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Neste mundo tudo tem a sua hora. Cada
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RESUMO

Este trabalho de pesquisa de carater exploratorio descritivo tem
como problema de pesquisa: “A oferta de servicos publicos eletrénicos pelos
governos nao é, usualmente, feita a partir da observagdo dos usuarios do canal de
comunicacao. Ha oferta dos servigos, mas sem adequacao ao perfil do cidadao que
os utiliza, ou a demanda desse cidadao”. Sado descritas as definicbes conceituais
adotadas e contextualizadas com relacdo aos métodos de administragéo e o papel
da Sociedade da Informacao e a Governanca Eletrénica, como pilar de sustentacéo
para implementar a oferta de servicos publicos eletrbnicos, e depois adequar a
organizagdo as necessidades, assim como 0s objetivos e justificativas do estudo.
Para isso foi construida a base tedrica sobre e-governanca, e-administracdo, e-
democracia e e-servicos. A investigacdo foi realizada com a coleta de dados
documental, questionario nos diversos canais de prestacao de servigos publicos da
Secretaria Municipal de Urbanismo da Prefeitura Municipal de Curitiba. Foi
apresentado um modelo de controle das variaveis ex-post facto, que teve como
resultado a aplicacdo de questionarios e entrevista semi-estruturada, para andlise
temporal transversal, compondo o0 estudo de caso. Foi descrito a partir do
levantamento o perfil do usuario dos servigos publicos eletrénicos, que foi composto
basicamente de respondentes do sexo masculino (69%), com o maior numero de
respondentes na faixa de 25 a 34 anos de idade, que representa 44% dos usuarios.
Quanto a escolaridade, a maior parte dos respondentes, dos quatro canais de
comunicacao possuem o 22 grau completo, o que correspondeu a 53%, e o chefe de
familia também com (56%). Quanto a ocupacéao, e ocupacao foi observado que a
maioria trabalha, mesmo sem carteira assinada, correspondendo a 80% do total dos
respondentes. Na Classe Social observou-se que a maior concentracdo dos
respondentes ficou na classe C (53%), seguido da classe D com 31%. Quanto ao
uso de TI, a maioria dos respondentes que utilizaram o computador o fez ha menos
de trés meses, totalizando 76% da amostra, e utiliza 0 computador e a Internet pelo
menos uma vez por semana (53%). A partir da elaboracdo dessas e outras
percepcoes, espera-se que as analises e observagdes extraidas possam, de alguma
maneira, nao so trazer maior compreensao sobre o perfil do cidadao usuério de
servigos publicos eletrénicos num dado momento, mas possam também despertar o
interesse sobre as novas pesquisas a respeito do cidaddao usuario baseadas no
conhecimento para alteracdo em processos com maior assertividade.

Palavras-chave: governanca eletrénica, e-governancga, e-administragao, e-
democracia, e-servigos.



ABSTRACT

The question of descriptive exploratory research is: "The government
electronic service started without the appreciation of communication channel users.
There is electronic service without adaptation to the citizen's user profile, or to that
citizen's demand”. The conceptual definitions adopted were described regarding to
the administration methods and the function of the Information Society and Electronic
Governance, as a sustentation pillar to implement the electronic services, and after,
to adapt the organization to the citizen’s needs, as well as the objective and
vindicative studies. The theoretical base was built on e-governance, e-administration,
e-democracy and e-services concepts. The investigation was accomplished with the
documental data collection, questionnaire in the several public services rendered
channels of the Urbanization Municipal General Office of the Curitiba City Hall. A
control model of the variables was presented ex-post facto, resulted by the
questionnaires application and semi-structured interview, for temporary traverse
analysis, composing this study case. It was described beginning from the rising of the
electronic services user profile, and it was composed basically of male respondents
(69%), with the largest number of age respondents in the strip from 25 to 34 years,
representing 44%. About education, most of the respondents, considering the four
communication channels, they finished the high school, corresponding to 53%, and
the head of the family also with (56%). About the occupation, we observed that most
workers, even without register, corresponded to 80% of the respondent’s total. In the
Social Class we observed that the respondent’s largest concentration was in the
class C (53%), following by the class D with 31%. About IT uses, most of the
respondents used the computer less than three months, totaling 76% of the sample,
and they use the computer and the Internet at least once a week (53%). With these
perception, we hope that the analyses and extracted observations can, somehow,
not only to bring larger understanding at a moment on the electronic public services
citizen's user profile, but they can also awake the interest on the new researches
regarding the e-service users based in the knowledge processes alteration in a right
way.

