de mercado, criando assim a economia de escala.

A analise da cadeia de valor é a ferramenta mais comum no dmbito dos negdcios. E através
dela que se pode salientar as atividades principais ou de suporte do negécio, onde as
estratégias competitivas podem ser aplicadas, e onde os sistemas de informagdo podem ter
maior impacto estratégico. para que a organizacdo possa alcancar sua posi¢do competitiva.
Estas atividades principais estdo diretamente relacionadas a produgdo e distribuicdo dos
produtos e servigos que criam valor para os clientes, assim como as atividades de suporte sio
atividades de apoio da organizagdo, como infra-estrutura. recursos humanos, tecnologia,

possibilitando a realizacdo das atividades principais.

As organizacdes possuem vantagem competitiva quando proporcionam mais valor aos seus
clientes ou quando proporcionam o mesmo valor ao cliente, porém por um custo mais baixo.
O papel da Tecnologia da Informagio, no ambito do negocio, visa auxiliar a empresa a reduzir
seus custos, diferenciar seus produtos e possibilitar a entrada em novos mercados. A estratégia
de diferenciagdo de produtos ¢ utilizada para que a organizagdo crie, através de sistemas de
informagdo. produtos e servicos que podem ser facilmente distinguidos dos existentes na

concorreéncia. tornando assim a organizacio lider também em custo do produto.
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Outro tipo de estratégia competitiva direciona-se para a diferenciagdo focada no
desenvolvimento de novos nichos de mercado para produtos e servigos especializados. onde o

negocio pode competir com um alvo melhor do que seus competidores.

Sistemas de informagdo permitem que as organizagdes possam analisar seus consumidores
atraves de moldes, gostos e preferéncias, para entdo langarem campanhas eficientes de

comunicag¢do e marketing para mercados-alvo cada vez mais especificos.

Sofisticados softwares de Datamining encontram moldes em uma larga escala de dados e
interferem a partir delas, que podem ser usadas para tomadas de decisdes e previsdes,

podendo assim prever e alinhar um comportamento futuro.

O estoque hoje ¢ um dos grandes problemas de uma empresa, pois a mesma paga 0s custos
financeiros da mercadoria, porém nio os recebe de volta. Muitas empresas utilizam entdo a
Tecnologia da Informagdo para eliminar ou reduzir seus estoques, através de sistemas de
reposi¢do continua, que enviam ordens de compra de uma nova mercadoria diretamente aos
fornecedores assim que o consumidor paga pela mercadoria, mantendo assim um estoque com

0 armazenamento de itens que vém de encontro com a demanda do consumidor.

Ainda segundo os autores, o gerenciamento da cadeia de suprimento (supply chain
management) integra a logistica de fornecedores, distribuidores ¢ consumidores em um coeso
processo. A cadeia de suprimento é um conjunto de entidades fisicas unidas por processos
para fornecer mercadorias ou servigos para o consumo. Para gerenciar tal cadeia, a empresa
procura eliminar atrasos e corta uma quantidade de recursos retardatérios pelo caminho. Um
sistema de informag¢io torna eficiente o gerenciamento da cadeia de suprimento através da
integragdo da demanda de planejamento, previsio, requisicdo de material, ordem de compra.
inventdrio. servi¢os de transporte, recebimento, faturamento e pagamento. O mesmo também

¢ utilizado para criar um sistema eficiente de controle das demandas do consumidor.

Outro conceito de estratégias empresariais envolve a no¢do de competéncia central
estabelecido por Hamel & Prahalad, (1995), onde a performance de todo o negocio aumenta
com o desenvolvimento das unidades de negocio ou criando uma central de competéncias.

Qualquer sistema que estimule o compartilhamento de conhecimento entre as unidades de

negocio desenvolve competéncias.

Sistemas de informagdo podem ser utilizados estrategicamente, também, na formacio de
parcerias, que cruzam seus sistemas para criar sinergias Unicas. Em uma parceria de
informagdes, ambas as companhias podem Juntar as foras para compartilhar informagges,
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auxiliando as empresas a atingir novos consumidores, criar novas oportunidades para vendas e

produtos-alvo, podendo também compartilhar os investimentos em hardware e software.

Além deste viés de aplicacdo estratégica nos negocios das organizagdes, a Tecnologia da
[nformagdo tem possibilitado e impulsionado outras mudangas no dmbito das organizacdes e
dos seus relacionamentos. Lastres & Albagli (1999) apresentam uma série de temas acerca do
papel central da informagdo e do conhecimento, impulsionados e sustentados pela TI, no

emergente padrdo socio-técnico-econdmico deste inicio de século.

Lastres & Ferraz (1999) falam do surgimento de novos mercados, novos produtos e novos
processos, totalmente baseados na Tecnologia da Informacdo, bem como novas formas de
organizagdo, a partir de conceitos como just-in-time, empresas organizadas em rede, comércio
eletronico, etc. Estas mudangas refletem a introdu¢io de novos procedimentos ¢ o

afastamento daqueles até entio dominantes.

Passos (1999) aborda o surgimento de novos modelos de gestdo na dita Sociedade da
Informago, alinhados com os novos paradigmas produtivos, sociais ¢ econdmicos, que
substituem paradigmas e modelos classicos como o taylorista. A esséncia destes modelos estd
no aumento da capacidade de absorver inovagdes, tanto resultante dos esforgos internos de
pesquisa, como as vindas de fora da organizagdo. O sucesso destes modelos dependem de
politicas que priorizem a cooperagio e a agregacdo individual de cada um dos componentes
da cadeia produtiva. As pessoas nio sdo mais vistas como maquina, como era no modelo

classico. mas como agentes que produzem e também precisam participar do processo de

inovagdo da organizacio.

Tigre (1999) apresenta um estudo da significativa ampliagdo de escopo e de presenca do
coméreio eletronico. A pratica do comércio eletronico ja era verificada ha cerca de 20 anos.
de uma forma mais rudimentar, utilizando uma tecnologia denominada electronic data
interchange — EDI, voltada basicamente para grandes corporagdes industriais e algumas
instancias de servigos bancarios. A Internet trouxe como grande diferencial a inclusdo de um
publico muito maior e a possibilidade de intercAmbio de informacdes e transag¢des entre
organizagdes privadas e pessoas fisicas, independente do tamanho da empresa ou do produto
ofertado, sendo, inclusive, responsavel pela criagio de novos segmentos de mercado e novos
perfis de usudrios. O impacto do comércio eletronico foi muito grande nas organizagdes, pois
ndo afetou apenas a sua forma final de comercializacdo, mas todos os seus processos

produtivos, do marketing a entrega do produto.
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Lemos (1999) aborda os impactos dos novos conceitos e praticas trazidos pela Tecnologia da
Informagdo, associados a nova era da informagio, nos processos de inovagdes. A sua
abordagem defende que no atual processo de inovagio. o conhecimento € a base fundamental
¢ o aprendizado interativo ¢ a melhor forma para individuos, empresas, regides e paises
estarem aptos a enfrentar as mudangas em curso. Conhecimento e aprendizado interativo sio,

segundo a autora, dependentes e conseqiiéncias das mudancas do perfil do uso dos recursos de
TI;

A participagdo das pequenas e médias empresas na economia do conhecimento & abordada por
Rovere (1999), destacando a implicagdo da utilizagdo da TI no aumento de importancia das
pequenas ¢ meédias empresas nos cendrios econdmicos e sociais da atualidade. Segundo o
autor, esta importéncia teve elevagdo significativa a partir de meados dos anos 70. Algumas
questoes tecnologicas, como a possibilidade de criagdo de redes de empresas, 0 comeércio
eletronico, possibilidades de novas e ageis cadeias produtivas interligadas, entre outras, estio

entre as bases da evolugdo deste perfil de empresas.

Também nos processos industriais ja estabelecidos e consolidados ha algumas décadas, a TI
deixou sua marca. Um novo modelo de competitividade industrial instalou-se a partir das
ultimas décadas, apoiado pela evolugdo tecnolégica. Cassiolato (1999), analisa a
competitividade industrial, considerando tanto o surgimento de novas industrias associadas a
produtos derivados da microeletronica, como a utilizagdo desta tecnologia em industrias ja

estabelecidas. na consolidagdo de um novo paradigma tecno-econémico.

Outros vieses e impactos da TI na sociedade ainda sdo abordados por Lastres & Albagli
(1999) e também por Castells (1999), como as novas relagdes no trabalho, o novo papel do
trabalhador do conhecimento. novos conceitos de qualidade de vida no trabalho, novos

modelos de participagdo, remuneragio,carreira e de outras praticas associadas a gestdo dos

recursos humanos.

Cunha (2000), registra a existéncia de trés classificagdes que pretendem organizar a histéria
da utilizagdo e do gerenciamento dos recursos de tecnologia, alguns ainda associados a entdo

chamada era do computador, sendo os modelos de Nolan, de Kraemer e o de Venkatraman.

Nolan. (1979) desenvolveu um modelo que acabou-se tornando referéncia para muitos
estudos e para outros autores. O modelo também tornou-se referéncia como modelo de gestdo
dos recursos de informdtica. O modelo propde que a gestdo da informatica, em uma

organizagdo, passa por seis estdgios, a saber: 1) iniciagdo; 2) disseminagdo ou contagio; 3)
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controle: 4) integracdo; 5) administracdo de dados e 6) maturidade. Cada estagio ¢
caracterizado pela forma como os recursos tecnologicos sdo geridos e utilizados nas
organizagdes. O autor ainda separa os estagios em eras, que ele determina era do
processamento de dados, até o quarto estigio, e era da informagdo, a partir deste quarto
estagio. Segundo o autor, é no estagio de maturidade que a organizacdo estd plenamente

preparada para o uso da informagdo como recurso, suportada pela tecnologia.

Kraemer', segundo Cunha(2000) adotou o viés de classificacdo dos estagios a partir da
perspectiva politica da administragio dos recursos de informatica. a saber: 1) competéncia; 2)
servico e 3) controle. Competéncia no sentido da existéncia de grupos técnicos de informatica
que buscam atualizagdo tecnoldgica e uso eficiente dos recursos. Servi¢os no sentido da
existéncia de usudrios na busca de eficicia dos servicos a longo prazo. Controle na
perspectiva da existéncia de uma administragio superior, que precisa harmonizar as demandas

por recursos e assegurar o desempenho do 6rgéo no contexto organizacional e politico.

Venkatraman®, ainda segundo Cunha (2000), enfatiza o impacto dos sistemas sobre a
configuragdo das organizagdes: 1) exploragdo localizada em uma mesma fungdo ou atividade;
2) integracdo das atividades dentro de uma mesma organizagdo ou processo; 3) redesenho do
processo em fungdo de uma mesma organizagio ou processo; 4) redesenho da rede de
comunicagdo externa da organizacdo; 5) redefini¢do dos objetivos da organizag¢do em fungio

de novas possibilidades tecnologicas.

Estes estdgios, sob diversas perspectivas, foram usados pelas organiza¢des durante muito
tempo. mas acima deste uso eles evidenciam um claro esforco de sempre caracterizar a

mudanca e evolugdo do perfil da utilizagdo da tecnologia pelas organizagges.

Os registros acima estdo longe de €sgotar os relatos possiveis acerca das transformagdes
ocorridas na sociedade em funcdo da evolugdo da TI ¢ de novas formas encontradas para o

seu uso. O objetivo deste relato ¢ apenas de caracterizar a profunda transformagio em curso,

! KRAEMER, K. L. Managing information sustems. In: PERRY J. L. The corparation of the 1990’s. New
York : Oxford University Press, 1991.

. VENKATRAMAN, N. IT-induced business transformation. In: SCOTT MORTON, M. The corporation of
the 1990°s. New York : Oxford University Press, 1991,
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atraves da abordagem da evolugdo tecnoldgica e dos seus impactos nas organizagdes, nos

individuos e nas suas relacdes.

O foco apresentado tratou destas transformagdes no contexto das organizagdes privadas e dos
individuos, sem entrar no mérito especifico das transformagdes ocorridas no setor publico, nas
diversas esferas de governo. O proximo capitulo sera dedicado a este tema. Como motivacio
podemos adiantar algumas conclusées de Bahiense (2002, p. 38), mesmo ndo sendo elas
expressdes de total concordancia na literatura pesquisada:

"De qualquer modo, quando se trata de e-business, ndo restam duvidas do considerdavel atraso que o

aparelho do estado padece se comparado ao ambiente empresarial”

A légica da competicdo, inerente ao ambiente empresarial, que passa pela escolha da clientela ¢ a
busca de sua fidelizacdo, ndo é, nem pode ser, a mesma que orienta as acdes dos orgdos piblicos no

atendimento ao cidaddo e as pessoas juridicas

3.3 A Evolugio e o Impacto da Tecnologia da Informagdo no Governo

Este capitulo aborda a questdo da inserciio da Tecnologia da Informagio no aAmbito do
governo. O governo, em todas as suas esferas, esteve exposto a Tecnologia da Informagio da
mesma forma que os demais agentes da sociedade. Entretanto, conforme uma chamada feita
no final do capitulo anterior, alguns autores apontam que os resultados foram bastante
diferentes. A constatagdo desta realidade levou a uma investigagdo bibliogrifica sobre as

motivagdes e restrigdes que construiram este cenario. objeto da primeira parte deste capitulo.

Um segundo topico diz respeito as iniciativas governamentais, normalmente no ambito
federal. que procuram estabelecer politicas para a utilizagdo da Tecnologia da Informacio nio

s6 no proprio governo, mas na sociedade como um todo. na busca de voltar os paises para a

sociedade da informagio.

Um terceiro, ainda no contexto de utilizacdo da TI pelo governo, diz respeito a observacio da
evolugdo do uso das tecnologias ao longo das ultimas décadas, Alguns modelos e referéncias
estiveram presentes e explicaram e apoiaram evolugdes de uso da TI pelo governo. Esta
evolugdo do uso acabou desembocando, jé no inicio deste novo século, num novo conceito: o

Governo Eletronico, que. pela sua relevancia e atualidade, ¢ objeto de andlise e estudo do

proximo capitulo.
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3.3.1 Motivagdes para o uso da TI no contexto governamental

A intensa utilizagdo da Tecnologia da Informacdo e as transformacdes decorrentes desta
utilizagdo afetam de forma diferenciada as organizacdes de diversas naturezas, sendo o setor
publico uma delas. Motivagdes diferentes geram também utilizages e evolucdes
diferenciadas. Para efeito de analise, um paralelo pode ser estabelecido entre algumas das
motivagdes de uso da TI no setor publico e no setor privado. Algumas analises sdo
apresentadas, colocando o setor publico no mesmo referencial da iniciativa privada (Osborne

& Gaebler, 1997), enquanto outras estabelecem diferengas significativas entre ambos.

Beckett (2000) ja situa no final do século XIX e inicio do século XX algumas tentativas de

estabelecer alguns paralelos entre os setores publico e privado. Muito antes do advento da

Tecnologia da Informacdo.

Bahiense (2002) cita também Beckett (2000) citando Hood, Mascarenhas e Pollit que
identificam os governos de Margareth Tatcher, na Inglaterra, e Ronald Reagan, nos Estados
Unidos, como as origens de iniciativas revolucionarias presentes na administragdo publica.
Todas com o objetivo de estabelecer uma mesma forma de funcionamento entre estes setores,
referencial que acabou se popularizando com a publicagdo do livro Reinventing Government,
de David Osborne e Ted Gaebler, em 1992, bem como das propostas do governo norte-
americano no seu National Performance Review (NPR, 1993), na linha do que Beckett (2000)

estabelece como “government should run like business "

Por outro lado, alguns autores como Blumn (2000) e Mintzberg (1996) defendem que as
realidades das organizagdes privadas e publicas sdo diferentes. Uma simples comparacio
pode levar a conclusdes equivocadas e simplificadas. Bahiense (2002) cita Blumm (2000) que
estabelece varidveis que diferenciam as a¢des nas duas categorias de organizagdes. Aspectos
como interesses politicos, questdes sociais, legislagdo, controle externo, missdo, necessidade
de um modelo burocratico, contingéncias, solugdes de continuidade administrativa sio fatores

tipicos das organizagdes publicas, diferenciando-as das organizag¢des privadas.

Na esfera piblica. ainda estd presente uma grande dificuldade de separagdo do espaco
administrativo ¢ politico. Mintzberg (1996, p. 79) diz que a “cren¢a de que politica e

administra¢do no governo [....] podem ser separadas € um outro velho mito [....]".

Bahiense (2002, p.17) ainda enfatiza:
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“As inumeras ¢ amplas razées levantadas e expostas por pesquisadores. executivos, consultores e
estudiosos dos mais diversos matizes parecem indicar ser uma temeridade, quando ndo uma ameaca &
prépria democracia (...) aplicar, sem maiores cuidados. andlises acuradas ou profundas adaptacées, o
arcabougo tedrico desenvolvido em longos estudos e pesquisas dentro de organizagdes privadas as
organizacoes publicas, desconsiderando os maltiplos aspectos, caracteristicos e dnicos dessas
instituicoes (...), os quais possuem decisiva influéncia sobre as varidveis daqueles estudos e pesquisas ",
Cunha, Marques e Meirelles (2002), a0 estudarem modelos de gestdo da informatica publica
também apontaram como relevante a observagdo das diferencas entre a administra¢do publica
€ a iniciativa privada na formulacdo de politicas de uso da Tecnologia da Informacio.
Organizagdes publicas, segundo os autores, estdo mais sujeitas a interferéncias politicas,
resisténcias culturais, barreiras burocraticas e restri¢des legais, estando estes fatores também
presentes de forma direta nas acdes dos gestores da informitica publica, dificultando este

processo de gestio.

Apesar das diferentes motivacdes e realidades, em ambas as situagdes, setor publico e setor
privado, estd havendo um alinhamento do uso dos recursos de TI com as questdes estratégicas

das organiza¢des (Bahiense, 2002 ; Cunha 2000).

Holden (1999) descreve a evolugio da administragdo da Tecnologia da Informag¢do na area
publica, oferecendo trés estagios: 1) Administragdo de Sistemas de Informagdes; 2)
Administragdo dos Recursos de Informagéo e 3) Administracdo de Tecnologia da Informagio
na Era da Informagdo. Estes estigios e esta classificacdo também transitam do operacional
para o estratégico, partindo da busca da eficiéncia administrativa, na automacéo e agilizacdo
dos procedimentos operacionais e burocraticos. indo em direcdo da melhoria da atividade fim.,

na relagdo direta do governo com o cidadio.

A diferenca estd no entendimento dos aspectos estratégicos destas duas categorias de
organiza¢des. Enquanto alguns aspectos do setor privado sdo bem claros, na busca de
diferencial competitivo, de mercado, de clientes, enfim, de sobrevivéncia, o setor publico
funciona sobre outras motivacdes, também estratégicas. Fernandes (1976) apresenta algumas
motivagdes das organizagdes publicas relacionadas a manutengdo e composicdo de poder e
redes de influéncia. O cidaddo nio € visto como um cliente do estado. para o qual o éstado
deva prestar atendimento com eficiéncia e agilidade, mas um agente que compde a estrutura
de manuten¢do do poder. Esta manutengdo ¢ que pode ser entendida como a questdo

estratégica do estado, ainda segundo Fernandes (1976).
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3.3.2  Politicas governamentais rumo 2 Sociedade da Informacio

Uma perspectiva mais abrangente permite uma observagio das diversas iniciativas que estdo
ocorrendo no ambito das organizagdes governamentais de diferentes paises. O Livro Verde
(MCT, 2000) registra as principais iniciativas em curso, estabelecendo para elas também uma
classificagdo quanto a sua natureza. Trés estagios sdo identificados, relativos a: 1) Infra-

estrutura de Informagdes; 2) Economia Informatizada e 3) Sociedade da Informagio.

O primeiro passo destas iniciativas pode ser identificado no programa HPCC (High
Performance Computing and Communications), dos Estados Unidos da América, que ganhou
notoriedade mundial a partir de 1991/1992. O programa apresentava um foco bastante claro
nos aspectos relacionados a infra-estrutura. A partir de 1994, foi estruturado em cinco
componentes, a saber: 1) Sistemas de Processamento de Alta Performance; 2) Tecnologia
Avancada de Software; 3) Rede para Educagdo e Pesquisa; 4) Infra-estrutura Nacional de

Informagdes e 5) Pesquisa Bésica e Recursos Humanos.

A Unido Européia respondeu ao desafio com algum atraso, mas com diferenca de énfase na
origem da questdo (MCT, 2000). Enquanto os Estados Unidos priorizaram a questdo da infra-
estrutura, a Comunidade Européia priorizou seu foco na Sociedade da Informagdo. Uma nova
visdo, possivel pela existéncia de uma infra-estrutura, mas buscando novas formas de
aplicagdo do uso da Tecnologia da Informagdo em segmentos como a administragdo publica,
0 comércio, a cultura, a educagdo, 0 meio ambiente ¢ a satde. Alguns projetos-piloto
executados com sucesso a partir de orienta¢des da Comunidade Européia até 1998 foram: 1)
Bibliotecas Eletrénicas: 2) Acesso Multimidia a Heranga Cultural Mundial; 3) Geréncia de
Meio Ambiente e Recursos Naturais: 4) Aplicagées Globais em Satde; 5) Governo On-line e

0) Mercado Global para Pequenas e Médias Empresas.

No Brasil, as iniciativas de mesma natureza das acima citadas, rumo a Sociedade da
[nformagdo, culminaram com o langamento, pelo Ministério da Ciéncia e Tecnologia, em
Setembro de 2000, do Livro Verde, que trata da Sociedade da Informagio no Brasil. O Livro
Verde aborda: 1) A Sociedade da Informagdo; 2) Mercado, Trabalho e Oportunidades; 3)
Universalizagdo de Servicos para a Cidadania; 4) Educagdo da Sociedade da Informagio; 5)
Contetdos ¢ Identidade Cultural; 6) Governo ao Alcance de Todos: 7) P&D, Tecnologias-
chave e Aplicagdes; 8) Infra-estrutura Avangada e Novos Servigos; 9) A Evolucdo de
Iniciativas Rumo a Sociedade da Informagdo no Mundo; 10) Indicadores de

Acompanhamento; 11) Informatica e Telecomunicagées no Brasil: 12) A Internet.
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Assim como o programa brasileiro. os programas dos demais paises que se enquadram no
paradigma da Sociedade da Informacio, e nio da infra-estrutura, apresentam caracteristicas
comuns quando tratam de itens como Governo ao Alcance de Todos e Universalizacdo de
Servigos para a Cidadania, passando por aspectos como facilidade de acesso a tecnologia e

alfabetizagdo digital (MCT, 2000).