Key-words: electronic governance, e-administration, e-democracy and e-services
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1 INTRODUCAO

1.1 APRESENTAGAO DO TEMA PARA PESQUISA

Desde a invencao do telégrafo, a Tecnologia da Informacao (TI) tem
revolucionado a forma de comunicagao, a forma de negociar e até mesmo o modo
de viver. O surgimento da World Wide Web (www) foi um marco para a
comunicacédo. A globalizacédo levou a comunidade em geral para o mundo virtual e a
existéncia de sites organizacionais € praticamente obrigatéria, com a expansao da

conectividade.

A Tecnologia da Informacédo (Tl) e a Internet estdo presentes no
cotidiano das pessoas, de empresas, de organizacbes governamentais € nao
governamentais. Para alguns autores, as tecnologias de informacao (computador,
Internet, entre outras) sdo consideradas commodities’. A presenca na Internet da
prestacao eletrbnica de servicos ao cidadao também aumenta a cada dia,
estimulada inclusive pela legislagdo, como é o caso da declaracdo de imposto de
renda por meio eletrénico. Porém, o perfil do usuario dos sites governamentais nao é
totalmente conhecido, e o conhecimento deste perfil € importante para a promocéao
da adequacao dos servigos ofertados na Internet.

Com o inicio da oferta de servigcos a populagdo com utilizacdo de
outros canais eletrénicos, como o telefone celular e, em breve, a TV digital, o
problema reproduz-se. Qual é o perfil do usuario desses servicos? Ha oferta de
servicos publicos eletrénicos pelos governos, que nao é usualmente feita a partir da
observacao dos usuarios do canal de comunicacdo. Como é realizada a adequacao
ao perfil do cidadao que os utiliza, ou a demanda desse cidadao?

A partir da inclusdo crescente das TIs nas organizacdes, a
consideracao do perfil do usuario passa a ter importancia fundamental, nao sé na
busca de novas tecnologias como no desenvolvimento e aperfeigoamento daquelas

em utilizacao.

' Commodities: produtos primarios (FERREIRA, 2000).
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Em consequéncia, para implementar as mudancgas tecnoldgicas de
forma adequada, h& necessidade de voltar os olhos para o perfil dos usuéarios dos
servicos ofertados. Motivo provavel pela qual a oferta de novos servigos, por
modelos tradicionais de gerenciamento ndo tém permitido que os objetivos sejam
atingidos. Por sua vez, equipes multidisciplinares e altamente qualificadas, vém
sendo requisitadas para construir as paginas de servicos, devido a diversidade de

linguagens utilizadas na Internet.

1.2 JUSTIFICATIVAS TEORICA E PRATICA

A democratizagdao da sociedade pelas tecnologias da informacao e
comunicacao (TIC) tem a funcdo de vencer a dicotomia social entre o formal e o
informal, derrubando as barreiras para o seu uso. A TIC agrega valor, contribuindo
para a instalacdo da sociedade da informacgéo, podendo ser utilizada na educagéao a
distancia, promovendo a igualdade de oportunidades de acesso as novas

tecnologias, condicao indispensavel para a coesao social no Brasil e no mundo.

A Sociedade da Informacdo e a governanca eletrbnica (e-
governanga) sdo modalidades de participacdo do governo. E preciso considerar o e-
servicos como o pilar de sustentacdo da e-governanca. O desenvolvimento de um
sistema de informacdes (Sl) fortalece as relacbes de cidadania na Sociedade da
Informacado, e sugere a “governanca eletrbnica” como incremento da participacéao
cidada e o controle social dos governos. Exige simultaneamente a mobilizacao das
organizacdes da sociedade civil em torno deste tema, como forma de radicalizacao
da democracia. Para evitar o desgaste do movimento de mobilizacao, é premente a
realizacdo da constatacao do estado da arte, ou seja, um diagnéstico atual do e-gov,
e-governanga € e-servicos para detectar os pontos a serem implementados. Por
esse motivo, faz-se um estudo das mudancas necessdrias, que podem ser

estruturais, tecnolégicas ou comportamentais.