3.3.3 [Estdgios de utilizacio da Tecnologia da Informacio na Administra¢io Piblica

Holdem (1999) estabeleceu um modelo que procura demonstrar a evolugdo da administragdo
e uso da Tecnologia da Informacdo na area publica, desenvolvendo um modelo de maturidade
de trés estdgios: 1) Administracio de Sistemas de Informagéo; 2) Administracio dos Recursos

de Informagdo e 3) Administragio da Tecnologia da Informagdo na Era da Informagio.

No estigio de Administragio de Sistemas de Informagdo, o objetivo era basicamente o
aumento da eficiéncia das atividades operacionais. Raramente as fung¢des de linha das
organizagdes controlavam os seus recursos computacionais, havendo uma centralizacio em
centros de processamento de dados, os classicos CPD’s, tendo no mainframe a tecnologia
dominante. As tentativas de melhor atender s expectativas e necessidades gerenciais
pautavam-se em aspectos tecnologices e no ciclo de vidas das aplicagGes. Assim, os sistemas

de informagdes que as organizagdes publicas precisavam continuavam sendo construidos.

No estigio da Administracdo dos Recursos de Informagdo, o poder da computagio
descentralizada, provocado principalmente pela microinformatica, teve que incorporar e fazer
parte das organizagdes usudrias ¢ gestoras da Tecnologia da Informacgio. Neste estdgio, esteve
presente alguma tentativa de alinhar a acdo de TI aos objetivos estratégicos da organizacio
governamental. mas na realidade a énfase continuou sendo a eficiéncia, principalmente na

parte interna do governo, muitas vezes com o objetivo inclusive de reducio de custos.

No estagio da Administracido da Tecnologia na Era da Informacdo vislumbrava-se a utilizacdo
da tecnologia de uma maneira mais voltada a prestacao de servigos. A automagio deve prover

ao publico servigos com maior qualidade e no prazo mais adequado.

Neste estagio, aparece o gerenciamento dos recursos tecnoldgicos alinhados a missio
organizacional, numa perspectiva de administragdo estratégica, estabelecendo uma maior

compreensdo da importéncia da tecnologia do ponto de vista organizacional e estratégico.

Para mostrar 0o movimento em relagdo a uma nova visio estratégica dos recursos de

informagdo, o autor cita as praticas sugeridas para as organizagdes federais americanas no
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relatorio “Improving Mission Performance Through Strategic Information Management and

Technology" do General Accounting Office (GAO, | 994).
a) controlar, dirigir as mudancas na Administra¢do dos Recursos de Informacio;

b) integrar o processo de tomada de decisio da Administragdo dos Recursos de

Informagéo no processo de administragdo estratégica;

c) alinhar metas estratégicas da organizacio e resultados da Administrag¢do dos Recursos

de Informagdo pelo gerenciamento de resultados;

d) conduzir a estratégia de projeto da Administracdo dos Recursos de Informagdo e

acompanha-lo utilizando uma filosofia de investimento:

€) usar inovagdo no processo de negécio para impulsionar as estratégias de

Administracdo dos Recursos de Informacdo; e

f) construir parceria entre a linha funcional e a Administragdo dos Recursos de

Informagio pela lideranca e habilidades técnicas.

Estas praticas recebem uma forte carga de componentes de planejamento estratégico,
implicando numa abordagem também estratégica para o gerenciamento dos recursos

tecnologicos, envolvendo planos de investimento, de medidas e de acompanhamento de

resultados finais.

Reinhard (1999) propdée um modelo de seis estagios para a descrigdo da utilizagdo dos

recursos tecnologicos pela administragdo publica brasileira. (tabela 1).

No primeiro estagio proposto, associado a era do “Processamento de Dados *“ o objetivo maior
€ra automatizar processos, tanto no setor publico como nas organizagdes privadas. O desafio
que os profissionais de informdtica do setor publico enfrentaram foi entender e automatizar as

atividades isoladas. Estas eram predominantes em relagdo a automatizacido de atividades ou

processos inteiros.

No segundo estagio, o da “Informacio”, a énfase da aplicagdo da tecnologia nas organizacdes
¢ focar no cliente. O paralelo para a drea publica ¢ o atendimento ao cidadio, facilitando a sua
vida e tornando possivel um melhor contato seu com o Estado. Este usudrio pode ser ou um

cidaddo ou uma organizagéo, privada ou do terceiro setor. ou mesmo publica.
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Tabela 1 - Do cartiio perfurado a Internet

Era Estagio | Descricio Enfase
Processamento | 1 Controle fisico de documentos, Execucdo das tarefas
de Dados antecede a automagio
2 Processamento de dados, | Eficiéncia  das atividades,

baseados em sistemas isolados |controle gerencial
para fungdes especificas

3 Administragdo dos recursos da|Eficicia dos processos de
informac3o. Descentralizagdo | gestdo da infra-estrutura
parcial dos recursos, integragio
de aplicagdes e compartilhamento
de recursos de rede

- Sistemas  estruturadores  de Desempenho do negdcio
processos interorganizacionais

Informacao 5 Desintermediacio da | Competitividade
comunicagio com o publico

6 Centros de atendimento integrado | Atendimento integrado a
a0 publico, num local fisico ou|pessoa

através de um portal na Internet

Fonte: Cunha (2000) citando Reinhard (1999)

No terceiro estagio, associado 4 era do processamento de dados, quando se iniciou a
“Administragdo dos Recursos de Informagdo”, os problemas de integraciio foram a barreira a
ultrapassar. O fracasso de sistemas dava-se por problemas de integragdo organizacional. A
gestdo dos sistemas de informagdo tinha que se focar nos problemas das organizagdes para

garantir que se alcangassem os beneticios desejados.

O estagio 4 foi, para a area publica federal, a época de instalagdo dos grandes sistemas
corporativos e processos interorganizacionais. Sistemas que davam suporte a atividades
comuns a varias organizagdes, estruturais para a fungio publica, como, por exemplo o SIAFI
- Sistema Integrado de Administracdo Financeira do Governo Federal. A motivagdo, nesse
estagio. foi viabilizar o todo da administracio publica, mas freqiientemente os beneficios a
atingir ndo eram quantificaveis. Na administragio estadual e municipal este estagio foi
anterior ao da esfera federal, alguns destes sistemas foram desenvolvidos no inicio do

processo de informatizacdo (como os sistemas de folha de pagamento e¢ de controle

or¢amentario e financeiro).
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Para caracterizar o estdgio 5 “Desintermediacdo da comunica¢do com o publico”, a palavra-
chave foi “desintermedia¢do”, simplificagio de processos. No estagio anterior,
descentralizagdo havia sido a preocupagdo. Agora, houve uma recentralizagdo dos sistemas,
com capilarizagdo dos pontos de atendimento que, no limite. chegou a um ponto de
atendimento para cada individuo. A inteligéncia do sistema foi centralizada. a ponta tem

pouca inteligéncia, um browser comum a outras aplicagdes ¢ suficiente.

No estagio 6, ha a criagio de “Centros de atendimento integrados ao publico”, sejam eles
num local fisico como as Ruas da Cidadania (PR), os SACs (BA) ou os Poupa-Tempo (SP),
ou através de um Portal na Internet. Os objetivos sio atingidos se o cidadio consegue, através
de um ponto tnico, resolver todas as suas demandas com o governo, o que requer integragdo
de processos de negécio numa forma tnica. Enfrentam-se empecilhos de natureza cultural,
processual e até de natureza juridica. Na area municipal, o desafio é maior pela diversidade de

processos, pela natureza das demandas e pelas miltiplas formas de atendimento ao cidadio.

Um outro modelo de evolugdo do uso da TI pela administracdo publica, tendo como eixo a
intera¢do do governo com a sociedade, foi desenvolvido por Cruz (1999) e € apresentado por
Cunha (2000).

Segundo Cruz (1999) as fases de evolugdo sdo: 1) o processamento de dados para o consumo
interno; 2) a produgdio de servigos ao cidaddo; 3) a troca de informagdes por meio de

processos informatizados; e 4) a interagdo pela utilizagio da TI como espaco publico.

Na fase de processamento de dados para consumo interno. a primeira do modelo, o argumento
¢ 0 mesmo que fundamentou a adoc¢do inicial da informatica pelas empresas privadas. A
utilizagdo do processamento de dados acontece para automatizar processos operacionais,
trazendo economia e ganhos de produtividade, pratica-se a substitui¢do de processos
repetitivos manuais por procedimentos informatizados. A infra-estrutura de informatica &
colocada a disposicdo da Administragdo Publica, principalmente dos orgdos “meio” do
Estado. para sistematizar e automatizar processos operacionais, como elaboragdo de folha de
pagamento, preparacdo e acompanhamento orgamentério, controle e operacionalizagio da

arrecadacdo de impostos. controle de patrimonio.

O fluxo de informagdo acontece internamente e de fora para dentro do Estado, o modelo de
producdo € o tradicional “entrada, processamento, saida”, baseado na arquitetura mainframe.
A sociedade ndo percebe a aplicacio da tecnologia pela Administragdo Publica e ndo existe

beneficio em termos de disponibilizagio de produtos ou servigos ao cidadio.

27




Na fase de produgdo de servigos ao cidaddo, a segunda, o ambiente tecnologico ainda €
centralizado em grandes plataformas, porém o cidaddo comeca a perceber a utilizagdo da
tecnologia. Os sistemas desenvolvidos e utilizados pela Administragdo Publica sdo, como no
estagio anterior, as grandes aplicages corporativas, mas agora com saidas direcionadas
também para fora do governo. O fluxo da informacio digital deixa de acontecer
exclusivamente dentro da Administragio Publica e chega ao cidaddo. O cidaddo passa a
receber em casa contas de dgua, energia, telefonia. Passa a encontrar terminais on-line no
balcdo dos orgdos piiblicos, que ele ndo pode operar, mas que permitem aos funcionarios da
organiza¢do acesso 4gil as informagdes contidas nos bancos de dados governamentais. A
emissio de documentos, certiddes, passa a ser feita de maneira mais eficiente. O
processamento on-line faz com que etapas de digitacdo e consisténcia de dados acontecam em
tempo real, permite ganhos de eficiéncia e marca o inicio da descentralizagdo da utilizacdo da
tecnologia. A prestagdo do servigo publico ao cidadio, a ponta, passa a utilizar computadores
no atendimento aos seus usudrios. A aplicagio de tecnologia passa a beneficiar o cidadio,
porém a capacidade de interagdo deste com a Administragdo Publica, via sistemas de

informag@o, ainda ¢ inexpressiva.

Na fase de troca de informagdes, por meio de processos informatizados, a terceira, constata-se
que a evolugdo tecnoldgica da década de 80 (microcomputadores, tecnologia de redes e
evolugdo dos protocolos de comunicagio), trouxe a descentralizagdo da informatica ao servico
publico. Terminais de auto-atendimento. quiosques multimidia, sistemas de resposta audivel
(URA), centrais de prestagdo de servigo, sistemas de atendimento ao cidadio por telefone,
levam ao cidaddo a possibilidade de interagir com o servigo publico, sem que haja a
necessidade de deslocamento até o enderego do prestador. O fluxo dos procedimentos e de

informagdes comega a ter mio dupla.

Neste terceiro estagio, o processamento de dados e a geragdo de informagdes publicas
comecam a ser fragmentados e, em alguns casos, passam a ocorrer fora do Ambito da
Administragdo Publica (por exemplo as casas lotéricas que, interligadas on-line com a Caixa
Econdmica Federal, geram informagdo da base publica fora do ambiente fisico da

Administracdo Publica).

O uso da Tecnologia da Informagdo torna possivel a efetivagdo a distincia de agdes diversas
como o pagamento de impostos e taxas, o agendamento de consultas médicas. a solicitagdo de

documentos e servigos, a realizagdo de consultas a bases de dados. Diversos processos
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prescindem da presenga do cidaddo no balcdo do érgdo publico e a informatica publica entra

no cotidiano do cidadio.

Ainda no modelo proposto por Cruz (1999), ¢ definida a quarta fase como a da interagdo entre
0 governo e sociedade, através da utilizagdo de recursos de TI. O ambiente tecnolégico dos
anos noventa passa a possibilitar um quarto estagio nas relages entre governo e sociedade. A
Tecnologia de Informagio suporta um nivel de relacionamento, ao mesmo tempo mais estreito
€ mais amplo, entre o cidaddo e o gestor publico. Aos estagios anteriores sobrepde-se uma
camada de relacionamento nio mais vinculada a processos de negécio da Administracdo
Publica, mas sim ao processo democratico. E possivel aos dirigentes publicos solicitar o
desenvolvimento e disponibilizagio de aplicativos voltados ao acompanhamento e auditoria
das a¢des do Estado. Torna-se possivel, a sociedade, solicitar ou exigir dos dirigentes estes
aplicativos. Cruz (1999) afirma que, no modelo ideal, “os aplicativos deixam de s6 tratar
questoes operacionais e gerenciais da Administracdo Publica e passam a promover avaliacdes.

consultas e referenda sobre projetos de governo, propostos ou implementados”.

Cunha (2000) ainda formula algumas associagdes da estratégia de uso da TI no setor publico
a0s movimentos tipicos da Reforma do Estado, nos anos 90. Heeks (1999) apresenta seis
aspectos a serem perseguidos no contexto da reforma: 1) obtengdo de eficiéncia, associada a
propor¢do entre entradas e saidas no governo; 2) descentralizagdo: a tecnologia permite que se
obtenham as vantagens da descentralizagdo sem abrir méo de todas as vantagens da decisdo
centralizada. Castells (1999) defende que a descentralizagdo e coordenagio de uma mesma
organiza¢do complexa. em rede, é um privilégio da Era da Informagdo; 3) accountability: a
Tecnologia da Informagdo pode permitir uma maior transparéncia nas agdes do governo.
através de mecanismos de prestagio de contas. como os recentemente impostos pela Lei de
Responsabilidade Fiscal; 4) democratizagdo: hd uma relacio direta entre a utilizagdo dos
recursos de TI e a geragdo de espagos democraticos, conforme abordado no modelo de Cruz
(1999). Além da criagdo destes espacos, o nivel de prestacdo e disponibilidade de servigos e
informagdes também € entendido como um aumento do exercicio democratico; 5) melhoria da
gestdo dos recursos: e 6) adogdo de préticas de gestdo do mercado. A utilizacdo dos recursos
da TI. segundo o estudo. podem contribuir de forma decisiva para estes dois aspectos a serem

perseguidos no contexto da reforma proposta por Heeks (1999).

Estas diversas abordagens procuraram explicar a evolugdo do uso da TI, no ambito do

governo, ate o final dos anos 90. Nio s6 explicar, mas também influenciar as agoes entdo em
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curso. Algumas delas apresentam grandes semelhangas com os modelos e praticas discutidos

na iniciativa privadas outros trouxeram contribui¢des de aspectos tipicos da gestio publica.

Na busca de um melhor entendimento da inser¢do da TI no governo, surgiu, a partir deste
novo século, um novo conceito: o de Governo Eletronico, que sera explorado nos préximos

itens — Governo Eletronico e Desafios no FEstabalecimento de um Programa de Governo

Eletronico.

3.4 Governo Eletrénico

Conforme abordado no item anterior, a utilizagdo da Tecnologia da Informagao pelo governo
passou, ao longo dos tltimos anos, por uma série de evolugles e transformagdes. Estas
transformagdes seguiram, com algum atraso, as transformagdes vivenciadas nos demais

segmentos da sociedade, em especial na iniciativa privada.

O surgimento da Internet, j4 abordado, estabeleceu na iniciativa privada uma nova realidade e
novos conceitos. Assim tem sido também nas esferas governamentais. Em especial a Internet
tem trazido a tona uma nova discussio e tem construido um novo conceito, o de Governo

Eletrénico, conceito este, conforme Joia (2002), ainda emergente.

Gronlund (2002), também associa o termo a um conceito em desenvolvimento e registra ser
dificil estimar os esforgos em desenvolvimento ao redor do mundo acerca do tema. De forma
ilustrativa, apresenta que, apesar de considerar que nem todos os esforgos geram matérias que
sdo disponibilizadas na Internet, além da lingua, pois muito contetido certamente nio estd na
lingua inglesa. uma pesquisa feita em 30 de mar¢o de 2001 no Alta Vista, com o termo
“Electronic Government”, apresentou 44.979 documentos vinculados ao tema, reforgcando o
interesse pelo assunto e o contetido Ja disponivel ao redor do mundo. Repetida esta pesquisa,
em 29 de janeiro de 2003, este numero saltou para 116.938 documentos. Ainda como
ilustragdo, na mesma data, a pesquisa do termo em portugués “Governo Eletrénico”

apresentou 23.898 documentos disponiveis na Internet.

As primeiras referéncias ao termo Governo Eletrénico, também representado pelas siglas e-
Gov ou e-governo, estabelecem uma estreita analogia com os termos e conceitos de e-
Business e e-Commerce, ou comércio eletronico. Este conceito estd associado basicamente ao
uso dos recursos da Tecnologia da Informacio, em especial a Internet, nas relaces comerciais

envolvendo empresas, fornecedores e clientes. Conforme ja referenciado, Drucker (2000)
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posiciona o comércio eletrbnico como um fenémeno. que esta sendo apontado como o

responsavel por uma verdadeira revolugio.

Neste sentido, um primeiro entendimento do conceito Governo Eletronico o caracteriza como
agdes do governo, voltadas basicamente a disponibilizar servicos e informagées aos seus
diversos publicos, através dos recursos da Tecnologia da Informacio, em especial a Internet.
Em consondncia com esta linha, algumas defini¢des foram estabelecidas, como, por exemplo,

ade Zweers e Panqué, destacada por Jéia (2002):

“Governo Eletrénico é um conceito emergente que objetiva fornecer ou tornar disponivel informacdes,
servigos ou produtos, através do meio eletrénico, a partir ou através de érgdos piiblicos, a qualquer
momento, local e cidadédo, de modo a agregar valor a todos os agentes envolvidos com a esfera
publica”.

Num estudo apresentado pelo BNDES sobre e-governo no Brasil, Fernandes (2000) apresenta

a seguinte definig¢do:

“O que é e-governo? O e-governo envolve trés tipos de transagdes: G2G quando se trata de uma
relacdo intra ou intergovernos, G2B caracterizado por transacdes entre governos e fornecedores e
G2C envalvendo relagdes entre governo e cidaddos. Estas transacdes ocorrem nio apenas por meio da
Internet, mas também por meio da telefonia movel, televisdo digital, call centers e outros tipos de
aplicagdes ligadas aos computadores pessoais ",
Numa evolugdo de entendimentos e conceitos, esta associagdo de Governo Eletrdnico com
servigos e informagdes prestados pela Internet, e por outros meios de comunicagdo, passou a
receber outros elementos. Lenk & Traunmiiller (2001) oferecem quatro perspectivas que

podem hoje ser vislumbradas acerca do tema, sendo:

a) A perspectiva do cidaddo, com a visdo ainda de oferecer servigos e informacdes ao

cidaddo, de forma agil e eficiente;

b) A perspectiva dos processos, numa visdo interna do funcionamento do Governo.
Buscando o emprego da TI na reformulagdo e otimizacio dos processos operacionais,
tais como compras, licitagdes, bem como todos os associados 4 prestagdo de servigos

pelo governo ao cidadio:

¢) A perspectiva da cooperagdo, na busca da integragdo dos varios orgdos
governamentais, bem como destes com outras instincias organizacionais privadas e
ndo-governamentais. Esta cooperagdo busca agilidade nos processos e decisdes que

envolvem este conjunto de agentes:
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Esta visdo estratégica e abrangente estabelece, segundo o autor. que um bom programa de E-
governanca esta associado a um bom desempenho do proprio governo, envolvendo ai todos os
agentes que se relacionam, entre eles as proprias esferas governamentais, as organizacdes
privadas e de outra natureza que se relacionam com o governo e os cidaddos. Na visdo
apresentada, ja aparece de forma explicita que e-governanca € mais que apenas sites de
Servigos governamentais na Internet, é o uso da TI considerando aspetos politicos, sociais,

econdmicos e tecnoldgicos do governo.

Demonstrando a evolugdo que os conceitos relacionados a Governo Eletronico vém
apresentando, o autor ainda faz referéncia a um modelo de maturidade associado. E o E-
Governance Maturity Model, desenvolvido pelo Gartner Group em 2000. O modelo
apresentado define quatro fases, a fase da informag&o, no inicio dos anos 90, a fase da
interacdo, meados da década de 90, a fase da transagio, que esta sendo vivenciada, e a fase da

transformag4o, como perspectiva para os proximos anos.

A primeira fase, da informag3o, esteve relacionada basicamente publicagdo de informagdes
sobre o governo em sites estaticos. Estas informagdes eram relevantes, e foram uteis tanto
para 0s agentes externos ao governo, como aos internos, pois informagdes passaram a ser
compartilhadas de forma diferente no ambito do proprio governo. Algumas iniciativas foram

transformadoras, pois estabeleceram, mesmo que de forma simples, mais transparéncia.

A segunda fase possibilitou algumas experiéncias interativas. Ainda ndo eram relacionadas a
processos, mas a obtengdo de informagdes, via e-mail, por exemplo, ou a busca, via
download, de formularios e guias do governo. Nesta fase, ainda permanecia, para muitos dos
casos. a restricdo de horarios das reparticses publicas. Ainda ndo eram. na sua maioria,
servicos disponibilizados 24 horas por dia e 7 dias por semana (24/7). Mesmo que acesso
fosse. as respostas ndo eram. No dmbito interno ao governo. esta segunda fase representou o
inicio mais efetivo do uso de e-mails de redes internas e do conceito de intranet nas

reparti¢des publicas.

A terceira fase, em curso, segundo o estudo apresentado, permite transagdes “on-line” com o
governo. Servigos como obtengdo de licengas, pagamentos de taxas e impostos, solicita¢io de
servigos, obten¢do de declaracdes e certificados sio possivels ja em regime de 24/7 (vinte e
quatro horas por dia e sete dias por semana), normalmente via Internet, a partir de qualquer
lugar do mundo. Esta terceira fase tem apresentado uma série de dificuldades e desafios, de

carater técnico e legal, que estdo sendo superadas pelos governos. Aspectos relacionados a
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seguranca das informagdes ou a legalidade das acdes tém demandado acdes técnicas e até
mudangas em leis e regimentos. No ambito interno, esta fase tem exigido um redesenho de
muitos dos processos dos 6rgdos governamentais, bem como uma melhor relacio entre as
diversas esferas do governo. uma vez que um servigo desejado por um cidadio requer uma

interagdo com mais de uma esfera do governo.

A quarta fase do modelo apresentado se refere a uma transformagdo do modelo atual de
relagdo com o governo. Nesta, todos os SErvigos e processos seriam totalmente integrados,
tanto no ambito de uma esfera de governo, como entre as esferas, e a partir de qualquer e de
um tnico ponto de acesso, em qualquer parte do mundo, seria possivel a efetivagdo de uma
relagio de qualquer natureza com o governo. Isto exigird uma mudanga fundamental nos

mecanismos hoje vigentes nas reparticdes publicas e uma ampla utilizacio da Tecnologia da

[nformacgdo.

Semelhante a estas fases, um estudo da Secretaria de Assuntos Fiscais do Banco Nacional de
Desenvolvimento Econémico e Social, publicado por Fernandes (2001), apresenta quatro
estagios para a implantagdo de um programa de Governo Eletrénico. O primeiro estagio
consiste na criagdo de sites para a difusio de informagdes dos 6rgios e departamentos, que,
eventualmente, podem estar reunidos num portal, que acaba exercendo uma fungio de
catdlogo das informagdes disponiveis. No segundo estdgio estes sites ji possibilitam uma
comunicacdo de mdo dupla, entre o governo ¢ os cidaddos e entre estes e o governo,
normalmente através do envio de sugestdes e/ou reclamagdes. O terceiro estagio permite uma
relagdo mais direta entre o governo e o cidadfio, de forma que este ja possa pagar suas contas
junto ao governo, fazer matriculas em escolas da rede publica, marcar consultas médicas e
obter uma gama maior de servicos associados a processos do governo. A exemplo do modelo
acima citado, o quarto estagio ji determina uma transformagdo maior no governo,
possibilitando ao cidaddo uma visdo tnica do governo e seus processos. Os servigos passam a
ser vistos e acessados por categorias funcionais, independente das vinculagSes destes com os

diversos 6rgéos ou esferas do governo.

Backus conclui o seu trabalho apresentando alguns impactos, pelos quais estdo passando ou
passardo os Orgdos publicos, na adogio de um modelo de gOoverno com o uso mais intenso da

Tecnologia da Informagio:
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a) A necessidade de disponibilizar servi¢os em regime integral de tempo, ou seja 24/7.
Isto envolve recursos tecnolégicos e reorganizagdo funcional e estrutural dos orgdos

governamentais;

b) Necessidade de manutencio de contetido adequado. As informacdes sio dinamicas e
precisam estar constantemente atualizadas. A gestdo destas informagdes e dos
contetdos disponibilizados passa a ser um desafio tio maior quanto maior for o acervo

publicado;

¢) Recursos humanos. Pessoas precisam estar capacitadas, tanto em aspectos que
envolvem Tecnologia da Informagéio, como em novos processos e até mesmo novos
conceitos de relacionamento com o piblico e com os demais agentes envolvidos.

Muitas vezes ¢ uma mudanga significativa no Ambito do servigo publico;

d) Seguranga, em especial em virtude da elevada gama de servi¢os e informagdes
disponiveis através da Internet. A Internet ainda é uma tecnologia muito associada a

ataques e fraudes. Aspectos de seguranga se tornam fundamentais;

e) Privacidade, em especial se for considerado que a integragdo de informagdes e
processos podem trazer as bases de dados dos governos valiosas informagdes sobre
pessoas, organizagdes e suas operagdes. HA a necessidade de claras defini¢bes de

mecanismos de privacidade, visando proteger os envolvidos;

f) Departamento de Tecnologia da Informagdo. Com a implementagdo de programas de
governo (ou governanga) eletronico. a Tecnologia da Informagio est4 se tornando uma
questdo de muita importancia para o governo. Este precisa ter uma estrutura capaz de
planejar, desenvolver e manter os artefatos tecnoldgicos associados a programas desta

natureza.

Independente de uma questio de terminologia, o conceito de Governo Eletrdnico tem se
estabilizado, como produto da utilizagdo da Tecnologia da Informagdo na diregiio de trés
vertentes: a eficiéncia interna, em todos os seus processos, tanto operacionais como
estratégicos; a prestagdo de servigos com qualidade, através principalmente da Internet e o

apoio a elevagdo do nivel de participagdo, na busca de uma maior democracia.

Gronlund (2002) identifica estes trés aspectos numa série de programas de governo eletrdnico
| a0 redor do mundo, apresentando o E-government como um caminho para o governo usar a
~ nova tecnologia para prover ds pessoas mais acesso aos servigos e informagdes do governo,

e
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para melhorar a qualidade destes servicos e para prover maiores oportunidades de

participagdo nos processos e instituicdes democraticas.

Neste caminho., devem ser melhorados e tornados mais eficientes e disponiveis os servicos

~ plblicos, devem ser disponibilizadas mais informagdes aos cidadios e demais agentes que
interagem com governo, tanto sobre servigos como sobre politicas publicas, bem como devem

ser criados mecanismos que possibilitem uma mudanga nas relagdes dos cidaddos com o

governo, das demais instituigdes com o governo, bem como entre as esferas do governo,
criando condi¢des para um maior exercicio dos direitos democréticos dos individuos e

institui¢des.

No entendimento desta questio, segundo o autor, por vezes sdo apresentadas visdes acerca de
Governo Eletrénico segundo uma perspectiva especifica. Assim ele apresenta visSes e
defini¢Ges oriundas de vieses econdmicos, democraticos, de servigos, entre outros. Cada qual

tentando estabelecer um conceito de Governo Eletronico, segundo a sua questdo focal.

O autor ainda situa que a busca da eficiéncia, dos servigos de qualidade e da democracia, no
contexto da sua abordagem, é um desafio que ndo tem como Gnico fator o dominio da
tecnologia. A tecnologia necessaria para tais melhorias Ja é disponivel e estd em uso em
outras organizagdes e outros relacionamentos entre elas. O uso da tecnologia pelas esferas
governamentais ainda ndo atingiu seu patamar adequado. Existem restri¢des culturais, de

capacitagdo e também legais para que algumas questdes possam ocorrer.

Perri (2001) estabelece que o Governo Eletrdnico também pode ser compreendido por uma
outra combinagdo de fatores. mas proximos aos apresentados por Grénlund, sendo

representado pelas perspectivas abaixo:

a) Fornecimento de servicos eletronicos: disponibilidade, através principalmente da
Internet, de servigos e informagdes aos cidaddos e demais agentes que interagem com

0 governo;

b) Democracia eletrnica (e-democracy): utilizagio de recursos da Tecnologia da
Informagdo para aumentar a participagdo do cidaddo nas questdes de governo. O voto
eletrénico tem sido posto como uma iniciativa associada a este item, bem como
algumas outras iniciativas de consulta popular através de recursos de TI. Também sdo
identificadas como pertencentes a este grupo, possibilidades até mais simples de

contato do cidaddo com o governo, na manifestagdo das suas necessidades ou
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problemas. desde simples mecanismos de e-mails até a instituicio de ouvidores nos

Orgdos governamentais. com possibilidade de contato via Internet.

¢) Governanga (e-governance): ¢ uma abordagem mais interna ao governo, incluindo
desde questdes ligadas a formulagdo de politicas publicas com o apoio da TI até a
utilizacdo das tecnologias nas questdes de tomadas de decisio. aprimoramento dos

processos internos, relacionamento internos atraveés de redes e intranet etc.

O autor ainda apresenta questdes que podem se apresentar como dificuldades para a
implementagdo de uma nova situagéio suportada pelos conceitos do Governo Eletronico, que
vdo, desde um uso absolutamente racional de tecnologias. cuja racionalidade. apos conhecida,
poderia ser burlada em processos de tomada de decisio por agentes Interessados, até a

necessidade de composigdo de forgas e pressdes nas decisdes e agdes que devam ser tomadas

¢ empreendidas.

Outras dificuldades também sdo apresentadas, como as relatadas num trabalho do governo
americano, E-Government Strategy, concluido em fevereiro de 2002. O primeiro problema
diz respeito a utilizagdo dos recursos de TI para o atendimento das necessidades dos préprios
0rgdos governamentais e ndo as necessidades dos cidadios, ou tomadores do servi¢o, ndo
havendo a agrega¢do de valor para os demandantes dos servigos, a partir do uso dos recursos
tecnologicos pelo governo. Um segundo problema esta associado a pratica de automagdo dos
processos existentes, ¢ ndo a criagio de novos processos nos orgdos governamentais,
impossibilitando ou retardando a aplicagdo de praticas tipicas de E-business possibilitadas
pela teenologia. Um  terceiro problema diz respeito a falta de integragio de solugdes e
processos.  criando ilhas tecnologicas nos diversos orgdos de uma mesma esfera
governamental ou em esferas diferentes. Estas ilhas tecnoldgicas impossibilitam uma
agilidade nos servigos prestados e causam redundancia de procedimentos entre instincias do
proprio governo. Finalmente. um quarto problema apresentado diz respeito aos aspectos
culturais de resisténcias as mudancas existentes nos Orgdos publicos. Estas resisténcias
impossibilitam a criagdo de novos servigos ou a alteracdo da forma como os servicos sio
prestados. Muitas vezes os focos das a¢des estdo muito mais nos procedimentos burocraticos

estabelecidos do que nos resultados e necessidades existentes.

Uma outra perspectiva dos problemas encontrados refere-se aos aspectos legais, em especial
com relacdo a autenticidade das transagdes efetivadas através da Internet ou de outros meios

disponiveis. Legislacdes especificas estdo sendo alteradas e construidas, visando preencher
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esta lacuna legal. Galindo (2002) aborda esta questdo associando-a a projetos de Governo
Eletronico, incluindo também outras preocupacdes. ja citadas. como seguranca das

informagdes, privacidade e assinatura digital.

Um outro aspecto muito abordado, que pela sua dimensio mereceu um capitulo separado
neste trabalho, ¢ o que trata da Divisio Digital ou Exclusio Digital. A utilizacio da
Tecnologia da Informagdo pelo governo, nos termos aqui apresentados, envolvendo nio sé
questdes internas, mas também servicos e, ainda mais, a participagdo do cidaddo através da
TI, requer que este. o cidaddo, tenha acesso a tal tecnologia. Embora o Brasil ocupe um
privilegiado 18° lugar no ranking mundial sobre a performance de programas de governos na
WEB (Zavala, 2002), apenas aproximadamente 8% da populagdo brasileira’ tem acesso a
Internet. Evidenciam estas diferengas outros fatos como os apontados por um estudo realizado
pela PricewaterhouseCoopers. que ddo conta que aproximadamente 72% dos servicos

prestados pelo governo federal ja estdo disponiveis na Internet. segundo dados apresentados
por Zavala (2002).

Este cendrio apresentado possibilita concluir que os desafios ainda sdo muitos, mas se
apresentam num contexto de consolidagéo dos conceitos do Governo Eletronico, que passam

pelo alinhamento de trés grandes perspectivas:

a) uma primeira associada a utilizagio dos recursos da TI no aumento da eficiéncia e
eficacia das agdes internas de toda a natureza, tanto operacional como estratégicas,

inclusive de formulagdo de politicas publicas:

b) uma segunda associada a questio de prestacdo de servigos através dos meios
disponiveis. tanto Internet como telefones fixos ou moveis e outras espécies de

dispositivos de comunicagio:

¢) finalmente uma terceira associada 4 questdo do aumento das praticas democraticas, ou

do aumento do exercicio da cidadania.

3.5 Desafios no Estabelecimento de um Programa de Governo Eletrénico

Conforme abordado no capitulo anterior, muitos sio os desafios presentes na defini¢do e

implantagio de um programa de Governo Eletrénico. Estes desafios passam por aspectos

! IBGE — Pesquisa Nacional por amostra de domicilios — 2001.
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técnicos, culturais, legais e também por questdes estruturais da realidade do setor publico.
Estes ultimos talvez sio os que maiores diferengas apresentem entre governos de paises, ou

mesmo de regides ou esferas de poder dentro de um pais.

Estes desafios tomam ainda mais vulto se considerada a perspectiva apresentada no item 3.3.1
deste trabalho, defendida por Bahiense (2002), que sugere um caminho diferente para a
evolugdo da TI no setor publico, em relagdo ao trilhado pelo setor privado. Sdo justamente
estas diferencas estruturais do governo em relagdo a outras organizacdes, como as privadas,

que definem a necessidade de uma linha propria, baseada nas suas realidades.

No contexto da presente pesquisa, trés fatores foram considerados relevantes na questio do
estabelecimento de um programa de Governo Eletronico. Certamente estes trés fatores nio

esgotam o rol de desafios presentes, mas sio significativos e mereceram destaque neste

embasamento tedrico da pesquisa.

O primeiro, conforme j4 citado, diz respeito ao fenémeno da Divisio Digital (Digital Divide)
ou Exclusio Digital. O desenho de um novo governo, fortemente sustentado pela TI,
buscando oferecer Servigos e espagos de participagdo democratica ao cidaddo, sé € viavel a
partir da existéncia de condi¢des de acesso a esta tecnologia por parte do cidadfo. A ndo
possibilidade de acesso inviabiliza qualquer iniciativa neste sentido, funcionando no sentido
contrario, no sentido de aumentar o fosso que divide os que tém acesso dos que ndo tém

acesso a tecnologia e, através dela, ao governo.

O segundo desafio mantém um estreito didlogo com o primeiro, mas possui vida propria,
tratando da questdo especifica de cidadania. Sio buscadas as rajzes dos conceitos associados
a0 exercicio da cidadania. Uma preocupacdo deve estar presente: como 0 Governo Eletrénico
pode ser desenhado no sentido de permitir um maior exercicio da cidadania. Esta abordagem
permite entender que um maior exercicio da cidadania nio ¢ decorrente apenas de uma
utilizacdo da tecnologia, na forma cOmo comega a ser proposta, através de canais de e-
democracia, mas na construcdo de um novo espaco de participagdo do cidaddo, num novo

modelo de sociedade fortemente baseado na importancia da informacio e sustentado pela

tecnologia.

Um terceiro desafio traz a tona a responsabilidade dos gestores das questdes publicas com as
expectativas dos que delas dependem. Numa rapida andlise, a questdo da accountability é

colocada como elemento de presenca necessaria na formulagio de programas de Governo
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Eletronico, em especial com o foco de conhecer e atender as expectativas de todos. A

accountability ¢ entdo apresentada num contexto da ética da responsabilidade.

35.1 A Divisio Digital

O fenémeno denominado Divisio Digital tem sido estudado nio s¢ no sentido de colher dados
€ estatisticas a respeito do acesso e do perfil de acesso das pessoas aos recursos de Tecnologia
da Informag&o, embora estes também tenham relevancia. O foco de alguns estudos, como o
apresentado por Norris (2001), est4 na analise dos impactos desta divisdo nos aspectos sociais,

econémicos e politicos.

O fato que motiva estes estudos ¢ a existéncia de grupos expressivos de pessoas, ao redor de
todo 0 mundo, sem nenhuma possibilidade de acesso aos recursos da TI, que vio desde a
Internet até outros meios como o proprio telefone ou mesmo ainda a televisio. As
preocupagdes t€ém aumentado a partir da larga difusdo do uso da Internet e da incorporagio
das suas facilidades no mundo dos negocios, da educagfio, das questdes pessoais e das

relagdes do cidaddo com o governo.

Conforme Norris (2001), correntes mais otimistas percebem o expressivo aumento do uso de
recursos da TI, em especial a Internet, como uma possibilidade de diminuicdo deste espago
entre os que tém acesso e 0s que nio tém. A propria evolugdo do uso poderia ser, segundo
estas correntes, a forga que reduziria esta diferenca. Ja outras correntes defendem a tese de
que a proliferagdo do uso da Internet tende a aumentar ainda mais o fosso que separa os que

tém acesso dos que ndo o tém.

Norris (2001) apresenta a Divisio Digital como um conceito multidimensional, envolvendo

trés aspectos: a Divisdo Global, a Divisio Social e a Divisdo Democratica.

A Divisdo Global analisa o impacto da Divisio Digital sobre a economia e relacionamentos
globais. Paises desenvolvidos e paises ndo desenvolvidos apresentam caracteristicas de uso da
TI completamente diferentes, tendo os paises em desenvolvimento como um comportamento
intermediario. A énfase dada é na relagdo de dependéncia entre desenvolvimento econdémico e
acesso a tecnologia. Quanto mais desenvolvimento econdmico existe, mais facilidade de
acesso havera e, num movimento recursivo, esta facilidade de acesso gera ainda mais
desenvolvimento, enquanto o outro extremo se distancia ainda mais. A falta de recursos

impossibilitando o acesso e este gerando uma dificuldade ainda maior de desenvolvimento.
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As diferencas sdo enormes: aproximadamente 87% das pessoas com acesso a Internet '? sdo
de pafses desenvolvidos, mais da metade dos americanos tém acesso internet, contra apenas
0,1% dos nigerianos, Norris (2001, p.15). A Suécia tem um contingente de pessoas que
acessam a Internet duas vezes maior que a quantidade de pessoas que acessam na vasta

extensdo do continente africano abaixo do Saara.

A Divisdo Social analisa o impacto da Divisio Digital sobre classes sociais dentro de um pais
ou regido, normalmente tendo os ricos muito mais facilidade e oportunidade de acesso que os
pobres. A dindmica da preocupacdo € a mesma apresentada no item anterior. Condigdes
sociais favorecem o acesso i tecnologia que, por sua vez, favorece a melhoria destas
condigGes. O autor apresenta dados analisando o perfil de acesso em fungdo do poder
aquisitivo, do perfil de atividade profissional, do nivel de instrucdo, da idade, do sexo e da
raga. A predominancia de acesso ests sempre associada aos perfis mais bem situados em cada
uma das categorias analisadas, naturalmente com excecdo da categoria sexo. E as diferencas
possuem um efeito exponencial. O estudo apresenta dados de diversos paises, com niveis de
acessos a tecnologia diferenciados. Quanto maior o nivel de acesso do pais, menor ¢é a
diferenca, enquanto quanto menor o nivel de acesso do pais maior € a diferenca relativa entre

as classes mais e menos privilegiadas, analisadas sob as cinco tematicas apresentadas,

A Divisdo Democratica analisa o impacto da Divisio Digital sobre o espaco democratico de
relagdo entre o cidadio e o governo. O autor apresenta uma analise da questio do Governo
Eletronico e da inser¢do do aspecto de e-democracia neste contexto, nos termos ja
apresentados no capitulo Governo Eletrénico deste trabalho. reforcando as possibilidades e
impactos da Tecnologia da Informacdo na relagdo cidaddo e governo. Na seqiiéncia, Norris
(2001) apresenta dados que permitem construir o mesmo raciocinio dos itens anteriores, ou
seja, de uma relacdo recursiva entre o nivel de democracia e a utilizagdo da TI, em especial da
Internet.  Os dados e analises relacionam a utilizacdo da Internet e os niveis de
desenvolvimento e de democratizagio de diversos paises. A tabela 2 apresenta uma relagio
entre informacdes disponiveis na WEB, o nivel de desenvolvimento e o estagio democrdtico

de um conjunto de paises.

O quadro destaca uma crescente presenca da Internet nos governos mais democrdticos, ainda

mais quando associados aos melhores indices de desenvolvimento. A relagdo entre

10 Dados segundo metodologia apresentada por Norris (2001, p.43:49)
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quantidades de paises e sites disponiveis nos extremos da tabela ¢ da ordem de 15 vezes. pois
enquanto em 36 com alto nivel de desenvolvimento e democracia ampla foram encontrados
275 sites governamentais (relagdo de 7,6 sites por pais), nos 9 paises com baixo nivel de
desenvolvimento e ndo democriticos foram encontrados apenas 5 sites governamentais

(relagdo de 0,55 site por pais).

Tabela 2 - Informacées na WEB por nivel de desenvolvimento e democratizacio.

Baixo nivel de | Médio nivel de | Alto nivel de
desenvolvimento desenvolvimento desenvolvimento

(sub-desenvolvidos) |(em desenvolvimento) (desenvolvidos)

Democracia 4 (1) 56 (29) 275 (36)
ampla

Democracia em!9 (25) 46 (40) 40 (4)
consolidagdo

Nio 5 (9 17 (18) 10 (2)
democriaticos

Fonte: Norris (2001, p.128)

Nota: A categorizagio de nivel de democratizagio e nivel de desenvolvimento dos
paises seguiram os critérios do Freedom House Annual Survey of Political Rights and
Civil  Liberties  1999-2000 ¢ UNDP Human Development Index | 999,
respectivamente.  Os niimeros apresentados indicam a quantidade de sites
governamentais disponiveis na combinagio das categorias, enquanto os nimeros entre
parénteses indicam a quantidade de paises enquadrados em cada uma das combinagdes
de categorias.

O relatério “A Politica de Governo Eletrénico no Brasil”, elaborado pelo governo federal em
margo de 2001, registra a dificuldade de estimar um nimero preciso de brasileiros com acesso
a Internet, mas, segundo o relatério, este numero estd entre os limites de quatro e nove
milhdes de brasileiros, o que significa uma faixa percentual entre 23 e 5,5 por cento.
Encontramos diversas versges destes niimeros, mas todos em patamares inferiores a 10%.
Zavala (2002) indica estudos que apontam para um pouco mais de 8% a populagdo brasileira
com acesso a Internet. O IBGE' apresenta que 12,6% dos domicilios contam com
computador enquanto  8,6% contam com acesso a Internet. Estudos da

PricewaterhouseCoopers aponta que apenas 350 dos 5.561 municipios brasileiros, em 2002,

" IBGE - Pesquisa Nacional por amostra de domicilios — 2001, disponivel na internet no endereco

www.ilme.aov.br,’home.ﬂ'estatisticw’populacae/pnadZZOO 1.pdf, acessada em 15 de janeiro de 2003,
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contavam com provedores locais de acesso 4 Internet. A Secretaria do Governo do Estado de
S&o Paulo aponta o elevado nivel de exclusdo digital na cidade de Sio Paulo, a maior cidade

do pais, pois 89% dos integrantes das classes D e E nunca acessaram a Internet, enquanto

75% nunca tiveram acesso ao computador.

Estes indicadores, embora com algumas diferencas, consolidam e representam a realidade de
uma expressiva camada da populagdo sem acesso aos recursos de TI, em especial a Internet.

S&o dados que caracterizam uma significativa Divisdo e Exclusio Digital.

352 A Cidadania

O entendimento do termo cidadania tem representado diversas configuracdes ao longo do
tempo. Alguns fatos histéricos foram fundamentais para a sua formatagdo nos moldes como

hoje é compreendida, cabendo destacar alguns aspectos associados aos objetivos da pesquisa
desenvolvida.