Para manutencao da mobilizacao, a governanca eletrénica necessita
implementar os processos de trabalho. H4 autores que acreditam na existéncia de

alguns "pontos criticos" para introduzir uma mudanga organizacional, mudangas
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estruturais na organizacdo, mudangas nas pessoas, em seus comportamentos e de
pontos baseados no processo pelo qual a mudangca é implementada (ZANELA,
MACADAR e SOARES, 1999). Essas mudangas voluntariamente ou
involuntariamente provocam alteragées em outras dimensées mencionadas, em um

framework proposto por Michel S. Scott Morton (1991).

A partir do pressuposto que a definicdo maior considerada neste
trabalho foi a de Governanca Eletrénica, que inclui a e-democracia, o e-gov, a e-
administracdo e o e-servigos, este trabalho foi desenvolvido para responder aos

desafios tedricos e praticos com a seguinte abordagem:

" consideragdes sobre governo eletrdnico e servigos publicos
eletrénicos, por meio de reviséo de literatura, identificando-se os

principais conceitos;

" identificacdo do perfil do usuario de um determinado grupo de
servigo publico eletrénico, neste caso, da Secretaria Municipal
do Urbanismo (SMU) da Prefeitura Municipal de Curitiba (PMC).
Foram utilizadas entrevistas com um questionario estruturado no

balcao de atendimento, por telefone e envio de e-mail,

" realizacdo de um estudo de caso para verificar as alteragdes em
processos, estrutura e pessoas na PMC a partir da oferta de
servicos publicos eletrbnicos; e

. verificagdo do relacionamento entre as alteragdes realizadas na
oferta dos servigos publicos eletronicos e a adequacéao ao perfil

do seu usuario.

1.3 PRESSUPOSTOS DA PESQUISA E FORMULACAO DO PROBLEMA

Um sistema de informacgdes (Sl) influencia e provoca mudancas na
organizacao. A Sl relaciona-se diretamente com a Tl que ndo pode ser separada dos

fatores humanos e do contexto organizacional.
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Do uso da Tl decorre o aumento da velocidade das mudancas nos
varios segmentos da sociedade. O projeto denominado Sociedade da Informagao no
Brasil, criado durante o governo Fernando Henrique Cardoso (1994-2002),
incentivou acdes de e-gov para: ampliacao do acesso, meios de conectividade,
formacao de recursos humanos, incentivos a pesquisa e desenvolvimento, comércio

eletrdnico e desenvolvimento de novas aplicagdes.

Passou-se da definicao inicial de e-governo, para uma mais ampla, a
de e-governanca. Qutros preferem o termo “governo conectado”, porém neste
trabalho sera utilizado o termo e-governanca. Sendo assim, a partir de fungdes
distintas e do conceito de e-governanca, surgem trés elementos relacionados: e-

administracdo, e-democracia e o e-servicos (CUNHA, 2005a).

O conceito de e-servicos ou servigos eletrbnicos adotado neste
trabalho é a disponibilidade por meios eletrénicos, principalmente pela Internet, de
servicos e informacbes aos cidaddos e demais agentes que interagem com o
governo (BRASIL, 2005a).

Além da interpretacdo de governo conectado apresentada, existem
outras derivacdes discutidas neste trabalho. As propostas de reforma do estado da
década de 90, mesmo aquelas ditas “a esquerda”, foram influenciadas pela agenda
da New Public Management que tinha como principios: a subsidiariedade, a
flexibilidade, a coordenacdo, a participacdo, a transparéncia administrativa, a
modernizacao tecnoldgica, a profissionalizacdo do administrador publico e a

retroalimentacéo.

Dentre as definicbes de “Governanca Eletrénica”, a definicdo
escolhida foi a da United Nations (2001, p. 60), pela sua abrangéncia:

“Governanga € a interagao entre o setor publico e
o cidaddo e como a sociedade se organiza para a
tomada de decisdes coletivas e prové mecanismos
transparentes para ver as decisdes acontecerem”.

Este conceito inclui o governo e a sociedade, que tem um papel
importante. E a boa governanca é normalmente caracterizada por: participagao,
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transparéncia e accountability’. As tecnologias de informacdo e de comunicagao
(TICs), abriram oportunidades para transformar o relacionamento entre governo,
cidadaos, sociedade civil organizada e empresas contribuindo para alcancar a boa
governanca (CUNHA, 2005a).

Para a boa governanca, o uso da Tl de forma estratégica pode
ocorrer a partir de quatro fungdes distintas no governo digital (UNITED NATIONS,
2001):

. determinacao de politicas e estruturas reguladoras;

. entrega dos programas e servicos ao cidadao;

. uso da infra-estrutura de informagéo para o desenvolvimento de
praticas internas administrativas; e

. inter-relacionamento do cidadao no processo democratico.

Segundo Ho (2002), ocorreu aumento do comércio eletrénico no
setor privado, concomitantemente, os usuarios de web estdo exigindo do primeiro
setor as informagdes e servicos publicos ofertados na Internet. Ortolani (2005) e
Knight et al (2006) complementa com o relato de que o cidadao exige, além do
acesso, a disponibilidade 365:24:7 (365 dias do ano, 24 horas por dia, 7 dias por
semana). Esta é possibilitada pelo uso da Internet e das demais TICs, o que permite
liberdade de escolha e elevada conveniéncia.

O mesmo autor em outro trabalho afirma que a Tl nas organizacdes
permite estabelecer processos produtivos flexiveis e ajustaveis a padrées de
demanda e de qualidade, que atende as necessidades e expectativas do
consumidor em termos de conveniéncia, variedade, preco, personalizacdo e
prontiddao de entrega (ORTOLANI, 2002).

Ao analisarmos as organizagdes governamentais municipais, dentre
os produtos ofertados, ha a oferta de servigos publicos eletrénicos, que nos remete
ao seguinte problema de pesquisa:

“A oferta de servicos publicos eletrbnicos pelos governos nao é,
usualmente, feita a partir da observacao dos usuarios do canal de comunicagao. Ha
oferta dos servigos, mas sem adequacao ao perfil do cidaddo que os utiliza, ou a
demanda desse cidadao”.

* Accountability: traduzido por Castor (2000) como imputabilidade.
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O problema de pesquisa demonstra a clara preocupacéo de centrar
o foco no usuario e ndo na organizagao. Este tema tem papel importante na gestéo
de Tl em Organizacdes Governamentais, pois pode ser um fator modificador e
viabilizador da prestacao de servigos publicos de forma mais efetiva e eficiente.

Para auxiliar na resposta do problema, pretende-se neste trabalho

responder as seguintes perguntas de pesquisa:

1. O que é governo eletrbnico, governanca eletrbnica e prestacéo
de servigos publicos eletrénicos (e -governo, e —governanga € o

e-servicos)?

2. Qual € o perfil do usuério de Servigos Publicos na Secretaria
Municipal do Urbanismo (SMU) da Prefeitura Municipal de
Curitiba (PMC):

2.1 na web;

2.2 por e-mail,

2.3 por telefone, no Servigo 156; e
2.4 nos balcdes de informacoes?

3. Quais as alteracdes ocorridas em processos, estrutura e pessoas
na SMU/PMC a partir da oferta de Servigcos Publicos por meios

eletronicos?

4. Qual a relagdo entre as alteracbes realizadas na oferta dos

servicos publicos eletrénicos e o perfil do cidadao usuario?

1.4 OBJETIVOS

1.4.1 Objetivo Geral

O objetivo principal deste trabalho € investigar qual é o perfil do
cidadao usuario de e-servicos. O perfil serd analisado nos canais de prestacao de
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servigos: a Internet (portal web), o e-mail, o telefone e balcdo de informagdes de um

posto de servicos integrados de um governo local.

A partir deste objetivo foram delineados os objetivos especificos

listados a seguir.