Conforme destacam Quirino e Montes (1987), a cidadania pode ser entendida de forma
diferenciada no Mundo da Antigiiidade, no Mundo Medieval e no Mundo Moderno. No

Mundo Moderno, o entendimento da cidadania é facilitado pelas contribui¢des de Marshall
(1988).

Assim, no Mundo Antigo, de Aristoteles 3 conquista da Grécia por Roma, no século V d.C., o
conceito de cidadania esteve muito atrelado a um relacionamento estabelecido entre o natural

e 0 social. Eram poucos os que tinham o direito de participar da sociedade,

No mundo da Antigiiidade Cldssica. nio havia distincia entre o social e o natural. A
organiza¢do do poder na polis ndo era mais do que a expressdo da organizacdo de uma
comunidade natural, onde o lugar que cada um ocupa era determinado pelo seu nascimento,
cabendo a alguns o exercicio da atividade politica. O cidado da pélis era aquele que j4 tinha
atingido a maturidade e a quem os deuses beneficiaram, fazendo nascer homem € ndo mulher,
grego e ndo barbaro, livre e nio escravo, podendo assim gozar de uma vida de ocio e dedicar-
se a coisa comum. Assim, quem precisava trabalhar, como o escravo ou o negociante, ou a
mulher e a crianga, consumidos nos seus proprios interesses particulares, no cuidado de si
mesmos, nao passava de um individuo privado, que o grego qualifica pelo termo idiotes,
como incapaz de se perceber a si proprio como ser social e, por esta razdo, incapaz de

qualquer participagio na vida publica, sendo assim excluido do exercicio da cidadania
(Lando, 1993).
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Na Roma antiga era semelhante, e os principios espalharam-se pela Europa, onde apenas
homens, de maior, nio estrangeiros e proprietdrios de terras, eram considerados cidadios.
Também ndo era reconhecida a mobilidade social, mantendo o vinculo do social ao natural,

pois natural era o entendimento de nascer cidaddo ou nio.

Jé na Idade Média surgiram, ainda segundo Quirino e Montes (1987), novos conceitos de
cidadania. A participagdo social ndo era mais reconhecida como na pdlis antiga. Entretanto
permanecia a relagdo do social com o natural, mas com a diferenga que cada grupo social
tinha seus deveres e direitos, como se fossem niveis diferenciados de cidadania,
reconhecidamente diferentes entre si. A nog¢do de igualdade que existia, apesar das diferencas
dos grupos, era de ordem religiosa, tendo o Rei como representante maximo desta
religiosidade. Quanto a liberdade, ela era, antes de mais nada, o livre arbitrio que permitia agir
segundo os designios de Deus (implementados pelos Reis) ou engajar-se no pecado, fazendo
com que se adaptasse adequadamente, ou nio, a0 lugar social que lhe competia naturalmente
ocupar na ordem do mundo, para dentro dele gozar das liberdades que lhe cabiam, como seu
direito. Quando esses ideais de liberdade e igualdade deixaram de ter uma referéncia religiosa,

terfamos chegado a modernidade, definindo uma outra forma de estado, cidadio e cidadania.

O inicio da Idade Moderna pode ser caracterizado por um conjunto de iniciativas que tinham
algo em comum: tirar o poder do Rei e buscar um reconhecimento diferenciado da classe
burguesa. A classe burguesa jd prosperava e tinha no Rei uma ameaga. Cinco grandes
revolugdes aconteceram e podem ser caracterizadas como revolugdes burguesas: 1)
Revolugdo Industrial; 2) Iluminismo — Revolugdo Filosofica; 3) Revolugdo Francesa; 4)

Independéncia dos Estados Unidos e 5) Revolugio Inglesa.

Com estes movimentos e revolugdes, um novo tipo de organizagio surgiu: o estado moderno,
criado pelos préprios homens. tendo como principio o direito igual de todos perante o estado,
ou perante as leis que, por necessidade, passaram a reger este estado. Neste momento, o
conceito de cidadania passou a ser Justamente o de ter direitos iguais frente ao estado,
reconhecendo uma mobilidade social e desassociando o social do natural, regido por uma lei
criada pelos homens e nio mais por disposigdes da natureza, da vontade de Deus ou de um

monarca que o representava na terra.

Nesta concepgdo, o homem, antes cidadio, estaria abrindo mao da entdo entendida plenitude
da cidadania, passando a exercé-la nos limites estabelecidos pelo novo pacto associado a

criagdo do estado.
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Assim, conforme ji citado, o conceito atual de cidadania esta diretamente atrelado a
existéncia do estado moderno, uma vez que este foi criado justamente como instancia de

orientagdo e unificacdo dos direitos de todos.

Porém, o modelo e o entendimento de cidadania ja iniciam esbarrando numa nova realidade:
0 capitalismo (Demo, 1995 ¢ Lando, 1993). Por um lado foi construido um novo modelo de
cidadania, se comparada ao das Idades Média e Antiga. Entretanto, as revolugdes foram
conduzidas pelas classes burguesas, na defesa dos seus interesses, usando, de certa forma,
classes economicamente menos favorecidas, criando um estado que buscava a defesa maior

dos interesses da propria classe burguesa do que do conjunto da sociedade.

Estes avangos significaram representativas evolugdes dos direitos civis. Marshall (1988)
caracteriza a evolugdo da cidadania pelas conquistas associadas a trés aspectos: os direitos
civis, os direitos politicos e os direitos sociais. Os direitos civis compostos por itens basicos
relacionados 4 liberdade individual, os direitos politicos associados 3 possibilidade de
participagdo do exercicio do poder, incluindo o direito de votar e ser votado, enquanto os
direitos sociais apresentam intimeras facetas, focadas no direito de participar efetivamente da

forma dos mecanismos sociais criados e disponibilizados pela sociedade.

Marshall (1988) estabelece uma linha cronolégica, situando, na Inglaterra, as conquistas dos
direitos civis no século XVIII, dos direitos politicos no século XIX e dos direitos sociais
somente no século XX. Esta linha cronoldgica registra uma constante evolugdo do conceito e

pratica da cidadania. sustentada, a cada momento, em fatos relevantes da sociedade.

Assim. a propria pratica. bem como 0 conceito da cidadania sempre evoluiram num paralelo
com outras questdes sociais, outras mudangas organizacionais. A medida, por exemplo, que a
Revolugdo Industrial trouxe uma série de significativas mudangas no mundo, as mesmas
razdes que sustentaram as mudancas sdo as encontradas na esséncia das mudangas ocorridas
no entendimento ¢ na pratica da cidadania. Assim podem ser também entendidos os aspectos
- citados por Marshall (1988) quanto as evolugdes decorrentes da incorporagdo dos direitos

politicos e sociais.

Neste contexto, ¢ na seqliéncia do entendimento das evolugdes e mudangas do conceito de
cidadania, cabe a reflexio e a indagagdo a seguir. Diversos autores, como Drucker (2000) e
Lastres & Albagli (1999), Castells (1999), tém destacado o importante papel que a Tecnologia
da Informagdo tem exercido sobre as mudangas em curso na sociedade. A dita Sociedade da

Informagdo, ja abordada, ¢ produto de uma significativa mudang¢a de valores e meios de
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producdo. Drucker (2000) tem comparado a revolu¢do da Sociedade da Informagio com a
Revolugdo Industrial. Quando na Revolugdo Industrial, uma das questdes principais foi a
mudanca do principal fator de produgdo, deixando de ser a terra e passando a ser o capital,
trazendo uma nova ordem e uma nova mobilidade social. Agora na revolugdo da Sociedade da
Informacdo outro deslocamento significativo estd acontecendo, focando o diferencial
produtivo no conhecimento, suportado pela tecnologia, e nio mais no capital. Assim,

podemos projetar para a nova sociedade um novo patamar de cidadania.

Sandoval (1994) situa a cidadania com um produto de uma construggo social, na abordagem
sociolégica apresentada por Berger e Luckmann (1989) e reforcada por Spink (1994).
Segundo os autores, a vida cotidiana de cada individuo ¢é produto da prépria sociedade. No
processo de socializagdo primaria, que normalmente ndo ultrapassa os seis ou sete pfirnéifgs
anos de vida, os principais mecanismos de funcionamento do grupo social sdo incorporados
pelo individuo, que passa a repeti-los e, ao fazé-lo, reforc4-los. Sandoval (1994) e Spink
(1994) incluem e analisam a prética da cidadania sob esta perspectiva.  Assim, uma re-
interpretagio s6 ¢é possivel a partir de uma posi¢do diferenciada do individuo, de
questionamento e busca de novos entendimentos, condi¢do esta oferecida a poucos, aos
filésofos (Berger e Luckmann, 1989), ou a partir de fatos externos significativos e
revolucionarios que acabam acelerando a mudanga do conceito acerca de alguma realidade j4

construida por um grupo social.

Esta seqiiéncia de analises nos leva entdo a jd citada reflexdo sobre os possiveis reflexos da
Tecnologia da Informagdo sobre os conceitos, entendimentos. mudan¢as e praticas da

cidadania, em especial, pelas razdes ja apresentadas. na relagio do cidaddo com o estado.
3.5.2.1 A cidadania e alguns aspectos estruturais do funcionamento do Estado

Necessaria se faz uma andlise da influéncia dos aspectos estruturais de funcionamento do
Estado nas praticas de cidadania. Coutinho (2000) apresenta em seu estudo uma analise das
diversas facetas do Estado na prestacdo de servico e na relacio com o publico, suas
motivagdes e suas caracteristicas, reportando-se a alguns autores, como Martins (1995), que
definem que a administragdo publica no Brasil deve ser entendida a partir de suas herancas
paternalistas. Esse legado politico-cultural & baseado na histérica falta de uma divisdo clara
do poder publico e da atividade privada e na concepgdo de que o Estado tem como funcdo
atender os interesses pessoais e servir lealmente aos chefes politicos, em detrimento das

relagdes com os cidadios.
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Sem promover uma discussdo e sem entrar no mérito da analise dos modelos de estado, cabe o
registro do reconhecimento da influéncia do modelo capitalista no funcionamento do estado.
Na questdo da cidadania, esta relacdo esta ja na origem do atual entendimento dado &
cidadania, principalmente pela influéncia da classe burguesa no contexto da época e sua
continuidade até os dias atuais. Esta analise pode ser encontrada em Demo (1995), Dallari
(2001) e Fernandes (1976).

Demo (1995), abordando a esséncia das possibilidades de uma forma ou outra de Estado,
socialista ou capitalista, e associando estas formas as praticas que o Estado dé a cidadania,
qualificou-as em trés grupos, que se diferenciam justamente pelo posicionamento e pratica do

estado: 1) Cidadania tutelada; 2) Cidadania assistida e 3) Cidadania emancipada (tabela 3

Tabela 3 - Dimensdes sociais e cidadania - acdo do Estado

Dimensio Social Tutelada Assistida Emancipada
Relagdes de | Mais-valia absoluta; | Mais-valia relativa; | Meio, instrumento
mercado submissdo civilizagdo
Relacdes sociais Pobreza econdmica|Pobreza politica Competéncia
e politica
Fases historicas Capitalismo Welfare state Sociedade
perverso alternativa
Papel do mercado Regulador absoluto | Regulador final Meio
Pobreza Marginalizacdo das | Classes médias | Residual
maiorias majoritdrias no
centro
Estado Subserviente Protetor Servigo publico
Democracia Para o  capital;|Para o centro do Popular; equalizacdo
clientelismo para a|sistema: social- | das oportunidades
sociedade democracia
Tamanho do Estado | Minimo Maximo Necessario-legitimo
Direitos humanos Concessdo Assisténcia e | Conquista
prote¢do
Organizagédo popular | Reprimida Controlada e | Base politica
protegida
Etica Nenhuma Dos minimos Eqtiidade
Politicas sociais Controle e | Direitos sociais | Desenvolvimento
desmobilizacio; ampliados; humano sustentado:;
setorialista ¢ | setorialista matricial
residual. assistencial.
Fonte: Demo, 1995
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A cidadania tutelada: Tipo de cidadania que a elite econdmica e politica normalmente cultiva

e/ou suporta. A elite apela para o clientelismo e paternalismo, principalmente, com o objetivo
de manter a populagdo atrelada a seus projetos politicos e econdmicos. O resultado mais

tipico deste tipo de cidadania € a reprodugdo indefinida da sempre mesma elite histérica.

A cidadania assistida: Uma forma mais amena que a tutelada, mantendo maquiada a

marginalizacdo social, sem caracteriza-la como predominante, mas também ndo se

confrontando com ela.

A cidadania emancipada: Uma forma plena de cidadania, respeitando de forma legitima os

direitos dos cidaddos, sendo o Estado um agente de defesa dos interesses coletivos.

A abordagem aqui registrada permite a interpretagdo e conclusio que o Estado tem
mecanismos  estruturais de funcionamento, decorrentes do seu modelo, que acabam
influenciando uma série de dimensdes sociais, entre elas a pratica da cidadania. Assim, 0s
mecanismos que o Estado venha a adotar, visando melhorar a sua relagio com o cidadio,
acabam estando embriagados pela sua forma de funcionamento, produto também de uma
realidade socialmente construida (Berger & Luckmann, 1989). Assim, suas agdes passam a
ndo mais corresponder as verdadeiras expectativas da populacio, pois filtros se estabelecem

decorrentes das diferentes realidades e percepgies das mesmas.

3.5.3 Accountability

Diversas s@o as abordagens e entendimentos para a questio da accountability. Cunha (2000:
24) descreve uma série de sentidos para o termo, passando por interpretacdes de Bresser
Pereira. Laudon e Laudon, Ducan, Cruz, Campos Garson ¢ outros. Numa abordagem
tangencial as demais, encontramos a de Etzioni (1975), privilegiando o seu sentido no
encontro da gestdo das expectativas, da ética da responsabilidade:
“A ética da responsabilidade coloca frente a frente o detentor de expectativas e o agente encarregado
da sua satisfacdo. E disso que trata a accountability, que em sentido lato pode-se traduzir como a
obrigagdo de prestar contas a portadores de expectativas” (Heidemann, p. 17)
Na abordagem de Etzioni (1975), o conceito de accountability envolve dois aspectos: a
prestagdo de contas ¢ a satisfagdo das expectativas. Na condugio destes aspectos, envolvem-
se dois agentes: um pro-ativo e responsavel pela acdo e outro com a iniciativa da cobranga, o
credor da agdo. A prestagio de contas e a satisfagio das expectativas sido analisadas com

énfase em: 1) o discurso; 2) o poder e interesses (politica realista); 3) formal e legal (lei) e 4)
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a orientacdo, conjunto dos anteriores acrescido de aspectos €ticos. Nas quatro énfases existe
a administragdo das expectativas de uma ou mais partes; a diferenga estd no nivel de

entendimento das expectativas, quais e de quem sdo atendidas em cada énfase.

A €nfase da accountability como discurso passa pelo uso dos simbolos. A palavra ¢ usada
como simbolo e ndo como for¢a social. Quando os gestores falam, neste contexto, € dificil
perceber se expressam a verdade ou é apenas pregacdo moral. As conseqiiéncias sociais desse

uso, simbolico, dependerdo, em parte, das demais énfases dadas & accountability.

A €nfase da accountability como pratica realista, ou como conciliacio de poder e interesse,
tem como foco principal o préprio poder, que ¢ a varidvel mais importante. Trata-se de um
jogo de interesses: buscando a manutencio do starus quo o administrador est4, de certa forma,
preso no centro do processo, ndo no topo do mesmo, e também apresenta seus interesses
particulares. Os valores morais do administrador nio influenciam na accountability.
Mudangas significativas da accountability podem vir da mudanga do poder relativo dos varios

grupos.

Na énfase formal ou legal, os administradores sdo levados a se reportar a uma ou a varias
autoridades. Segundo o autor, cientistas sociais se mostram céticos diante destes mecanismos
formais ou legais de accountability, dizendo: “nem tudo o que brilha como accountability de
fato a promove”. Nesta énfase, estruturas informais contornam aspectos legais ou formais,
grupos informais trabalham nos bastidores, até pelo dominio da informacdo. Existem

dificuldades de medidas efetivas, sendo mais facil mediar as a¢des que os resultados.

A tltima énfase dada pelo autor ¢ a que mais se aproxima de um atendimento completo as
expectativas dos diversos agentes envolvidos: ¢ a énfase da orientagdo, que baseia-se numa
variedade de forgas, nio em mecanismos isolados. Depende dos aspectos ja abordados nas
énfases anteriores ¢ de outros mais, tendo também um foco muito grande nos valores morais
dos administradores, estes influenciando na formulagdo de coalizdes. O administrador nio se
adapta a pressdo mais forte existente no momento, ele exerce uma lideranca criativa,
conciliando os diversos interesses através das coalizGes, considerando que, isolado, cada fator
¢ relativamente imutéavel, enquanto o sucesso depende de se construir uma coalizio em prol
de uma accountability maior, mais ampla, contemplando tudo. Junto com as coalizdes
surgem novas alternativas, pois raramente os grupos tém posi¢do inteiramente acabada,

permitindo outros meios de atingir suas metas. H4 a necessidade de o administrador conhecer
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bem os sistemas sociais vigentes. ndo bastando conhecer apenas as fontes formais de

informagdes e estruturas formais de poder. conforme o autor:

"A questdo ndo ¢ desafiar com insoléncia e peito aberto a realidade ou os grupos de poder, nem
perseguir (resloucadamente nogaes utépicas de justica social ou de accountability — esse adminisirador
mutito provavelmente serd logo despedido — mas ajudar a moldar, mobilizar e combinar os vetores que
determinam o rumo da reparticdo e o modelo de accountability, de modo a dar-thes a Jeicdo que mais
se aproxime do sistema desejado. Moldar estas for¢as requer educar os vdrios grupos para as
definicdes e demandas que se aproximam mais daquilo que é legal, ético e justo. Esta talvez seja a

parte mais dificil da tarefa do administrador criativo” (Etzioni, 1975: 12),
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4 Metodologia

A pesquisa, de natureza exploratdria e qualitativa, foi desenvolvida através de um estudo de

caso. nos ambientes e contextos ja apresentados.
Yin (1989) usa a seguinte defini¢do de estudo de caso:

Um estudo de caso € um questionamento empirico que:

» Investiga um fendmeno contemporaneo nos seus contextos da vida real (real-

life context); quando

~ As fronteiras entre fendmeno e contexto nio estio claramente evidentes; e

quando
» Multiplas fontes de evidéncia sio usadas.

Yin descreve ainda um estudo de caso como uma maneira de “investigar um topico empirico
seguindo um conjunto de procedimentos préestabelecidos”. Creswell (1994) a partir da
definigdo de Yin (1989) e de Merriam (1988) apresentou a seguinte definig¢do:
Estudo de casos sao aqueles nos quais o pesquisador explora uma tnica entidade ou fendmeno ("o
caso ") limitado por tempo e atividade (um programa, evento, processo, instituicdo, ou grupo social) ¢
coleta informagdes detalhadas usando uma variedade de procedimentos de coleta de dados durante um
periodo de tempo (Merriam, 1988, Yin 1989).
Dias (2000) citando Glazier registra que talvez a melhor forma de entender pesquisa
qualitativa ¢ explicar o que ela NAO é. Ela nfio é um conjunto de procedimentos que depende
fortemente de andlise estatistica para suas inferéncias ou de métodos quantitativos para a
coleta de dados, sendo as principais caracteristicas dos métodos qualitativos a imersio do
pesquisador no contexto e perspectiva interpretativa de condugio da pesquisa, citando ainda

Kaplan & Duchon.
Citando Patton e Glazier, Dias (2000) conceitua dados qualitativos:
» Descri¢des detalhadas de fendmenos e comportamentos;

» Citagdes diretas de pessoas sobre suas experiéncias;
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~ Trechos de documentos. registros, correspondéncias;
» Gravagdes ou transcrigdes de entrevistas e discursos:
~ Dados com maior riqueza de detalhes e profundidade:
~ Interagdes entre individuos, grupos e organizacdes.

Ainda sobre o método qualitativo, sdo apropriados quando o fendmeno em estudo &
complexo, de natureza social e ndo tende a quantificacio. Normalmente, sio usados quando o
entendimento do contexto social e cultural é um elemento importante para a pesquisa. Para
aprender métodos qualitativos ¢ preciso aprender a observar, registrar e analisar interacdes

reals entre pessoas, € entre pessoas e sistemas, contextualiza Dias (2000), citando Liebsher.

Sobre as diversas técnicas possiveis, Dias (2000) cita Becker & Geer, ao abordar a observacio

participante como um método de coleta de dados:

“Método em que o observador participa da vida didria das pessoas em estudo, tanto abertamente no
papel de pesquisador, como assumindo papéis disfarcados, observando fatos que acontecem, escutando
o que € dito e questionando as pessoas ao longo de um periodo de tempo.”

A partir de referéncias metodolégicas alinhadas como as acima apresentadas, a presente

pesquisa trilhou os seguintes procedimentos:
Para o estudo do programa de governo eletrénico do Estado do Parana. o e-Paran:

~ Busca ¢ andlise de dados disponiveis na CELEPAR - Cia de Informatica do Parana.
empresa responsavel pela coordenagio e implementacio do programa. Foram
buscados artigos escritos sobre o tema. atas de reunides. documentos internos, dados

técnicos de volumes ¢ caracteristicas dos servi¢os prestados:

~ Fol também considerado o conhecimento do pesquisador acerca do tema. visto o

mesmo ser funcionario da citada empresa e ter participado, em diversos momentos, de

discussoes e implementagdes do programa.

~ Analise do site do Estado. o www.pr.cov.br. a partir do qual encontra-se acesso a

todos os servigos que integram o projeto de Governo Eletrdnico do Estado.

~ Entrevista com a Coordenadora do Programa de Governo Eletronico do Estado. o e-

Parand, no ambito da Cia de Informatica do Parana — CELEPAR.

~ Busca ¢ analise de dados, disponiveis na CELEPAR, especificos sobre o subprojeto de

alfabetizagdo digital.
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~ Anidlise dos resultados de trabalhos académicos que levantaram alguns aspectos

relacionados diretamente ao programa de Governo Eletronico do Estado do Parand.

» Estes levantamentos se deram no periodo de julho de 2001, quando o projeto de

pesquisa comegou a ser elaborado, até Janeiro de 2003, data da conclusio desta

pesquisa.

Para a identificacdo da existéncia de expectativa e, caso positivo, a explicitagio das mesmas.
por parte de um grupo de “excluidos digitais”, participantes do programa de alfabetizacdo
digital, com relacdo a utilizagdo da Tecnologia da Informagio para a melhoria da relagdo

deles com o Estado:

~ Participagdo. como instrutor, do programa de alfabetizacdo digital desenvolvido no
contexto do projeto e-Parana, buscando uma condi¢do de observador e participante.
visando se ambientar com a linguagem e observar a forma de participagdo e interagdo

das pessoas, caracterizando uma observagdo participante, disfargada, direta e

estruturada.