1.4.2 Objetivos Especificos

. Sistematizar base tedrica sobre e-governanca, e-governo, e-

democracia e 0 e-servigos;

Descrever o perfil do usuario de servigos publicos eletrénicos em
um governo local, neste caso da SMU/PMC: na web, pelo
telefone 156, por e-mail do 156, nos balcdes de informacdes das

Ruas da Cidadania;

. Conhecer as alteragbes em processos, estrutura e pessoal que

o governo local realizou para atender as necessidades criadas a
partir da oferta do e-servigos; e

. Verificar qual a relagdo entre as alteragdes realizadas na oferta

dos servicos publicos eletrdnicos e o perfil do seu usuario.

1.5 LIMITACOES DA PESQUISA

Neste item merece a mencdo da limitacdo decorrente da técnica

estatistica aplicada. Como estudo de caso Unico, a primeira limitacao € que este tipo

de método nao permite generalizagdes. Porém, como consiste num modelo em que

se considera o conhecimento aprofundado de uma organizacao, permite validar ou

nao, as inferéncias construidas ao longo deste trabalho.

Este estudo foi realizado a partir de um corte transversal de tempo,

na SMU/PMC, o que sugere a analise sob uma perspectiva de um curto espaco de

tempo. Sendo assim, fica apenas a validade para o estudo em relagcao ao tempo em



22

que foi efetuada a coleta de dados e analise, como uma fotografia da situacéo atual
da organizacéo.

Se considerarmos a dinamica da rede de informacdes e servigos,
uma das limitacées deste tipo de pesquisa € a impossibilidade metodolégica de
generalizacao dos dados amostrais para o universo desta rede (BATAGELJ e
VEHOVAR, 1998).

Outra limitacdo das pesquisas por meios eletrénicos refere-se aos
aspectos éticos pelo envio de e-mails nao autorizados (denominados spam), que
invade o espaco particular das pessoas. Ja, em contrapartida, o uso de paginas, no
ambiente www, torna a comunicacgao interativa com o usuario, mas apresenta, como

ponto negativo, a complexidade técnica.

O uso de questionarios contendo questbes pré-estruturadas pode
ser considerado outra limitagdo deste estudo, com a possibilidade do respondente
indicar o ideal e ndo a realidade.

1.6 ESTRUTURAGCAO DO TRABALHO

Este trabalho esté estruturado em seis capitulos:

No capitulo 1, de “Introducao”, € descrito o problema de pesquisa
com a questao central: “A oferta de servicos publicos eletronicos pelos governos nao
€, usualmente, feita a partir da observacéo dos usuarios do canal de comunicacao.
Ha oferta dos servigos, mas sem adequacao ao perfil do cidaddo que os utiliza, ou a
demanda desse cidadao”. Sao descritas também as definicdes conceituais adotadas
de Governanca Eletronica, como pilar de sustentacao para implementar a oferta de
servicos publicos eletrbnicos, e depois adequar a organizacao as necessidades,
assim como os objetivos e justificativas do estudo.

No capitulo 2, da “Fundamentacao Tedrica”, € descrita a revisdo de
literatura inicialmente dos Sistemas de Informacao, sua relacdo com a Tecnologia da
Informacéo (Tl) e com a Sociedade da Informacdo. Do ponto de vista da
administracdo, propbe-se neste trabalho construir a base tedrica sobre e-
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governanga, e-administracdo, e-democracia e o e-servigos. Através do histérico no
governo brasileiro e local, pretende-se analisar a evolugcdo do e-gov. Sera descrita
também a tipologia, € como estes conceitos se correlacionam com o processo de
Governanca Eletronica, seu estagio de desenvolvimento, e as mudancas de
processos, influenciando no e-servicos, a partir de sua oferta. Nas mudancas serao
considerados os elementos fundamentais da Tl, baseado no framework de Scott
Morton (1991).

No capitulo 3, da “Metodologia”, discute-se a metodologia de
pesquisa de carater exploratério descritivo, o que se justifica pela investigacao de
qual é o perfil do cidadao usuario de servigos publicos eletrénicos. A investigacao se
dara com a coleta de dados documental (analise exploratéria), questionario nos
diversos canais de prestacado de servicos (estruturado), entrevista presencial semi-
estruturadas, com controle de variaveis ex-post facto. A dimensado de tempo é
transversal, tendo como escopo da pesquisa o Estudo de Caso. Como canais de
prestacao de servigos foram escolhidos: a Internet (portal web), o e-mail, o telefone e
balcao de atendimento de um posto de servicos integrados de um governo local.