~ A partir desta participagio e observagdo inicial, foram desenvolvidos instrumentos
para a pesquisa da existéncia das expectativas e, caso positivo, a identificagio das
mesmas. Os instrumentos desenvolvidos foram: a) questiondrio semi-estruturado ¢ b)

roteiro de observagio durante a realizagio dos treinamentos.

~ Aplicados estes instrumentos em trés turmas experimentais. as experiéncias ¢
observagdes geraram um conjunto de instrumentos aperfeigoados. assim compostos: a)
um novo roteiro para entrevistas individuais; b) um roteiro para entrevistas em

pequenos grupos: ¢ ¢) um roteiro para observacio e interagdo durante a realizagio dos

treinamentos do programa.

Este segundo processo de refinamento e as pesquisas propriamente ditas foram feitas no
periodo de 18 a 22 de novembro de 2002 nos municipios de Sarandi. Mandaguari e

Mandaguagu. na regido de Maringa — PR, com os passos abaixo descritos.

O primeiro. um contato informal e continuo com os participantes do programa: desde a
abertura do treinamento, questdes relacionadas a percepedo das pessoas em relacidio ao uso da
TI eram investigadas. Durante todo o treinamento. contatos individuais e informais eram

mantidos visando a confirmacdo das percepgdes iniciais. Nestes casos, o pesquisador
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punha a equipe de instrugdo. de forma a possibilitar um melhor contato ¢ uma relagdo

0 publico. Os principais aspectos pesquisados eram:
~ Ja existia contato anterior com a TI (a pessoa ja tinha tido outras oportunidades).

-~ Os participantes tinham alguma expectativa com relagdo ao uso. no ambito pessoal, da

Tecnologia da Informago.

-~ Finalmente, os participantes tinham alguma expectativa com rela¢do ao uso da TI pelo
governo, como forma de melhorar os aspectos que considera mais criticos na sua

relagdo com o governo.

:gundo, entrevistas individuais, feitas pelo pesquisador ou por um segundo instrutor
lamente capacitado, visando identificar a existéncia de expectativa em relacdo ao
1cial de uso da TI na sua situagdo pessoal, a existéncia de expectativa do potencial de uso
T pelo governo nas questdes que considera relevantes. finalmente, a percepgio de
idade entre as trés frentes que hoje sdo citadas como alicerce de um programa de
xrno Eletronico, quais sejam: e-democracia, servigos ao cidadio e governanga. Durante

itrevistas, estes pilares eram apresentados aos entrevistados numa linguagem que os

bilitasse entender.

nte a realizagdo destas entrevistas, eram feitas valida¢des com os entrevistados. Assim.
do um optava por um determinado alicerce como prioridade, era pedido que ele desse um
iplo de como ele entendia que isto poderia ser usado. Da mesma forma. quando cle
entava uma prioridade de atuacdo do governo com o uso da TI era solicitado que ele
plificasse a a¢do esperada. SO foram registradas as respostas que ofereceram coeréncia

verificacdo. Este segundo mecanismo foi empregado em 12 turmas. envolvendo 30

‘Ipantes.

ceiro foi a realizagdo de entrevistas em grupos maiores. Um grupo maior era reunido. as
- a turma toda, e um formulario distribuido focando exatamente os mesmos itens da
vista individual. As questdes eram apresentadas pelo pesquisador ou por outros
ttores (dois instrutores foram preparados para esta pesquisa). As questdes cram
plificadas, havia um dialogo no sentido de verificar o entendimento das questdes. Eram
m solicitados exemplos, mas com o cuidado de que estes ndo influenciassem nas

stas dos que ainda ndo haviam chegado a uma conclusio.

erceiro mecanismo envolveu 65 pessoas de 7 turmas.
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Desenvolvidos os levantamentos, foram feitas andlises e tabulacdes simples, cujos resultados
50 apresentados no proximo capitulo. buscando as respostas para a pergunta de pesquisa e a

validagdo das hipoteses apresentadas. quais sejam:
Pergunta de pesquisa:

As expectativas, caso existam. de participantes do subprojeto CELEPAR na
comunidade. em relagdo as a¢des de aumento do exercicio da cidadania que podem ser
implementadas com o uso da Tecnologia da Informagdo, sdo confirmadas pelos
produtos e agdes, de mesma natureza, implantados no programa de Governo

Eletronico do Estado do Parana. o e-Parana?
Hipoteses:

O publico a ser pesquisado. potencialmente excluido da condigdo de uso da
Tecnologia da Informagdo na sua relagio direta com o Estado, ¢ detentor de
expectativas quanto & possibilidade de uso da Tecnologia da Informagdo pelo Estado

nesta relago;

Existem expectativas comuns no que diz respeito ao entendimento e pressupostos do
programa de alfabetizagdo digital, enquanto que as demais expectativas em relagio ao
uso da Tecnologia da Informagdo apresentam divergéncias em relagdo as praticas

implantadas.
Hipdteses Secundarias

Os participantes do programa de alfabetizagao digital tém expectativas que a
Tecnologia da Informagdo poderia se melhor utilizada. niio na sua relacdo direta com o

estado, mas na gestdo que o Estado faz dos servigos publicos:

No dmbito dos servigos prestados pelo Estado. a percepcdo do segmento a ser
pesquisado ¢ de que significativas melhorias podem e devem ser feitas, independente
do uso da Tecnologia da Informagio. ou seja, nio ¢ a Tecnologia da Informagio que
trard, num primeiro momento. a significativa melhoria na relagio do cidaddo com o
Estado. ndo sendo ela. por decorréncia. ainda um fator diferencial para o aumento do

exercicio da cidadania.
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5 Resuitados das pesquisas

9.1 Expectativas com Relagéo a Utilizagdo da Tl pelo Governo

Conforme relatado no capitulo 4 - Metodologia, foi investigada a existéncia de expectativas
de uso da TI pelo governo, por parte de um grupo potencialmente info-excluido'. A
observagdo foi feita na interacdo durante o desenvolvimento dos treinamentos realizados, em

entrevistas individuais e em entrevistas coletivas.

A pesquisa foi realizada no programa de alfabetizagdo digital. o CELEPAR na Comunidade.
caracterizado e descrito neste capitulo. Para fins de contextualizacdo da pesquisa. cabe

antecipar alguns registros acerca do programa:

» O programa visa oferecer um primeiro contato com o computador e com a Internet a

pessoas que nunca o tenham tido.

~ O programa ¢ desenvolvido pela CELEPAR — Cia de Informatica do Parand, também
caracterizada neste capitulo, em parceria com as prefeituras dos municipios e outras

entidades locais, como, por exemplo, escolas e associagio de pais e mestres.

»~ O programa ¢ realizado em laboratérios com computadores. sempre que possivel.

conectados A Internet.

»~ Cada treinamento é de aproximadamente 4 horas e sio feitos normalmente trés turmas

por dia. uma pela manha, outra pela tarde e a ultima no periodo noturno.

~ O programa ¢é desenvolvido em todas as regides do Estado do Parand. Em cada
municipio o programa ¢ realizado durante uma semana. Algumas vezes em mais de

um local do municipio, permitindo turmas simultdneas ao longo da semana.

~ A participagdio das pessoas ¢ pré-agendada pelos organizadores do evento.

12 s S o i :
O termo info-excluido é usado para indicar a condi¢do de pessoas sem acesso aos recursos da TI, em especial

0 computador e a internet.
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~ Uma equipe da CELEPAR acompanha a cxecucdo do programa no municipio. sendo
responsdvel por conduzir as aulas, contando com apoio de pessoas da comunidade

local para suporte. na condi¢io de monitores.

~ Uma apostila ¢ distribuida aos participantes, que também recebem um certificado de

participagdo.,

» Durante o curso sdo dadas nocdes basicas de uso do computador, oferecendo um
primeiro contato da maioria das pessoas com 0 computador e fazendo com que elas

superem o medo e a resisténcia inicial de utiliza-lo.

A pesquisa foi realizada entre os dias 18 e 22 de novembro de 2002, nos municipios de
Sarandi, Mandaguari e Mandaguacu, da regido de Maringa, estado do Parana. Alguns dados

adicionais sobre os municipios sdo apresentados com o objetivo de contextualizacdo.

Sarandi ¢ um municipio com 71.422 habitantes, com 97.29% desta populacdo residente na
area urbana, segundo dados de 2000 do IBGE". Registra um Indice de Desenvolvimento
Humano Municipal IDH-M" de 0,768 » segundo dados de 2001, ocupando a 96° posi¢io entre
0s 399 municipios do Parand e a 1294° posi¢do entre os 5561 municipios brasileiros.
Apresenta, ainda segundo dados do IBGE de 2000, uma taxa de alfabetizagdo de 90,80% entre

as pessoas com 1dade igual ou superior a 10 anos.

Mandaguari. segundo as mesmas fontes, ¢ um municipio com 31.395 habitantes. com 90.08%
da populagdo residente na drea urbana. Registrou em 2001 um IDH-M de 0,791, ocupando a
37" posicdo entre os municipios do Parana e a 774% entre 0s municipios brasileiros. Apresenta

uma taxa de alfabetizacao de 89.40% entre as pessoas com idade igual ou superior a 10 anos.

Mandaguacu, ainda segundo as mesmas fontes. ¢ um municipio com 16.828 habitantes. com
83.87% da populagdo residente na area urbana, Registrou em 2001 um IDH-M de 0.762.
ocupando a 118" posi¢do entre os municipios do Parand e 15272 posigdo entre os municipios
brasileiros. Apresenta uma taxa de alfabetizagdo de 90.10% entre as pessoas com idade igual

ou superior a 10 anos.

1 Informagoes do site IBGE — Cidades(@, acessadas em www.iboe.woy breidadesat/default.php (junho/2003)

H Informagoes a partir do site Www.pr.gov.br, em junho de 2003, acessadas em http://celepar7.pr.gov.br/e-

Prefeituras/Relatorios/idh-geral-parana. xls
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O pesquisador compds a equipe do programa durante a semana, atuando como instrutor ou
como monitor em todas as turmas. contando com mais uma pessoa da equipe da CELEPAR

nos treinamentos.

5.1.1 Observacio participante e interacio durante o desenvolvimento dos treinamentos

Resgatando os registros do capitulo 4 — Metodologia, este procedimento foi adotado em 15
turmas, sendo 12 na localidade de Sarandi, 2 em Mandaguari e 1 em Mandaguagu, municipios

da regido de Maringa, estado do Parana, envolvendo 297 participantes.

A forma definida foi a participa¢do do pesquisador no programa, como instrutor ou como
monitor, buscando o estabelecimento de um didlogo com os participantes, visando obter uma

primeira percepgdo deles acerca do tema pesquisado.
Esta técnica de participagdo e interagio teve trés fases ao longo da semana.

Nas trés primeiras turmas. no municipio de Sarandi, o objetivo foi de aproximacio. visando

obter uma primeira percep¢do sobre a reagdo das pessoas 4 pesquisa e a existéncia ou nio de

expectativas com relagdo ao objeto pesquisado.

Nas doze turmas seguintes. na segunda fase, foram feitas as entrevistas individuais e, em
paralelo ao processo de entrevista, foram feitas validagdes com os grupos para, num universo
maior de participantes. confirmar os resultados que estavam sendo obtidos nas entrevistas. Foi
utilizada uma abordagem ndo explicita. tentando nio induzir as respostas e nem influenciar as
pessoas que ainda poderiam ser entrevistadas. As interagdes eram feitas de forma integrada ao
curso. sendo ds vezes feita junto a turma toda. is vezes junto a grupos menores. usando
também espagos mais informais. como o intervalo, as conversas com pequenos grupos. o

encerramento ¢ a despedida das pessoas.

Nas seis dltimas turmas, a terceira fase, buscou-se. adicionalmente s entrevistas e a interagdo
com o grupo (ou grupos), a identificagdo de novos aspectos a serem explorados, que ainda niao

tivessem aparecido nos didlogos anteriores ou nas entrevistas Ja realizadas.

5.1.2 Observacio participante e interacio — Resultados

As interagdes, jd nas trés primeiras turmas, indicaram que os participantes tinham expectativa
com relagdo a utilizagdo da TI tanto no dmbito pessoal, quanto, e principalmente, pelo
governo. Também indicaram que podiam priorizar a sua expectativa de utilizagdo da TI pelo

governo lendo como referéncia os trés aspectos que hoje sustentam os projetos de Governo
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Eletrénico: servicos ao cidadio. governanga e E-democracia. nos termos Ja definidos no item

3.4 — Governo Eletronico.

Os pertis dos resultados das pesquisas individuais, 4 medida que iam se formando. conforme
apresentado no item abaixo, foram também validados de forma coletiva. A preocupagio maior
com "uso do computador” na busca de melhor capacitagio para o trabalho e a percepgdo de
que o governo deveria promover esta capacitacdo, sempre esteve presente. Também os demais
aspectos tabulados como prioritarios eram sempre citados, como 0s usos na satide e no

combate a miséria e fome.

Ha uma percepgio pelos participantes da melhoria de outras atividades a partir do uso da TI,
foram citadas diversas vezes as questdes dos bancos “que mudou muito” e também dos
supermercados: “‘agora ¢ tudo diferente”. Embora nio tenham sido feitos registros
quantitativos. a maioria que se referia aos bancos, o fazia em virtude da sua relagdo com estas
instituigSes decorrentes dos seus beneficios da previdéncia social, ou do acompanhamento de
outras pessoas que iam aos bancos buscar a sua aposentadoria ou pensdo. Alguns chegavam a

citar que o governo “j4 esta comecando a usar (a TI)”, mas falta muito.

Uma unica citagdo espontanea, com relagdo ao uso da TI na esfera publica. foi feita por um
senhor que estava tazendo o supletivo e sabia que o “o0 exame supletivo agora é feito usando o

computador”,

5.1.3 Entrevistas individuais e coletivas

Foram entrevistadas 95 pessoas. destas, 30 entrevistas individuais ¢ 65 em entrevistas

coletivas.

Nas entrevistas individuais o pesquisador ¢, em alguns casos, o segundo instrutor que

participava do programa. conversava com a pessoa para levantar as informacgdes buscadas.

O pesquisador conduzia o treinamento desde o comego, fazendo as observagdes para
validagdo e estabelecendo o contato e a relacdo com os participantes. Por uma questdo de
ctica. era dito que junto com o programa estava sendo feita a pesquisa, que esta se daria

naturalmente durante o curso, e que observagdes seriam feitas e registradas, sem identificacio

pessoal.

Estando o treinamento em curso normal € as relagdes ja estabelecidas, o pesquisador colocava
Nas conversas os questionamentos e voltava a interagir a partir das respostas dadas. visando

observar o entendimento das questdes ¢ a consisténcia das respostas. Enquanto isto, o
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segundo instrutor assumia o comando do curso. sem interrupgdo. Muitas vezes as proprias
informagdes sobre idade. escolaridade e profissio eram obtidas de forma natural nas
conversas, sem dar a conotag¢do de uma entrevista. Algumas anotagdes essenciais eram feitas
durante a conversa e outras eram feitas imediatamente apos, fora da area de visio dos

participantes.

O processo ndo se mostrou favoravel 4 gravacdo. nem a busca de informagdes sobre a renda
familiar, que poderia completar o perfil dos entrevistados, mas intimidaria e constrangeria as

pessoas.

As entrevistas coletivas foram feitas em turmas pequenas, com nédo mais de 10 pessoas. Nesta
modalidade era distribuida uma folha com as questoes a serem pesquisadas. Cada questdo era
comentada e discutida, o pesquisador apresentava o tema. fazia comentarios e estabelecia
didlogo com os participantes. S6 entdo era solicitado que eles registrassem as suas respostas
para cada item. Muitas vezes, dada a dificuldade de escrever de muitos participantes, o
pesquisador e o instrutor ajudavam as pessoas no registro das suas opinides. Além dos
registros dos participantes, outros eram feitos pelo pesquisador, que diziam respeito a

opinides relevantes, ou depoimentos, manifestados durante as conversas.

5.1.4 Entrevistas - Resultados

Os dados abaixo apresentados consolidam as respostas obtidas nas duas modalidades de

entrevista.

As informagdes buscadas foram: sexo. idade. escolaridade. atividade profissional, experiéncia
anterior na utilizagdo da TI, expectativa de uso da TI no ambito pessoal, expectativa com
relagdo a prioridade de uso da TI pelo governo ¢ percepcio de nivel de prioridade no uso da

TI pelo governo entre as questdes: Servicos, governanga e e-democracia. nos conceitos ja

definidos.
5.1.4.1 Perfil dos entrevistados

Quanto ao sexo:

Tabela 4 - Perfil dos entrevistados: sexo

Sexo Qtd | %
Masculino 42 442
Feminino 53 55.8
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Total 95 100

Quanto a escolaridade:

Tabela 5 - Perfil dos entrevistados: escolaridade

| Escolaridade Qtd %
Nao estudou ou estudou apenas um ano 6 6,3
Até 0s quatro ou cinco primeiros anos (antigo primario) 40 42,0
Até 0s 0ito anos do ensino basico (antigo gindsio) 19 20,0
Até o segundo grau ( incompleto) 14 14,7
Segundo grau completo 9 9.5
Superior completo 2 2,1
Pés-graduacio | 1,1
Néao informado 4 42
Total 95 100

Estes dados mostram uma predominincia de pessoas com baixa escolaridade. Apesar do
registro de pessoas sem estudo ou com apenas um ano de estudo ser de 6 pessoas.
representando 6,3%. a quantidade de pessoas que, na pratica, tinha grande dificuldade de ler e
escrever cra significativa. A presenca de pessoas com curso superior, duas pessoas
representando 2.1%%. ¢ pos-graduacdo. uma pessoa. representando 1.1%. deve-se a presenca de

professoras e coordenadoras que estavam acompanhando grupos de participantes.
Quanto ao acesso anterior ao computador:

Tabela 6 - Perfil dos entrevistados: acesso anterior a TI

Ji Acesso anterior ao computador Qtd ]l Yo W
i Ja tem experiéncia e acesso ao computador 2 21
! Ja tinha contato anterior. mas nfo tem dominio e nem pratica 14 14,8
Utiliza como usuario de algum sistema 3 3.2
' Nunca usou ou teve contato com o computador 76 80,0
| Total 95 100
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O dados demonstram quase a totalidade de pessoal sem nenhuma experiéncia na utilizacio do
computador. totalizando 93 pessoas e representando 97,9%. As pessoas que ja tinham

experiéncia estavam acompanhando familiares ou amigos.

Quanto a idade:

Tabela 7 - Perfil dos entrevistados: faixa etiria

Faixa etdria Qtd %

Entre 15 e 20 anos 11 11,6
Entre 21 e 30 anos 15 15.7
Entre 31 e 40 anos 18 18,9
Entre 41 e 50 anos 14 14,8
Entre 51 e 60 anos 25 26,3
Entre 61 e 70 anos 7 7.4
Mais de 70 anos 5 3.3
Total 95 100

Quanto a ocupagio:

Tabela 8 - Perfil dos entrevistados: profissdo

Ocupagio principal Qtd %o
Servicos gerais (lixeiro, coveiro, manutencio basica. zelador e |21 22.1
afins)

Pedreiro. marceneiro. encanador. jardineiro 14 14.7
Aposentado e/ou pensionista 11 11,5
Do lar 11 11,5
Auxiliar administrativo (servigos de escritorio. secretaria) 7 7.4
Costureira, artesdo 6 6.3
Educador. professora 5 3,3
Estudante 5 5.
Desempregado 4 4,2
Supervisor de servicos gerais 3 3.2
Mecanico 3 3,2
Outros - 4,2
Nio informado 1 1.1
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Total 95 100

A maioria dos participantes exerce atividades simples e sem especializa¢do. Apenas quatro

pessoas, representando 4,2% dos participantes. estavam desempregadas.
5.1.4.2 Expectativa de uso da TI no Ambito pessoal

Foram buscadas as expectativas dos participantes quanto a utilizagdo da tecnologia na vida
deles, caso tivessem acesso mais facil aos recursos de TI, na linguagem apresentada: “‘se
tivesse computador em casa ou facilidade de uso em algum lugar”. Eram questSes abertas,
como as demais, sem lista prévia de opg¢des. Devido ao fato de uma parcela expressiva citar
mais do que uma atividade, foram consideradas as primeiras e segundas alternativas
apresentadas. representadas na tabela abaixo nas colunas Principal e Secundaria.
respectivamente.  Trinta e trés pessoas. representando 34,7% dos participantes, ndo

registraram uma segunda op¢io.

A analise mostra a existéncia de uma expectativa prioritria por parte de todos os
participantes. Aspectos relacionados a capacitacio para o mercado de trabalho foram as de
maior freqiiéncia. Quarenta e quatro pessoas. representando 46,3 %, responderam itens

relacionados a esta capacitagio.

Por exemplo. um pedreiro, de 35 anos. percebe o potencial de uso no seu trabalho. dizendo
que poderia ter um “'site” na Internet e concorrer como os engenheiros e empreiteiros, pois “os
engenheiros pegam as obras ¢ subcontratam os empreiteiros, que subcontratam os pedreiros.
nos ganhamos muito pouco. a parte boa fica com eles.” Poderia usar também para ftazer

or¢amentos, projetos. etc.

Um carteiro, de 53 anos, declarou: “Tenho trinta anos de correlo, sou carteiro, se tivesse mais

conhecimento do computador poderia melhorar na minha fun¢do”.

O uso da Internet apresentou também uma boa expectativa, inclusive na utilizagdo para

compras, mas a pesquisa aponta que isto é uma segunda prioridade dos entrevistados.

Apenas uma pessoa respondeu que utilizaria a TI para se relacionar com o governo,

apresentado o termo “Comunicar-se com o Governo™.
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Tabela 9 - Expectativa de uso da TI no Ambito pessoal

1Fﬁzscrir;ﬁo Principal Secundairia
Qtd % Qtd %

Capacitagdo pessoal para ter melhores condigdes | 22 23,1 3 3.2

de trabalho. Conseguir um emprego, ou um

emprego melhor ou ainda evoluir no emprego

ﬂde esta.

Melhorar os negdcios/atividades profissionais ja |18 18,8 - -

desempenhadas

Aprender coisas novas, independente da questdo | 16 16,8 4 42

de emprego

Controles domésticos, or¢amento, | 7 7,4 6 6,3

acompanhamento das despesas, receitas de

culinaria etc.

Atividades  escolares proprias  (trabalhos, |5 5,3 - -

pesquisas etc.)