No capitulo 4, do “Estudo de caso”, € apresentado o
desenvolvimento de um modelo de controle das variaveis ex-post facto, que tera
como resultado a aplicacao de questionario eletrénico e entrevista semi-estruturada,
para analise temporal transversal e longitudinal, compondo o estudo de caso.
Também se pretende conhecer as alteracées necessarias de processos, estrutura e
de pessoal que a Prefeitura realizou para se adequar a demanda a partir da
implantacao da prestacao eletrénica desses servigos.

No capitulo 5, da “Resultados e Analise”, sdo destacados os
resultados da pesquisa, os dados resultantes do estudo de caso colhidos nos
questiondrios eletrbnicos e entrevistas, além das observagdes pessoais. As
entrevistas e observacdoes poderdo ser complementadas, com elaboracdo de
questionarios para relacionar os resultados obtidos face ao referencial teérico. Com
esta andlise, pretende-se estabelecer o perfil do usuéario dos servicos publicos
eletrénicos, neste caso mais especificamente, da Secretaria Municipal do Urbanismo
da Prefeitura Municipal de Curitiba (PMC), que pode direcionar a implementacéao
futura através dos diferentes canais de servicos.
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Encerra-se este trabalho no capitulo 6, das “Conclusdes e
Recomendagdes”. A partir do modelo conceitual poder-se-a confirmar a inter-relagéo
dos usudrios com a estruturacdo das informagdes nos Servigcos Publicos Eletrénico
para atendimento de suas necessidades, configurando a partir destas percepcdes as

mudancas nos servicos publicos eletrbnicos.



2 FUNDAMENTACAO TEORICO-EMPIRICA

Na busca da modernizacdo administrativa, muitas unidades
governamentais, nas diversas esferas de governo brasileiro, iniciaram seus projetos
de informatizacéo, disponibilizacdo de servicos e informagdes na Internet, com o

auxilio da Tl, caracterizando a instalagao do Governo Eletrénico.

Uma importante caracteristica do Governo Eletrdnico é a prestagéo
de servicos por canais de comunicacao eletronicos. Os conceitos que abrangem
este tema serao discutidos neste capitulo.

2.1 O SISTEMA DE INFORMAGCAO, A Tl E A SOCIEDADE DA INFORMACAO

Um sistema de informacgdes (Sl) influencia e provoca mudancas na
organizacdo. Deve-se considerar que a tecnologia ndo pode ser separada dos
fatores humanos e do contexto organizacional. Basil e Cook (1974) citaram trés
origens de mudanca: estrutural-institucional, tecnolégica e sécio-comportamental. De
acordo com a origem das mudancas, estas determinam impacto sobre o individuo,
nas organizacées e na geopolitica, como demonstrado na figura 1, das origens de
mudancas.

TECNOLOGIA DA

. INFORMACAO

y = 4 y = 4
SHCIO y ESTRUTURAL -
COMPORTAMENTAL INSTITUCIONAL

Figura 1 — Origens de mudangas.
Fonte: adaptado de Basil e Cook, (1974)



26

No que tange aos sistemas de informacgéo (Sl), ha uma diversidade
de searas de discussdo. Para Bernhoeft (2004), um sistema de informacao deve ter
como objetivo alcancar resultados concretos e gerar compromissos. Para melhor
compreensao pode-se considerar niveis de agrupamento de caracteristicas como
objetivos concretos e interesses pessoais, que em maior ou menor grau, impactam
sobre decisbes e o futuro da organizacdo. A divisdo das diferentes "instancias"
existentes nas organizagdes exige tratamento especifico para cada uma delas e
suas interligacbes, com um "férum" préprio de "governanca" nas suas relacdes

horizontais e verticais.