Atividades escolares dos familiares (filhos, netos) |5 3.3 1 1,1

Acessar a Internet 5 5.3 20 21,0

Capacitar familiares para o mercado de trabalho | 4 4.2 12 12,6

Comunicar-se com parentes ou amigos 4 4,2 5 5.3

Comprar pela Internet 4 4,2 3 3.2

Diversdo. lazer. jogos, musica (pessoal e para|3 2 3 3.2

familiares)

Comunicar-se com o Governo 1 1,1 - -

Usaria mas ndo sabe para qué 1 |9 - -

Desenvolvimento de atividades profissionais no| - - 5 5,3

proprio  computador (digitagdo, trabalhos,

pesquisas)

Nio informado - - 33 34,6

@tal 95 100 95 100

5.1.4.3 Expectativa de uso da TI pelo Governo

Nao foi apresentada uma grade de possibilidades de respostas, os dados abaixo sdo produtos
da tabulagio feita apds o processo das entrevistas. Este item da entrevista procura identificar

duas questdes: se existe a percepcdo que a TI é realmente importante nas questdes do governo

e, sendo. em que areas, segmentos ou atividades.
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Tabela 10 - Expectativa de uso da TI pelo Governo

Descricao Qtd Yo

Capacitar as pessoas no uso do computador, visando melhores |38 40,0
oportunidades de emprego, novos empregos ou evolugdo no
emprego atual

Melhorar e agilizar o atendimento e servicos da satde 15 15,8
Auxiliar os mais necessitados, atender os miserdaveis, eliminar a|1] 11,6
fome

Melhorar a educagdo em geral, permitir que os estudantes tomem | 10 10,4
contate com o computador desde os primeiros anos de estudo

Citadas prioridades governamentais, mas o claro entendimento que | 8 8,4
a TI ndo seria relevante nestes casos

Melhorar as condicdes de emprego (ndo € capacitacdo e também |3 32
ndo se sabe como)

Diminuir a violéncia, aumentar a seguranca 2 2,1
No seu controle interno, controlando melhor os funciondrios e os |2 2,1
servigos em geral, acabar com a corrupcdo

Agilizar o servigo da justica 1 1.1
Incentivar e controlar melhor as empresas para que elas possam dar | | 1,1
mais emprego

Nio informado e/ou ndo entendida a questio 4 4.2
Total 95 100

Otto pessoas falaram de forma clara que o uso da TI ndo seria relevante nas questdes do
governo. Estas pessoas percebem problemas e areas prioritdrias mas nido associam a TI a
solugdo destes problemas. Quatro pessoas ndo souberam informar e/ou nio entenderam bem
do que se estava falando. Os demais, 83 entrevistados que representam 87.4% dos
entrevistados, apresentaram expectativas de utilizagdo da TI pelo governo. Nas conversas era
buscada uma validacio das expectativas, pois julgava-se que as pessoas poderiam falar das

areas de governo que sempre sdo apresentadas como criticas, como salide, seguranca,
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trabalho. mas sem ter uma percepgido do uso da TI nestas areas. Fram feitas perguntas do tipo:

15 . . ;
mas como o computador ~ poderia ajudar nisto?

Os resultados apontam uma grande expectativa na questdo do emprego. Quarenta e uma
respostas. representando 44.3%, abordam o aspecto emprego. Trinta e oito delas, 40%,
apontam para a expectativa de que o governo capacite as pessoas, em TI, para que elas
possam ter mais condi¢es no mercado de trabalho. Muitos chegaram a comentar que até
existem cursos de computagdo no mercado, “mas nds nio podemos pagar, entéio o governo
deveria fazer”. Registravam ainda mais esta preocupagdo com o custo destes cursos, pois “a

familia toda” precisava fazer.

“O Governo tem que se preocupar em levar a tecnologia para o povo. O pais precisa disto, o

Japdo usa mais a tecnologia no trabalho, o povo sabe usar, e 14 as coisas sio melhores”.

(carteiro. 55 anos)

A segunda prioridade, com 15 indicacdes, representando 15,8%, foi a saude. Neste setor os

exemplos foram muito claros.

Uma senhora de 74 anos argumentou a sua escolha: “A prioridade de uso de computador pelo
governo deveria ser a saude. O governo pode melhorar muito o uso do computador, como
aconteceu com os bancos. O computador poderia controlar mais as consultas, agilizar o
atendimento e também fazer o controle dos remédios e das consultas: a gente vai no posto e

eles ndo sabem o que a gente tem que tomar”.

Este também era o entendimento de uma outra mulher de 65 anos, que comentou com muita
clareza a falta de agilidade na saude. citando exemplos de pessoas que na espera de uma
consulta/exame tiveram muitos problemas. O computador também poderia ser usado para
controlar os remédios que eles (os médicos dos servi¢os publicos) passam para a gente: “A

gente vai l e eles nem sabem que o remédio Jd acabou ou qual que tem que tomar agora’.

Um pedreiro de 45 anos foi também claro: “a saude ¢ um caso sério, se precisa de um médico,

fica mais doente ainda — Ninguém controla nada, o computador poderia ajudar”.

Outra mulher de 55 anos comentou exemplos de pessoas que morreram na dependéncia de

marca¢do de exames e/ou consultas, ¢ de casos de outras conhecidas que tiveram que “fazer

s . i . ,
O termo computador era o mais familiar aos participantes, para representar o que neste trabalho esta sendo

tratado por TI - Tecnelogia da Informacio.
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um empréstimo para pagar o tratamento particular, ainda estio pagando™ a doenga era grave e
teriam que esperar muito tempo, “iam morrer antes, mas ainda tiveram a sorte de poder fazer
um emprestimo”, ao dar este exemplo, comentou ter o entendimento que o uso do computador

poderia ajudar a identificar os casos mais prioritdrios e agilizar o atendimento destes.

Alnda no aspecto satde, as conversas apontavam uma necessidade de maior controle do preco

dos remédios e que para isto “o computador pode ajudar”.

Auxiliar os que passam mais necessidade também teve prioridade, aparecendo em terceiro
lugar, com 11 citagdes, representando 11,6% dos entrevistados. Foram declaragGes marcantes,
vindas de pessoas muito simples, com baixissimo poder aquisitivo, que declararam: “nés
ainda temos alguma coisa, mas tem gente que passa necessidade mesmo, passa fome, €
miséria mesmo”. Associando o uso da TI a esta questdo, citagdes foram feitas sobre a falta de

controle dos programas de ajuda feitos pelo governo, “as coisas acabam indo para quem ndo

precisa’.

O quarto aspecto mais citado, com dez ocorréncias, representando 10,5%, foi a educagdo. A
expectativa apresentada ¢ do acesso ao computador nas escolas Ja a partir dos primeiros anos,
e acompanhando todo o periodo de estudo. Foram citadas expectativas de que as escolas
deveriam ser meios de difusdo de uso do computador, nio so para os estudantes, mas também

para as pessoas da comunidade.

A pessoa que apresentou a expectativa com a agilidade da justi¢a, uma mulher de 62 anos.
citou o caso da mulher que foi morta pelo marido (na regido e no dia anterior ao da entrevista,
assunto do dia na imprensa local): “cla j4 havia procurado a justica, mas a audiéncia era sé
daqui a seis meses”, afirmando de forma objetiva que o computador poderia ajudar muito

estas coisas, era s6 o governo “querer usar”.

Além destas prioridades acima, apresentadas de forma espontanea pelos entrevistados. uma
ultima questdo procurou identificar qual a percepcdo de prioridade com relagdo as trés linhas
que estdo se consolidando como pilares de um programa de Governo Eletrénico, conforme

abordado e conceituado no item 3.4 — Governo Eletronico: servigos ao cidaddo, governanga e

e-democracia.

Estes conceitos eram explicados com outras palavras, buscando uma linguagem acessivel aos

participantes e através de exemplos de possibilidades de uso da TI nas diversas frentes.
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O pilar de servicos ao cidaddo foi apresentado como a criagdo de mais servigos, mais
agilidade nos servigos, menos burocracia quando precisa-se de alguma coisa do Estado,

melhor atendimento.

O pilar de governanga foi apresentado associado a aspectos de mais controle interno, mais
eficiéncia, melhor gestio dos recursos, melhor definicdo do que fazer, do que priorizar,

racionalizagdo dos gastos.

O pilar de e-democracia foi apresentado associado a formas de participagdo, a prestacio de

contas pelo governo, a facilidade de comunicagdo entre Estado e cidadio.

A solicitagdo era que os entrevistados escolhessem: a) o foco prioritario; b) uma segunda
prioridade, se for o caso; ou c) a indicagdo de que NAO ¢ prioritario, se for o caso. O item
também poderia ser deixado em branco, indicando que nao era prioritirio mas também nio

era ndo prioritdrio. A tabulagdo apresentou os dados abaixo.

Tabela 11 - Expectativa em relacio a servigos ao cidadio

Percepg¢io Qtd %

E a prioridade maior 43 45,3
E uma prioridade menor 0 9,5
Néo ¢ prioritdrio 2 2.1
Né&o comentado 41 432
Total 95 100

Tabela 12 - Expectativa em relagio a governanca

Percepcio Qtd. | %o

E a prioridade maior 45 474
E uma prioridade menor 15 15,8
Nio € prioritario 6 6.3
Nio comentado 29 30,5
Total 95 100
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Tabela 13 - Expectativa em relacgio a e-democracia

Percepcio Qtd. | %

E a prioridade maior 2 2,1
E uma prioridade menor 9 95
Nio ¢ prioritdrio 15 15,8
Néo comentado 69 72,6
Total 95 100

As respostas mostram haver uma expectativa expressiva e equilibrada entre os itens Servicos
ao cidaddo e governanga. Conforme mostram as tabelas abaixo, 90 pessoas escolheram uma
das linhas como prioritaria. destas, 45 Optaram por governanga, representando 50%, enquanto

43 optaram pelo item servigos ao cidadio, representando 47,8%. Apenas duas escolheram e-

democracia, representando 2,2%.

Quanto a uma segunda prioridade, apenas 33 pessoas escolheram. Havendo uma preferéncia

por governanga. com 15 indicagdes, seguida por servicos e e-democracia como segunda

prioridade, com 9 indicagdes cada.

Quanto a explicitagdo de que o item ndo ¢ prioritdrio, foram 23 indicacdes, representando a
indicagdo de 23 pessoas, visto que a op¢do era Unica. Quinze delas, representando 65,2% dos
que se manifestaram. indicaram a e-democracia como um item ndo prioritario. seguido de seis

indicacoes. 26,1%. para o item governanga, ¢ duas para servicos ao cidadio. com 8,7% dos

que escolheram.

Tabela 14 - Prioridade principal por componentes do e-gov

llfl a prioridade maior Qtd. | % |
Servicos ao cidadio 43 47,8
Governanga 45 50,0
E-democracia 2 2.2
| Total 90 |100
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Tabela 15 - Segunda prioridade por componentes do e-gov

_Euma prioridade menor Qtd. | %
Servicos ao cidadio 9 27.3
Governanca 15 454
E-democracia 9 273
Total 33 100
Tabela 16 - Nio prioridade por componentes do e-gov

;‘io ¢ prioritirio Qtd. | %
Servicos ao cidadio 2 8,7
Governanca 6 26,1
E-democracia 15 65,2
Total 23 100

Algumas observagdes adicionais, bem como comentarios e consideragdes feitas pelos

entrevistados, merecem destaque. Com relagdo a baixa prioridade atribuida a questdo de e-

democracia:

~ Este foi o item que menos entendimento apresentou por parte dos entrevistados, 69

dos participantes, 72.6% nio se pronunciaram a respeito do tema. Dos 26 que tiveram
um entendimento, 15 foram claros ao dizer que este item ndo depende da TI para ter
um avango, 9 disseram que depende pouco e apenas 2 viram como prioritria a

utilizagdo da TIL.

Um pedreiro, de 35 anos, comentou: “ O computador ndo vai na favela ver o que é
passar fome de verdade, também nio consegue saber quem precisa e quem nio
precisa, no fundo da vila o computador ndo chega. Quem engorda o boi é o olho do
dono”, seguindo a conversa expds perceber que existiriam muitos outros mecanismos
de aproximagdo, que sio até buscados pelas comunidades mais carentes, mas que

arecem ndo “chegar” no governo. E isto nio acontece pela falta do computador, ¢
p

“pela falta de vontade do governo”.

Um zelador. de 50 anos, comentou que conhecer mais o que o povo quer também ¢

importante ¢ o computador pode ajudar, mas ja tem outras formas e ele ja tem um
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monte de informagdo. Ele usa mais as informagdes para cobrar do que para fazer

alguma coisa.

» Uma educadora, de 41 anos. comentou que quanto ao seu uso para uma maior
participagdo. acha que nfo é o foco. Existemn outras formas, como o caso do projeto

em que esta envolvida. Ndo precisa do computador para saber a necessidade do

pessoal, é s6 querer ir 14 e ver.

Quanto a participagdo, ja existem mecanismos que, mesmo sem o uso do computador,

ndo sdo buscados pelo governo. (rapaz. 15 anos, estudante)

» Nio é o computador que vai fazer a diferenga, mas a vontade de chegar mais préximo

de quem esta necessitado. (mulher, 30 anos, do lar)

Y

Quanto a questdo da cidadania/participacio, j4 existem outras formas, ndo dependem

do computador, é s usar. (mulher, 74 anos, aposentada).

As respostas priorizando servigos ao cidadio e governanga foram comentadas com questdes
proximas as registradas no item anterior, expectativa de uso independente destes trés aspectos.

Em servigos, eram citados aspectos relacionados a saude ¢ a morosidade de qualquer servigo

publico.

As pessoas entrevistadas citaram ter percebido o efeito do uso da TI nos servigos de outros
setores, ¢ que estes ainda ndo chegaram no governo. Foram feitas diversas referéncias aos
servicos bancarios e aos supermercados. que tiveram mudan¢as, para melhor. a partir do uso

da TI. No governo isto ainda nio chegou. segundo comentarios dos entrevistados.

Trés pessoas citaram que na questdo de eficiéncia interna, ligada a governan¢a, a TI ndo

adianta, pois sdo situagdes que nio mudam mais. £ uma falta de crenga na possibilidade de

mudanga no setor publico.

Trés pessoas também citaram que no dmbito interno do governo a TI ndo deveria ser muito

usada para nio gerar mais desemprego.

Uma ultima referéncia ainda merece destaque. a de um pedreiro, de 55 anos. que disse que o
governo deveria usar mais a TI na parte de controle. Melhores servigos ndo estdo sendo
deixados de ser prestados por falta do computador, mas por falta de mais controle interno. O
POUCO que o governo usa, tanto interno como para fiscalizar as empresas, de pouco adianta,
pois o pessoal acha a forma de burlar os controles. (citou como exemplo conhecer reparti¢des

que trabalham com “ponto eletrénico™, mas que € fraudado da mesma forma).
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Finalmente. as andlises obtidas a partir deste instrumento de pesquisa, indicam que os
participantes sdo detentores de expectativa em relagdo a utilizagao da TI pelo governo. Estas
respostas serdo usadas nos proximos topicos deste capitulo, compondo com os demais dados
obtidos pelos outros levantamentos, aqui relatados, a resposta para a pergunta de pesquisa e a

analise das hipdteses formuladas.

5.2 Programa de Governo Eletrénico do Estado do Parana: e-Parana

Algumas informagdes de contexto precisam ser apresentadas. O Estado do Parani estd
localizado na regifio sul do Brasil, tendo uma populagdo de aproximadamente 9.560.000,

segundo o censo demografico do IBGE de 2000, E dividido em 399 municipios.

No que diz respeito ao uso da TI, o Estado conta com a CELEPAR - Cia de Informatica do
Parana, empresa de economia mista, criada através da Lei 4945, de 30 de outubro de 1964. A
CELEPAR foi a primeira empresa de informatica publica do Brasil e nesta pesquisa foi
identificada como principal agente de mobilizagdo e implementagio das acoes do programa

de Governo Eletronico do Estado, o e-Parana.
As informagdes procuradas nesta fase da pesquisa foram:

» O histérico do programa e-Parand, sua evolugdo, situagdo atual e perspectivas de

evolugdes jd definidas.

~ Os conceitos que sustentam o programa, procurando o estabelecimento de uma relago

com o referencial tedrico ja apresentado.
~  Os produtos e resultados j4 apresentados pelo programa.
» Perfil dos usudrios do programa.

» A identificagdo da existéncia de formas de comunicagdo entre o programa ¢ a

populagdo. bem como as formas adotadas para o levantamento das expectativas.
~ Outras informagdes relevantes no contexto desta pesquisa.

As técnicas utilizadas para a obtencdo destas informagdes, conforme j4 citado no capitulo 4 —

Metodologia. foram:

'% Fonte: site www ibge.gov.br, acessado em 29 de janeiro de 2003.
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~ Entrevista com a coordenadora do programa de Governo Eletronico, no ambito da

CELEPAR - Cia de Informatica do Parana.
» Consulta em materiais disponibilizados pela coordenadora a partir da entrevista.

~ Consulta a materiais disponiveis no site do governo do Estado do Parana, a respeito do

seu programa de Governo Eletronico.

~ Pesquisas no site de servigos do governo do Estado, o www.pr.oov br.

\ o

Pesquisa bibliografica de dados sobre o programa de Governo Eletrénico do Estado do

Parana (Cunha, 2000; Akutsu e Pinho 2002; Fernandes 2001; Alves 2002).

Y/

Outros contatos com a coordenadora do programa e com pessoas ligadas ao projeto,

visando dirimir dividas e buscar informacdes adicionais.

5.2.1 Historico e situacdo atual do e-Parani

Segundo informagdes colhidas na entrevista e no site do projeto e-Parani'’, o programa ¢

mais um produto da constante evolugio do uso da Tecnologia da Informagio no Estado do

Parana.

O Estado do Parana vem apresentando uma significativa evolugido e mudanca no perfil do uso
da Tecnologia da Informacdo. O inicio da utilizagdo pode ser localizado na década de 60.
com o emprego da Tecnologia da Informagdo para o processamento da folha de pagamento,
na scqiéncia o processamento do sistema de contabilidade e assim sucessivamente. nas

atividades internas necessarias ao funcionamento do Estado.

No meio da década de 90, constatou-se uma mudanea significativa no uso da Tecnologia da
[nformagdo no Estado do Parand. Mantendo o pioneirismo da década de 60, o Estado foi
inovador ao utilizar a Internet para a publicacdo. através de um portal WEB, das suas

informagdes institucionais (Cunha, 2000: 93).

A primeira versdo do portal paranaense, www.pr.cov.br, foi implantada em setembro de 1995.

Foi o primeiro site oficial de governo estadual no Brasil. O potencial da Internet para
comunica¢do com o cidaddo foi percebido pelas organizagdes estaduais e varios servicos
comegaram a ser agregados ao site durante os anos de 1996 e 1997. Em abril de 1998.

implantou-se a Rede Cidaddo. um portal que congregava os servigos publicos ao cidadio no
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Estado do Parana. O objetivo central foi. a epoca, evitar que o cidaddo se deslocasse até os
orgdos publicos e tivesse que enfrentar filas. Na sua implantagdo. houve uma parceria da
CELEPAR - Companhia de Informatica do Parand, com as organizacdes estaduais de agua e
sancamento (SANEPAR), energia (COPEL), transito (DETRAN/PR), o banco estadual
(BANESTADO) ¢ a Prefeitura Municipal de Curitiba. Para divulgagdo dos servicos

eletronicos foi feita uma campanha de marketing simultinea em outros meios de

comunicagdo.

O projeto Rede Cidaddo foi 0 embrido de um projeto maior que comegou a tomar forma no
ano 2000, o programa e-Parand. Concebido por um grupo de gestores do alto escalio do
governo do Estado do Parana, o projeto tomou forma privilegiando trés frentes: a) a
alfabetizagdo digital; b) a criagdo de pontos de acesso em todo o Estado: e ¢) a criagdo de um

novo portal com servigos e informacées do Estado do Parana.

O programa criado pelo Decreto Estadual 3769/2001 foi langado oficialmente no dia 26 de
mar¢o de 2001. As informagdes do site do programa'® registram que o e-Parana é o projeto
de Governo Eletrénico do Parana que utiliza a Internet para disponibilizar servicos e
informagdes para a cidadania - o que traduz a postura do Governo do Estado de realizar uma
administragdo mais voltada para o cidadio — tendo como foco a qualidade de vida da

populagdo, estando fortemente baseado em trés pilares:
» Ampliagdo significativa dos servigos na Internet,

~ Criagdo de pontos de acesso para a populacdo usufruir dos servicos publicos. visando

diminuir os excluidos deste processo.
~ Alfabetizagio digital.
Buscando como beneficios:
~ Todos os servicos em um unico portal.
» Redugdo de custos para a Administra¢do Publica.
~ Economia para o cidadio (sem deslocamento, sem filas, 24 horas por dia...).

» Transparéncia na Administracio Publica.

E?E_m]g;x,u ww pr.eov.br/e-parana em 10/12/2002

'8 Site http: www . pr.gov.br/e-parana/index.shuni
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~ Maior qualidade nos servicos.
~ Democratizagio do acesso a informagdo e ao servi¢o publico.
» Interliga¢do com outros orgdos.

Cada um dos trés pilares definidos tiveram agoes especificas visando o seu fortalecimento. A
ampliagdo significativa de servicos na Internet pode ser constatada por alguns nimeros. No
final de 2002 o e-Parana dispunha de 1650 itens de servigos e informacdes, e o conjunto de
acessos aos servigos eletronicos do Estado gerava 13 milhdes de acessos ao meés, enquanto em

margo de 2001, este niimero havia sido da ordem de 1000 servigos e 4 milhdes de acessos ao

A

mes.

O pilar de alfabetizagio digital contou com o programa CELEPAR na Comunidade, descrito
com detalhes neste capitulo, representando a oportunidade de um primeiro contato com a TI a

30 mil pessoas de todas as regides do Parana.

Os pontos de acesso, que consiste na instalagdo de microcomputador conectado & Internet em
locais de grande circulagdo de publico e na capacitagdo de pessoas para que possam orientar e
ajudar os que queiram usar, atingiu a marca de 36 pontos instalados. Destes, 20 estio

instalados em Curitiba e os demais no interior do Estado.

No desenvolvimento e implantagio do programa uma estrutura multi-secretarias foi

estabelecida. com representantes do nivel decisério das Secretarias de Estado, tendo a

CELEPAR a coordenaciio executiva.

O projeto ¢ as iniciativas que o antecederam. foram e 540 objeto de premiagdes e também de

alguns estudos e citagdes.

Em 1999, ¢ antecessor do e-Parana. o projeto Rede Cidadio, foi escolhido como o melhor site
de governo na Internet, durante a V CONIP — Congresso Nacional de Informatica Publica.
realizado em Sdo Paulo. Concorreram sites de 45 orgdos publicos, da esfera estadual,

municipal e federal.

Em margo de 2002, o site do e-Parana recebeu o troféu TOP3, como um dos trés melhores

sites na categoria Regional Parana.

Em 2002. uma pesquisa realizada pela Federagdo das Industrias do Estado do Rio de Janeiro —

FIRJAN. elegeu o site do Estado do Parana como o melhor site de governo do Brasil.
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Fernandes(2001) em seu estudo e-Governo no Brasil apresentou uma classificagdo das
iniciativas dos Estados na area de Governo Eletronico e as classifica €m quatro categorias: 1)
Estados sem iniciativas identificadas: 2) Estados com e-gov incipiente; 3) Estados com e-gov

com servigos on-line; e 4) Estados com iniciativas mais complexas de e-gov.

O programa do Estado do Parana compos o quarto grupo, o dos Estados com iniciativas mais

complexas de e-gov.

Akutsu e Pinho (2002) fizeram um estudo cujo objetivo geral foi “analisar como a Internet,
um dos instrumentos bdsicos da nova Sociedade da Informacdo, tem sido utilizado pelos
gestores publicos para incremento da accountability e para a construgdo de uma sociedade
mais democrética”. Embora os resultados tenham apontado um baixo nivel de Accountability
nos portais pesquisados, alguns comentarios foram feitos:
“[novagoes relevantes foram observadas em relagdo aos servicos e informacoes
disponiveis aos cidaddos. A preocupagdo com a accountability é evidenciada em dois
portais, os dos estados do Parand e do Rio Grande do Sul O compromisso pela
transparencia das informagdes, conforme declaragdo publicada na Internet pelos dois

governos, represenla importanie avango na constru¢do de uma sociedade mais
democratica’” (Akutsu e Pinho, 2002: 12)

“Na verificagdo da existéncia de inovacdes relativas a interagdo entre governos e cidadéos,
foram constatadas nos portais novas formas de comunicagdo com a sociedade utilizando-se a
Internet: canal de comunicagdo com a autoridade méxima do Poder Executivo, conforme
observado no portal do Ceara: “Cartilha do Cidaddo™. incentivando o cidaddo a exercer sua
cidadania (Parana); divulgacido do processo de or¢amento participativo (Pernambuco e Rio
Grande do Sul); criagdo de locais de acesso publico a Internet (Belo Horizonte e Porto
Alegre); e adocdo de politicas que assegurem o acesso a Internet aos portadores de
necessidade especial (Prefeitura de Sio Paulo). Esses resultados sinalizam que alguns tragos

da Sociedade da Informacio ja estio presentes na sociedade brasileira, ainda que de forma

embriondria”. (Akutsu e Pinho, 2002: 12)

Todas as fontes de informagdes buscadas mostraram o programa com uma forma dindmica e
em constante evolugdo. Em entrevista realizada, a coordenadora do programa, no dmbito da
CELEPAR. citou que um novo portal j& estd em desenvolvimento (entrevista feita em
dezembro de 2002) e que uma importante transformacdo esta ocorrendo, apresentando um

relatorio de gestdo da empresa com alguns indicios de mudangas expressivas nos conceitos.

O programa de Governo Eletronico do Estado surgiu como mais um projeto envolvendo TI no

Estado. com um forte vinculo com outras atividades e projetos em andamento, mas, de certa
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5.2.2 e¢-Parana: Produtos e Resultados

5.2.2.1 Pontos de acesso — principais resultados

Foram criados 36 pontos de acesso envolvendo localidades da capital e do interior do Estado
do Parand. conforme jd citado, envolvendo a disponibilidade de computador e conexdo a

[nternet e capacitacdo de pessoas para auxiliar na operagdo do sistema e na busca das

informacdes e servigos.

Além da instalacdo destes pontos de acesso, foram feitas apresentagoes de divulgagdo dos
servicos e informagdes disponiveis em oOrgdos da administragdo, estimulando que os
funciondrios do Estado utilizem, através dos recursos de TI disponiveis nos locais de trabalho,

os servicos eletronicos do Estado.

Um estande do e-Parana foi montado em feiras e eventos do Estado. levando a um grande

publico o acesso aos servigos e informagdes.

Foram feitas parcerias com outras instituigdes. A coordenadora citou a parceria feita com o
Servigo Federal de Processamento de Dados - SERPRO, cujas dependéncias sdo proximas as
da CELEPAR. Em conjunto langaram o projeto “Mexa na Internet do seu vizinho”, que
procurou mobilizar a populagio da regido proxima as suas dependéncias para que utilizassem

os pontos de acesso la instalados e conhecessem os servigos e informagdes disponiveis.

Curitiba tem um ponto de grande concentragdo de pessoas que ja faz parte do roteiro turistico
da cidade. ¢ a “Feirinha do Largo da Ordem™. uma feira realizada todos os domingos.

Também na leirinha foi instalado um ponto de acesso e uma acdo de divulgacio foi feita.
5.2.2.2 Servicos e informacgdes — principais resultados

Nos ultimos meses de 2002. a média do numero de acesso ao més foi da ordem de 13 milhdes
de acessos, segundo informagdes obtidas junto as areas técnicas da CELEPAR e confirmada

pela coordenadora do projeto. O site disponibiliza 1650 itens de informagdes ou servigos.

O objetivo de ampliagdo dos servigos eletronicos contemplou a formagdo de um grupo de
trabalho, o mapeamento de servigos potenciais. o estabelecimento de regras estritas de
ordenacio dos servigos no portal — por area de interesse do cidaddo e ndo por orgdo ou
entidade. a obrigatoriedade da presenga dos servigos no portal, o treinamento dos funcionarios

envolvidos com os novos processos implantados.

78




Apos o langamento do e-Parana. foram sendo agregados servicos com diferentes
caracteristicas. Alguns voltados a Administracio Publica Estadual, como o de compras
atraves de leildo eletrénico. o Compras-Parana. ou o que torna disponivel na Internet o contra-
cheque do pagamento dos servidores. A relacio com outras esferas de poder, como
municipios, cimaras municipais, Tribunal de Contas foram suportadas por novos servicos
disponibilizados. A relagdo das empresas com o Estado também contou com NoVos Servicos,
como o catalogo de produtos e servigos do Parand, ou a Agéncia de Rede na Internet, a AR-
Internet, produto da Secretaria da Receita Estadual, que leva aos contadores ou proprietarios
de empresas a possibilidade de realizar uma gama de 70 servigos, antes sé possiveis com a
presenca fisica nas agéncias de rendas do Estado. No relacionamento com o cidaddo ¢ a
sociedade foram disponibilizados servigos que permitem consultas ao protocolo integrado do
Estado, o acompanhamento das realizacées do Governo, um servigo de “Quem é Quem”, que
permite conhecer toda a estrutura do Estado e obter as formas de contato, como e-mail e
telefone, as informagdes exigidas pela Lei de Responsabilidade Fiscal também foram
publicadas, servicos de Fale Conosco (com os gestores do programa), Fale com o Ouvidor e
Fale com o Governador também foram postos a servigo do cidaddo. O usudrio do site conta
sempre com um servigo de “procurei € ndo encontrei”, através do qual pode se comunicar

com o Estado informando que néio encontrou no site algum servigo.

Além de servigos e informagdes do Estado, o site oferece links para o acesso de servigos e
informagdes de interesse da populagdo que nio sio do Estado. Como, por exemplo, servicos
de achados ¢ perdidos. de consulta a lista telefénica. de divulgacdo de resultados de

vestibulares. além de links com outros sites governamentais.

Os servigos que apresentam o maior nimero de acesso. proximo a 50% do total, sio os

servigos do DETRAN e os servicos da AR-Internet. ja citada.

Os servicos do DETRAN. ainda segundo a coordenadora do projeto, tém como principais
usuarios proprietdrios de veiculos, motoristas habilitados, despachantes e pessoas que

trabalham com o comércio de veiculos.

Os servigos da AR-Internet sio dirigidos aos contadores efou responsaveis pelas empresas do

Estado.

O e-Prefeituras, entendido como um integrante do projeto de Governo Eletronice do Estado, é
0 estabelecimento de um canal de comunicagio. via Internet, para aproximar as prefeituras do

Parana dos governos estadual e federal. O portal do e-Prefeituras disponibiliza as prefeituras
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municipais um conjunto de informagdes gratuitas, com acesso exclusivo e controlado, como
[ndicadores do FPM'", repasses financeiros federais e estaduais. protocolo integrado do
Estado, informacdes agro-pecudrias, de saude. educacdo, obras do governo estadual e fontes
de financiamento. entre outras. Disponibiliza. ainda, um conjunto de aplicativos a serem
utilizados pela gestdo municipal, como lista telefdnica interna, cadastro de contatos. agenda
do prefeito, atos legais, pedidos ¢ reivindicagGes da sociedade. Sio resultados do projeto 391
prefeituras implantadas. com perspectivas de implantar, ainda neste exercicio, nos 399
municipios do Parana. Mais de 2.400 usudrios cadastrados, servidores municipais, 150 links

ativos para sites de interesse de prefeituras e 20 servigos especialmente desenvolvidos para

elas.

Um novo produto, ainda em desenvolvimento. citado pela coordenadora e que integrara o
projeto de Governo Eletronico do Estado. ¢ o Portal da Comunidade. com o objetivo de
auxiliar a organizar a vida das comunidades do Parana. Neste espago eletrénico havera locais
para o anuncio de eventos, empregos, servicos (como de encanadores, pedreiros, costureiras
etc.), classificados, doagdes, projetos comunitarios, além de referéncias para acesso a outros
sites comunitarios. O portal vai atender, por exemplo, associagdes de moradores, clubes de
maes, grupos de apoio a institui¢des hospitalares ou de abrigos, pastorais sociais, conselhos
tutelares e corporagdes voluntarias, entre outros. Quer-se estimular o crescimento social,
dando as pessoas a oportunidade de um entrosamento maior na sociedade, além de apresentar

um meio para que elas possam procurar e até aumentar as suas rendas.

Também ndo ha registro na empresa do perfil dos usuarios do site e dos servigos. A pesquisa
teita em 2000 “Portal de Servicos Publicos e de Informagdes ao Cidadio: Estudo de Casos no
Brasil™ (Cunha. 2000), estudou diversos sites de governo, entre eles o do Estado do Paran.

estabelecendo um perfil dos participantes daquele estudo de caso, abaixo €xposto.

Freqliéncia de uso: 73% acessavam a Internet diariamente, enquanto 23% acessavam uma ou

algumas vezes por semana.

Local onde usa a internet: as respostas (509), apresentaram a seguinte distribuigdo: 421

acessavam do local de trabalho, 258 em casa (destes. 193 acessam em casa e no trabalho),

' FPM — Fundo de Participacdo dos Municipios, que define o valor do repasse da cota do ICMS que o Estado

faz aos Municipios.
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seguidos de escola com 89. casa de amigos com 48. em local publico com 20 e outros com 21

respostas.

Local onde estava ao responder a pesquisa: 74% estavam no trabalho., enquanto 23% estavam

€m casa. 2% na escola e 1% respondeu que estava em outros lugares.

Ao iniciar o preenchimento da pesquisa. 67% estavam no site em decorréncia da sua atuacio
profissional com o governo, enquanto 23% estavam no relacionamento particular com o

governo.

Quanto & motivagdo que levou ir até o site, foram identificados os seguintes motivos: Obter
informagdes sobre agdo de governo ou dirigente puablico (284 respostas); Obter orientacdes
quanto a servigos e procedimentos (274 respostas); Consultar seus dados, como multas,
processos ou contas de luz (271 respostas); Solicitar servigo publico, como pagar um imposto
ou entregar uma declaragdo (210 respostas): Navegar sem propésito especifico (156
respostas); Expressar seu ponto de vista sobre agdes do governo ou sobre o governo (51
respostas); Contatar dirigente publico, vereador, deputado, senador ou candidato (47

respostas); e outros motivos (67 respostas).

Quanto a motivagdo para usar um site de governo: Evitar deslocamento (316 respostas): E
mais rdpido (293 respostas); Estd disponivel fora do horario comercial (281 respostas): Nio
enfrentar filas (265 respostas); O processo € mais simples (235 respostas); E confortavel (226
respostas); © moderno (164 respostas); Ndo existe outra alternativa (33 respostas); ¢ outros

motivos (33 respostas).
Quanto ao sexo. 71% eram do sexo masculino e 29% feminino.

Quanto a escolaridade: Terceiro grau completo 30%; Terceiro grau incompleto 30%: Pos-

graduagdo 25%, Segundo grau completo 11% ; e até o segundo grau (incompleto) 4%.
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Ade segundo grau
(incompleto)
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Segundo grau
(compiato)
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Figura | - Perfil do usuario do site do governo: escolaridade

Quanto idade: Entre 18 e 34 anos 54%:; Entre 35 e 54 anos 40%;

anos ou mais 2%,

Menos de 18 anos 4%; e 35

55 manos ou mais

Msnos de 18 anos.
i 4%

Entre 35 & 54 anos
40%

Entre 18 e 34 anay
54%

Figura 2 - Perfil do usuario do site do governo: idade

Quanto ao perfil de renda: Classe A 30%; Classe B 50%; Classe C 16%:; Classe D 3%: ¢
Classe E 1%.”°

% A autora registra que a classificagdo social foi obtida
Neto, P.J. Pesquisa em marketing I,
Universidade Federal do Parand, 1999,

pela utilizagdo da tabela ABIPEME, citando Steiner,
IT e 1lI. Curitiba: Centro de Pesquisa em Pds-Graduagio — CEPPAD.
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Clasas £
18,

Classs O
3 1

Figura 3 - Perfil do ususrio do site do governo: renda

5.2.3 e-Parana: Perspectivas identificadas

Foram comentadas pela coordenadora do projeto algumas perspectivas para o projeto. Todas
tendo como eixo um maior alinhamento do conjunto das iniciativas em curso na drea de TI
com o projeto de Governo Eletrdnico. O projeto ainda ¢ visto como uma iniciativa
independente, ainda nio hd um entendimento no Estado como o registrado num documento
produzido pela CELEPAR: “O conceito do Governo Eletronico ¢ entendido, no Parana. nas
frentes de governanga, e-democracia e relacionamento do governo com a sociedade e cidadio
(onde se inclui a prestagio de servigos). A informatica publica no Estado se orientou pelos
balizadores de governo eletrdnico e o projeto e-Parand e seus produtos sdo a concretizacio
desta visdo do governo. O diferencial do projeto ndo € s6 o portal. mas o alinhamento das
acoes no governo. que preserva os investimentos legados. historicamente ligados a aplicacges

de governanca. e alavanca as acoes de informatica governamental com foco no cidadio™.

A busca deste alinhamento. ainda segundo a coordenadora, tem levado ao surgimento de
projetos com perfil mais voltado ao cidadio. independente de servicos do Estado, como o

portal da comunidade. ja comentado.

Ainda no contexto deste novo alinhamento foram citadas iniciativas. que passam a compor o
novo conceito de Governo Eletronico. como o projeto de conexdo de escolas a Internet e

outros projetos em desenvolvimento no Estado,

Assim. conclui a coordenadora. pensar em Governo Eletrénico ndo ¢ mais pensar em servicos
a serem disponibilizados no site do Estado. mas pensar, de forma abrangente, alternativas do
uso da TI na melhoria de condigio de vida do cidaddo, buscando também novos patamares de

acesso a tecnologia.
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9.3 Alfabetizagao Digital no Ambito do e-Parana: CELEPAR na Comunidade

O CELEPAR na Comunidade ¢ a principal iniciativa que sustenta o pilar de alfabetizacdo
digital do projeto de Governo Eletrénico do Estado do Parand. Esta iniciativa surgiu em 1999
como um programa voluntario criado por um grupo de funcionarios da empresa, associado a
um conjunto de outras atividades que marcaram a comemoragdo dos 35 anos de fundagdo da
CELEPAR e 25 de fundagio da FUNCEL?. Textos de divulgacdo da época registram esta

caracteristica do programa:

“Ao longo dos seus 35 anos de existéncia, a CELEPAR tem buscado oferecer servicos
que contribuam, de forma direta ou indireta, para a melhoria da condicédo de vida do

cidaddo paranaense, servicos estes sempre suportados pela Tecnologia da
Informagao.

Para registrar e marcar a passagem dos 35 anos da CELEPAR e dos 25 anos da
Fundacdo CELEPAR, os empregados destas estdo compartilhando com um segmento
especial da comunidade um pouco mais da experiéncia acumulada neste periodo,
através de uma iniciativa denominada "CELEPAR na Comunidade". Trata-se de um
programa de voluntariado que busca, num primeiro momento, q disseminacdo da
informdtica e do seu potencial de uso no dia-a-dia a alunos de algumas escolas

publicas da rede estadual de ensino Jundamental e médio, localizadas na Regido
Mertropolitana de Curitiba ™,

O objetivo do programa sempre foi oferecer oportunidades de acesso a TI, em especial ao
computador e a Internet, aos que nio tinham condig¢des para tal. Segundo registros no site do
programa™, esta primeira etapa ocorreu no periodo de 18 de outubro a 12 de novembro de

1999, tendo a participagio de 2.200 alunos de quatro escolas publicas de Curitiba.

O programa foi estruturado buscando. em primeiro lugar, mostrar aos participantes que eles
t€m condigdes de usar os recursos da TI, quebrando uma barreira existente nos que nunca
tinham utilizado o computador. Superada esta barreira, o objetivo era mostrar aos
participantes o potencial que o computador e a Internet tém em trés grandes aspectos da vida:

a) na vida escolar: b) na vida profissional: e ¢) no exercicio da cidadania.

A parte principal do programa era desenvolvida em laboratorios de informatica, com
computadores conectados a Internet, onde, através de um roteiro de paginas disponiveis na

[nternet. os participantes iam dominando o uso do computador, a0 mesmo tempo que ji

*' A FUNCEL ¢ a Fundagdo CELEPAR, mantida pelo corpo funcional da CELEPAR e pela mesma. que

desenvolve atividades sociais, culturais e recreativas, além de operacionalizar os beneficios e Servigos
assistenciais aos funcionarios da CELEPAR.

22 5 : .
Ver site http: www.pr.gov.br/comunidade/comecou.shtml.
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navegavam por paginas com conteudo associado aos temas acima citados. O instrutor e os
monitores ressaltavam a importdncia de determinados conteudos ¢ possibilidades. No
desenvolver do treinamento. questdes eram langadas e os participantes desafiados a
cncontrarem respostas para as mesmas. A concluséo do treinamento se dava com a elaboragao
de uma pdgina na Internet que registrava a visita deles, com algumas fotos. e com um
conteudo por eles elaborado®. O programa era desenvolvido em laboratério instalado nas
dependéncias da CELEPAR e, ao mesmo tempo, em laboratério nas dependéncias da escola.

Uma equipe atendia os participantes na CELEPAR e outra sc deslocava até a escola.

Esta iniciativa retornou com um carater institucional, ndo mais voluntario, no ano de 2001,

para ser um dos pilares do programa de Governo Eletronico do Estado.

O programa sofreu pequenas adaptacdes, foi tirada a parte de elabora¢do de uma pagina na
Internet de cada evento. ao mesmo tempo que foi refor¢ada uma parte inicial de primeiro
contato com o computador, pois nesta fase institucional o programa ndo era mais voltade para
alunos de escolas, mas para a populacdo em geral, de todas as idades e condi¢des sociais. As
primeiras experiéncias mostraram que este grupo tinha uma dificuldade maior de dominio do
computador, se comparada a que tinham os estudantes, o que sugeriu um maior tempo de

ambientagio.

A partir desta retomada de 2001, até o fim de 2002 o programa tinha atingido a marca de 30
mil participantes, em 65 municipios de todas as regides do Estado do Parand. O programa.
nesta scgunda fase. contou com dois treinamentos. Um denominado Despertar para a
Informatica. que atingiu 29.760 participantes. ¢ um segundo. destinado & formacio de
multiplicadores, pessoas que, por iniciativa dos municipios, dessem continuidade ao

programa. atingindo 240 multiplicadores.

O programa era sempre desenvolvido em parceria com os municipios e outras entidades

locais. Normalmente escolas e associa¢des comunitarias.

Os registros encontrados apontam a participa¢do de turmas com perfis bastante especificos.
Ao longo do periodo o programa foi realizado em comunidades indigenas. outras vezes

voltados a alunos especiais. normalmente com a participagdo da APAE local. outras para

A pagina http://www.pr.gov.br/comunidade/celepar comunidade/l18out.html registra a participagdo da
primeira turma.
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categorias de trabalhadores tipicas do Estado do Parana. como fol o caso de cortadores de

cana. no interior do Estado, e pescadores na regido litoranea.

Ainda segundo registros do site do programa. o mesmo foi premiado em 2000 e 2001 com a
Medalha do Mérito Educacional , prémio dado pelo Estado do Parand, por meio da Secretaria
de Educagao, as iniciativas de destaque na area educacional. Em 2002, o programa recebeu o
prémio Troféu Empresa Cidadi, concedido pela Associagdo dos Dirigentes de Vendas e
Marketing do Brasil (ADVB/PR) e Instituto de Marketing de Negécios da Bahia. A
premiagdo aconteceu durante o 6° Férum Nacional de Cidadania Empresarial: caminhos para
a construgdo de um novo Brasil, realizado em Curitiba, nos dia 8, 9 e 10 de outubro de 2002,

onde o Celepar na Comunidade foi apresentado.

O programa também esteve presente nas edi¢ces de 2000 e 2001 do Guia da Boa Cidadania

Corporativa. da revista Exame.

Quanto aos resultados do programa, além dos dados quantitativos jd citados, dois aspectos
foram identificados na pesquisa. O primeiro foi durante a realiza¢do da pesquisa junto aos
participantes do programa, descrita no item 5.1 Expectativas em relagio a utiliza¢do da TI
pelo governo. Nas entrevistas e nas interagdes ocorridas, participantes demonstravam a
expectativa com a continuidade da capacitagdo. Mesmo que no inicio do treinamento eram
apresentados os objetivos do mesmo. buscando caracterizar a fungdo de despertar para o
assunto. no encerramento do programa eram comuns perguntas e colocag¢des como: e quando
continua?”, ou “agora que ja perdemos o medo. podemos aprender de verdade™, ou ainda

pena que ndo vai continuar™.

Alves (2002) realizou uma pesquisa junto ao publico que participou das primeiras turmas do
programa CELEPAR na Comunidade em 1999. Na pesquisa foram aplicados 164

questiondrios entre os 587 primeiros participantes do programa. todos alunos de uma das

escolas. Algumas conclusdes apresentadas pelo autor:

~ Para 19% dos alunos ficou mais facil fazer os trabalhos pedidos pela escola e 31%

acreditam que a informatica auxiliou nas pesquisas e ficou mais facil adquirir
conhecimentos. Segundo o autor:
“Aqui fica claro o desenvolvimento de compelencia para encontrar a

informagdo e fazer uso dela. Para eles, mais que o acesso a informacdo, o
importante foi aprender a transformar estas informagées em conhecimento”.
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~ Quanto ao treinamento, 11% deles dizem ser importante porque aprendeu a manusear

0 computador.

~ Para 24% dos alunos treinados, o curso auxiliaré no futuro profissional, 22% destes

dizem que o curso auxiliard porque o mercado de trabalho exige conhecimento nesta
area, 0 autor comenta:
“Podemos observar que os jovens conseguem visualizar as necessidades
impostas pelo mercado de trabalho, onde candidatos/profissionais que

dominam a ferramenta sdo valorizados e aqueles que detém conhecimento
sobre o maior nmimero de programas séo os preferidos para preenchimento das

’

vagas "
» Com relagdo a possibilidade de acesso ao computador e a Internet, o autor comenta:
"Na amostra estudada, dois anos apés o treinamento vimos que 42% ndo tém
nenhum meio de acesso & Internet. Encontramos aqui um problema trazido
pelo projeto que apresentou a estes Jjovens a informadtica, deu-lhes a

oportunidade de conhecer a Internet, mas ndo garantiu a continuidade de seus
acessos aos meios.

As comunidades envolvidas ndo estdo atentas a estas necessidades de seus

Jovens e acreditam ser papel da escola a manutengdo do acesso a informdtica
e Internet .

5.4 Comparacgio entre as Expectativas e a Situagdo Encontrada

A natureza da pesquisa e, em decorréncia, das técnicas utilizadas ndo permite um tratamento
quantitativo que determine o grau de aproximagdo entre as expectativas que 0s
potencialmente excluidos tém da utilizacdo da TI pelo Governo e as praticas verificadas no
programa de Governo Eletronico implantado no Estado do Parana. Entretanto, algumas

evidéncias devem ser consideradas.

A ancora principal do projeto de Governo Eletrdnico do Estado do Parana ¢ a prestagdo de
servigos ao cidaddo pela Internet. Entre os trés pilares definidos: servicos, pontos de acesso e
alfabetizagdo digital, verificou-se que no tocante a servigos prestados, existem 1650 itens de
informagdes e servigos que geram 13 milhes de acessos ao meés. Com relagido a ponto de
acesso, foram criados 36 pontos exclusivos, além de ter sido aumentada a possibilidade de
acesso do servidor publico nos seus locais de trabalho. O programa de alfabetizag¢do digital

levou o programa Despertar para a Informatica para 30 mil pessoas em todo o Estado do

Parana.

A predomindncia dos resultados do pilar de servicos ¢ clara, retratada pela quantidade de itens

de servigos e informagdes e acessos a0 més. Sio niimeros muito significativos, se considerada
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a estatistica apresentada que menos de 10% da populagdo tém acesso a Internet. No Parana,
este numero ficaria num patamar abaixo de 1 milhdo de pessoas com acesso. Num publico de
I milhdo de pessoas com condigdes de acesso, o numero de 13 milhdes de acesso/mes ¢
significativo. Os 36 pontos de acessos criados ¢ um nimero muito modesto, principalmente
considerando que 20 estdo em Curitiba e apenas 16 nos demais 398 municipios do Estado. O
namero de 30 mil participantes do programa de alfabetizacdo ¢ um numero que merece ser
comemorado e destacado pela importincia da iniciativa, mas o publico atingido representa

apenas, aproximadamente, 0,35%%* dos paranaenses sem acesso a Internet.

A natureza dos servigos ofertados e do publico tomador destes servigos € diferente das
principais expectativas e do perfil dos pesquisados. Enquanto as expectativas principais se
relacionam com a questdo de emprego, satide, miséria/fome e educacio, representando 77,8%
das expectativas levantadas. os resultados mais expressivos estdo relacionados a prestagio de

servi¢os pela Internet. Dois grupos de servigos, os do DETRAN e da Secretaria da Fazenda

representam 50% dos acessos aos servigos.

Quanto ao aspecto de capacitagdo em TI para melhorar a condigdo de trabalho e emprego,
prioridade entre as expectativas, nio foram encontradas acOes estruturadas no admbito do
programa de Governo Eletronico do Estado. Nem os treinamentos do CELEPAR na
comunidade podem ser enquadrados nesta expectativa, pois visam mais um despertar do que
uma capacitagdo. No site do Governo, no item trabalho, ¢ encontrada uma série de
informagdes e servigos. O mais préximo da expectativa apresentada ¢ um de oferta de vagas e

registro de candidatos a emprego, da Secretaria de Relagdes do Trabalho.

A lniciativa em curso, do Portal da Comunidade, descrita no item 5.2.3 — Servicos e
informagdes: principais resultados - vai, em parte, ao encontro desta expectativa. O Portal

possibilitard o atendimento de um dos vieses desta expectativa, que ¢ divulgagio dos servicos

de uma comunidade por meio da internet.

As questoes apresentadas quanto a saidde sio bastante basicas, e, normalmente, de
responsabilidade da esfera municipal. Embora a 4rea de saude do Estado do Parana conte com
uma razoavel gama de servigos e informagdes, no dmbito do projeto de Governo Eletronico,

com relagdo a estas questdes basicas nio foram encontradas agoes.

24 ; oo o . :
Considerando a existéncia de aproximadamente 8.500.000 paranaenses sem acesso a Internet.
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Quanto a terceira expectativa mais apresentada. agdes voltadas a diminui¢do das condi¢des de
miséria e fome, nio foram identificadas a¢des estruturadas no Ambito do programa de

Governo Eletrénico do Estado.

Com relagdo a expectativa apresentada em quarto lugar, melhores condigdes para a educagdo
através do uso da TI, algumas iniciativas foram encontradas. O site do Estado apresenta uma
série de servigos e informacdes voltados a drea de educacdo. Foram identificadas entre as
agdes prioritdria do programa e em curso no final de 2002, a conexio de escolas 4 internet e o
apoio no aparelhamento dos laboratérios, além de um maior emprego da TI na drea
pedagdgica. Cabe registro que o uso da informatica pela Secretaria de Educagdo do Estado é

significativo, mas, até entdo, voltado prioritariamente para as questdes administrativas da

secretaria.

Ainda comparando realidade e expectativa, a expectativa existente em relagdo ao programa de
alfabetizagdo digital ¢ maior do que os resultados oferecidos pelo programa. tanto no que diz
respeito 4 continuidade dos treinamentos, quanto no que diz respeito 4 criacio de

possibilidade de acesso.
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6 Conclusdes

6.1 Respostas a Pergunta de Pesquisa e Validagao das Hipoteses

Feitos os relatos do capitulo 5 — Resultados da Pesquisa e a sintese dos itens acima, podemos

retornar a pergunta de pesquisa e hipéteses formuladas.

Pergunta:

As expectativas, caso existam, de participantes do subprojeto CELEPAR na
Comunidade. em relagdo s acdes de aumento do exercicio da cidadania que podem
ser implementadas com o uso da Tecnologia da Informacio, sdo confirmadas pelos
produtos e agles, de mesma natureza, implantados no programa de Governo

Eletronico do Estado do Parand, o e-Parana?

Em primeiro lugar, a expectativa existe. Ela ¢ parcialmente confirmada pelas acdes e
produtos do programa de Governo Eletronico do Estado do Parana. Os alicerces de
alfabetizagdo digital e criacdo de pontos de acesso vdo ao encontro das expectativas
apresentadas. mesmo que de forma ainda timida. Os servigos disponiveis apresentam

pouca aderéncia em relag¢do as expectativas apresentadas.
Hipotese 1:
O puablico a ser pesquisado, potencialmente excluido da condicio de uso da

Tecnologia da Informagio na sua relagdo direta com o Estado, é detentor de

expectativas quanto a possibilidade de uso da Tecnologia da Informacio pelo Estado

nesta relagdo.

Esta hipotese foi confirmada, 87,4% dos entrevistados apresentaram expectativas
claras com relagdo a utilizacio da TI nas relagdes deles com o Estado. expectativa esta

também confirmada no processo de interacdo com os demais participantes.

Hipotese 2:

Existem expectativas comuns no que diz respeito ao entendimento e pressupostos do

programa de alfabetizagdo digital, enquanto que as demais expectativas em relaciio ao
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uso da Tecnologia da Informacdo apresentam divergéncias em relagdo as praticas

implantadas.

As expectativas com relagdo ao programa de alfabetizagdo digital sdo as que mais se
aproximam da prética constatada, cabendo registrar que os participantes tinham uma
expectativa de continuidade e de condigdes posteriores de uso, que o programa nio
atende. As demais expectativas apresentam pouca convergéncia com as agdes do
programa implantado. Algumas iniciativas planejadas pelo programa tendem a se

aproximar mais destas expectativas, mas ainda estdo em fase de projeto.
Hipétese secundaria 1:

Os participantes do programa de alfabetizagio digital tém expectativas que a
Tecnologia da Informagdo poderia ser melhor utilizada, nio na sua relagdo direta com

o Estado. mas na gestéo que o Estado faz dos servicos publicos.

Esta hipétese foi confirmada. Os participantes indicam que o aspecto de governanga ¢
o prioritario em relagdo aos demais. A diferenga foi pequena. conforme registrado,

para o aspecto de prestacdo de servigos, e muito grande em relagdo ao aspecto e-

democracia.
Hipétese secundaria 2:

No dmbito dos servigos prestados pelo Estado, a percep¢do do segmento a ser
pesquisado ¢ de que melhorias podem e devem ser feitas. independente do uso da
Tecnologia da Informagdo, ou seja, nio ¢é a Tecnologia da Informagdo que trara. num
primeiro momento, a melhoria na relagio do cidadiio com o Estado. nio sendo ela. por

decorréncia, ainda um fator diferencial para o aumento do exercicio da cidadania.

Esta hipotese foi negada. Conforme jé citado, apenas 8,4% dos pesquisados declarou
entender que a TI ndo € prioritaria na melhoria da relagio do Estado com o cidadio.
enquanto 4.2% ndo souberam responder a questdo. Os demais 87,4% apresentaram

entendimento sobre a importancia da TI na melhoria desta relagio.

6.2 Consideragées adicionais

Um aspecto que merece ser destacado é a ocorréncia de caracteristicas que povoam 0S
quadrantes extremos de um cenario de uso da TI no governo. No dmbito da presente pesquisa.

mesmo sabendo das suas limitagdes, foi encontrado, por um lado. um programa de Governo
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Eletronico em evoluciio e com uma sustentacdo tedrica de vanguarda, enquanto, por outro

lado, foram encontradas situag¢des de caréncia em relagdo ao uso da TI nas questdes publicas.

Conforme dados apresentados, o e-Parana e seus componentes ¢ um projeto de
reconhecimento nacional. Reconhecimento este reafirmado pelas premiacdes e destaques que
0 projeto vem recebendo. Enquanto isto, o Brasil ocupa um privilegiado 18°. lugar (Zavala,

2002) na lista do e-gov index, classificacdo dos paises a partir da perspectiva de uso da TI no

governo.

O projeto de Governo Eletronico do Estado do Parana possui bases conceituais slidas, muito
proximas das encontradas nas referéncias bibliograficas desta pesquisa, e apresenta uma
constante evolugéo. O entendimento acerca do projeto esta longe de classificd-lo como apenas
um portal de servi¢os na Internet, mas uma agfio articulada de uso da TI, visando a melhoria
da vida do cidaddo. passando pela busca da sustentacao nos pilares de prestagio de servicos,

governanga e e-democracia.

Com relagdo aos trés pilares foram encontrados produtos implantados no &mbito do projeto. A
gama de servigos e informagdes disponiveis & grande, a TI tem sido usada nas questdes
internas do Estado ha décadas, reafirmando o seu pioneirismo, e agora este uso interno passa a
ser entendido como integrante do projeto de Governo Eletrénico. Mecanismos que busquem a
participagio também foram encontrados, desde o programa de alfabetizagdo digital e a criagdo
de pontos de acesso. que buscam uma maior inclusdo, até facilidades encontradas no site
como o “fale conosco”, “fale com o Ouvidor”, “fale com o Governador™. “procurei e nio
encontrei”, lista de autoridades do Estado com endereco e e-mail, prestacio de contas do

Estado na Internet, divulgagdo das a¢des governamentais também na [nternet, etc.

Entretanto, evidéncias foram encontradas que todo este “estado da arte” & direcionado a uma
minoria de cidaddos paranaenses. As caracteristicas dos principais servigos oferecidos e dos

principais usuarios destes servigos demonstram este direcionamento.

Observando os dados estatisticos obtidos. o Estado do Parana deve ter aproximadamente oito
milhGes e setecentos mil paranaenses sem acesso a Internet, mais que 90% da sua popula¢io.
Alguns representantes deste enorme contingente, consultados nesta pesquisa, apresentaram
uma expectativa em relagdo ao uso da TI pelo governo. associada a questdes basicas das suas
condi¢des sociais, priorizando capacitacio para o mercado de trabalho, melhoria no
atendimento bésico da saude, controles mais eficientes para erradicar a fome e a miséria,

condig¢des de contato com a TI ja na escola e outras com menor fregiiéncia.
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Estas expectativas identificadas estdo longe de estabelecer algum didlogo com as visdes de
uma nova Sociedade da Informacdo. onde o diferencial produtivo estd no conhecimento.
suportado pela tecnologia, e ndo mais no capital, estabelecendo-se novas relagdes e formas de

trabalho. As expectativas apresentadas estiveram mais proximas da preocupacio de ainda

conseguir pertencer a sociedade tradicional.

Nas expectativas apresentadas, estiveram presentes preocupagées com ndo aumentar as
diferencas ja existentes, ou seja, nio aumentar a exclusio social. Ndo foram verificadas
expectativas de aproximagdo a um novo modelo, uma nova sociedade. a Sociedade da
Informagdo. A TI parece ser percebida como um instrumento basico para a conquista dos

direitos sociais associados por Marshall (1988) ao exercicio da cidadania.

O entendimento da Tl como uma necessidade instrumental foi reforgado pelas visdes
apresentadas com relagdo a possibilidade do uso da TI para o aumento do exercicio da
cidadania, na linha do que ¢ proposto como e-democracia. A percepgdo desta prioridade é
baixa, além de haver uma rejeicio i esta abordagem. A énfase apresentada foi: “para

conseguir isto 0 governo ja tem outros mecanismos, nio precisa da TI, é s usar”.

6.3 Conclusées e Comentirios Pessoais

Além das consideragdes associadas de forma mais direta & pesquisa desenvolvida, o
envolvimento com o tema, ¢ com ambiente no qual 0o mesmo estd inserido, estimulou

reflexdes que, mesmo ndo validadas metodologicamente, merecem registro neste item como

contribui¢des e comentarios pessoais.

O primeiro registro diz respeito a existéncia de expectativas, por parte dos pesquisados (os
excluidos). quanto ao uso da TI pelo Governo. Embora os dados Ja foram apresentados. resta
destacar a clareza com a qual as expectativas surgiram j& nos primeiros contatos. Foi um fato
marcante. talvez pela duvida que havia quanto a existéncia ou nio destas expectativas ou pela

forma contundente. e até esperancosa, com que as mesmas foram apresentadas.

Por outro lado, chama a atencio a distincia entre os “dois mundos”. A realidade de um
programa de Governo Eletrénico, como o estudado. ¢ o seu contexto de inser¢do, ¢ muito
distante da realidade de um grupo que tem as suas proprias expectativas com relagdo ao uso

da TI pelo Governo. Um rapido convivio com estes dois mundos & suficiente para perceber as

diferengas existentes.
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Outra diferenga ¢ a forma de perceber o Governo. Algumas divisdes claras na Administracdo
Puablica ndo sdo percebidas da mesma forma pela populagio. A divisdo de esferas de Governo
¢ uma delas. Os pesquisados ndo apresentaram demandas ou percep¢des diferenciadas a
esfera Municipal, Estadual e/ou Federal, ou ainda aos Poderes Executivo. Legislativo e/ou

Judicidrios. E tudo percebido e entendido como “Governo™.

Em contrapartida observa-se no servigo publico esta diferenciagio de forma muito presente.
Assim programas de Governo Eletrdnico sdo tratados de formas diferentes pelas diversas
esferas. Ainda dentro de uma mesma esfera as iniciativas nio sio integradas. A maior
expectativa apresentada pelos pesquisados, a de preparaciio para o mercado de trabalho. nio
era tratada como uma frente do projeto de Governo Eletrénico do Estado, enquanto iniciativas

neste sentido ocorrem no dmbito de uma Secretaria de Estado especifica.

Estas observagdes reforcam a existéncia de visdes e interesses diferentes, por um lado um
publicc carente e com uma expectativa bem clara, por outro a tentativa de oferta de servigos
desenhados sob a ética de uma minoria, quer pelas visdes de necessidades de quem os projeta,
quer pela demanda de uma minoria com alcance aos recursos de TI, ou ainda, pelas
referéncias dos caminhos trilhados por outros paises do “primeiro mundo”, com distinta

realidade social, cultural, econdmica e tecnoldgica.

Diferencas sdo ainda apontadas pela sociedade entre as expectativas e a gestdo dos recursos
publicos destinados pelo estado a Tecnologia da Informacao. Enquanto se constata que muito
poderia ser feito com relativamente pouco, observa-se, também. uma série de
questionamentos quanto o destino do recurso publico e a sua forma de aplicacdo. As

necessidades de uma maioria parecem sucumbir aos interesses de uma minoria.

Estas diferencas identificadas, ainda num exercicio de reflexdo pessoal, podem oferecer
estimulantes desafios aos que se envolvem com a questio da utilizagdo da TI pelo Governo,
em especial na sua relagdo com o cidaddo. As expectativas nio sio pequenas, como também

pequenas ndo sdo as barreiras a serem vencidas.

Uma destas barreiras ¢ uma maior aproximacio dos gestores em relagdo as expectativas e
necessidades dos diversos segmentos da populacio. O desenho de um programa de Governo
Eletrénico ndo pode levar em conta somente as visdes técnicas. ou as tendéncias tecnoldgicas.
Ha que se resgatar o verdadeiro papel do Estado numa sociedade democratica e ha que se

ficar atento as mudangas que estdo se apresentando com o advento da Sociedade da

Informacio.
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Talvez o maior desafio seja o de colocar a Tecnologia da Informagio como um agente de
construgdo de um novo modelo de cidadania. O eixo de orientagio da cidadania sempre esteve
alinhado com as questdes estruturais de cada sociedade, sofrendo transformagdes ao longo do

tempo num paralelo com as demais transformacées sociais observadas.

Assim ressalta-nos o dever de buscar, na transformacio em curso onde o acesso a informacgédo

busca um espago de orienta¢do, um novo modelo de exercicio da cidadania.

No bojo destas conclusdes, retomamos o comentério feito por Heidemann, com relagdo a

accountability, no contexto da ética da responsabilidade apresentada por Etzioni(1975):

A ética da responsabilidade coloca frente a frente o detentor de expectativas e o
agente encarregado da sua satisfacdo. E disso que Irata a accountability, que em
sentido lato pode-se traduzir como a obrigacdo de prestar contas a portadores de

expectativas " (Heidemann, p.17)
6.4 Limitacées da pesquisa

A natureza da pesquisa, um estudo de caso, as técnicas utilizadas e o publico alcangado

imp&em limitagdes a interpretagio dos seus resultados.

No levantamento das expectativas. o trabalho considerou um grupo de pessoas, que nio
representa o universo maior dos excluidos. O grupo foi de uma regido do Estado do Parana,

que possui caracteristicas particulares, como perfil das profissdes, condi¢des sociais, aspectos

culturais. etc.

Ainda com relagdo ao piblico pesquisado. uma segunda questdo se apresenta. O fato de ele
estar participando de um programa de alfabetizacdo digital ja pode o colocar numa categoria
diferenciada de excluidos: os excluidos ja com interesse prévio no tema. Se isto for uma

hipotese verdadeira, a interpretagdo dos resultados deve ser feita ainda com mais cuidados.

No viés do levantamento do projeto de Governo Eletronico, foi estudado o projeto do
Governo do Estado do Parand. o e-Parana. que também nio pode ser tomado como uma

referéncia de todas as iniciativas governamentais rumo a utilizacdo da TI.

Outro aspecto que pode ter imposto limitacdes diz respeito & dificuldade de obtencdo de
bibliografia ¢ de resultados de pesquisas acerca do tema estudado, tanto na realidade brasileira

como. em especial, na realidade paranaense.

95



Ainda a dificuldade de fazer os levantamentos das expectativas, por mais que preocupacdes
metodologicas tenham sido tidas, pode impor algumas restricdes. O método de coleta,
observacdo participante, pode gerar influéncias a partir das interpretagdes do pesquisados. A
forma de pesquisa e da analise feita, mesmo tendo sido utilizadas técnicas de validacdo dos

dados, ndo elimina eventuais manifestacdes do entendimento do pesquisador acerca da

tematica.

6.5 Estudos futuros

Possibilidades se apresentam a partir deste estudo, entre elas:

O mesmo levantamento de expectativa poderia ser feito com diferentes publicos, em
diferentes lugares, buscando a confirmagdo de alguns resultados aqui identificados, bem como

a descoberta de outras caracteristicas associadas ao perfil dos participantes.

Uma pesquisa de expectativa, de mesma natureza, também poderia ser feita em outras
condi¢des ambientais, que néo um programa de alfabetizagio digital. Se as pessoas fossem
entrevistadas nos seus locais de trabalho, em suas casas ou nos bares, os resultados aqui

encontrados seriam confirmados?

Outras pesquisas poderiam ser feitas tendo como referéncia a Administragio Publica, em

especial a administragdo da TI. Relevante seria pesquisar como o administrador ptiblico trata

da expectativa dos potencialmente excluidos.

Também relevante seria pesquisar quais os fatores que contribuem na defini¢do das agdes e
das prioridades do uso da TI no setor piblico e, mais uma vez, onde figura a expectativa de

uma grande parte da populagio nestas definigdes.

Finalmente, a pesquisa realizada também aguga o interesse de descobrir qual é a expectativa
dos que tém uma condigdo de acesso a TI, em relag@io ao uso da mesma pelo governo. Tanto
o0s usudrios dos servigos do governo quanto os que acessam os recursos de TI, mas ndo se

relacionam com o governo por este meio.
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