Percebe-se que para muitas organizagdes ha um conhecimento
limitado a respeito do que a Tl pode proporcionar, como por exemplo:
. qual o significado da mudanca para os agentes envolvidos;
. quais seus reais impactos na estrutura; e
. se ocorrem constantes e profundas alteracbes no ambiente
externo e interno, nas empresas com a realizagdo de uma série

de mudancas ou intervengdes organizacionais estratégicas.

O aumento da velocidade das mudancgas ocorre devido ao uso das
Tecnologias da Informagdo nos varios segmentos da sociedade. Mesmo sem
referéncias precisas sobre o alcance dessas mudancgas, suas implicacdes, seus
reflexos repercutem em todos os lugares e causam inquietacao em todos os setores
da sociedade (ANDRADE, 1998).

Para Scott Morton (1991), a Tl consiste em um conjunto poderoso de
elementos de mudanca com larga aplicabilidade. A evolugdo continuada e a
integragao destes elementos alcangaram um limiar de custo e facilidade de uso, que

provocou um impacto nas organizacoes, inclusive nos governos.

As forcas externas associadas com a turbuléncia ambiental
oferecem a oportunidade de reacdo para organizagdes. Estes desafios sugerem
para a sua sobrevivéncia, uma analise das estruturas organizacionais, de suas

praticas convencionais e das ferramentas utilizadas (SCOTT MORTON, 1991).

Zanela, Macadar e Soares (1999) comentam que o modelo de Scott
Morton (Figura 2) ilustra as dimensdes a serem consideradas ao se pensar o uso da
TI. O papel da gestdo na mudanca implica em administrar os elementos
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fundamentais: estratégia, estrutura, tecnologia, individuos e processo. Tudo isso de
forma a obter sinergia para enfrentar a turbuléncia ambiental e alcangar os objetivos

organizacionais.

. Estrutura

\ 4

Estratégia P Gerenciamento de
h processos

A

A 4
A

v ___

................. Individuos e
................... Papéis TN
Ambiente s6cio- el L

econdmico externo Limite da
Organizacdo

Figura 2 — Framework do gerenciamento da Tl nos anos 90.
Fonte: adaptado de Scott Morton (1991).

Sendo assim é possivel implementar a oferta de servigos publicos
eletrdnicos, e a partir dai a organizacdo se adequar a necessidade apresentada
(processos, pessoas, estrutura e Tl), impostas pela globalizagao.

Para o bom uso da informagédo, a comunicagdo é imprescindivel
para qualquer organizagao, viabilizado gragcas ao uso da Tl, frente aos desafios e
obstaculos cotidianos.

Um diferencial da Comunicacao Mediada por Computador (CMC),
quando estabelecida uma rede, € que possibilita em tempo real a troca de
informacgdes entre usuarios de diferentes localidades geograficas, propiciando a
interatividade, de forma instantanea e bilateral (AQUINO, 2004).

Sociedade da Informacao, Global Information Society, Sociedade do
Conhecimento ou Nova Economia, sdo expressdes geradas a partir do mesmo
fenbmeno e que, se nao possuem exatamente os mesmos significados, pertencem
ao mesmo campo semantico da globalizacdo. Por sua vez, o Brasil se apropriou,
pelos projetos e programas, das aspiracbes da sociedade globalizada. Sao
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estabelecidos entdo novos paradigmas, que a partir de conceitos globalizados
procuram resgatar a divida social, alavancar o desenvolvimento e constituir uma
nova ordem social. A Sociedade da Informacédo procura desta forma combater a
excluséao, viabilizar a alfabetizacao digital, propiciar a democratizacao e o dominio da
TI. E preciso "aprender a aprender”, com a intencéo de ter a inclusdo social e digital
como prioridade.

O projeto denominado Sociedade da Informacédo no Brasil, criado
durante o governo Fernando Henrique Cardoso (1994-2002), incentivou agdes de e-
gov para: ampliagdo do acesso, meios de conectividade, formagdo de recursos
humanos, incentivos a pesquisa e desenvolvimento, comércio eletrbnico e
desenvolvimento de novas aplicagdes. Este projeto lancou um desafio para o
Governo e para a sociedade (SOCIEDADE DA INFORMAGCAO NO BRASIL, 2000).

Ao relacionarmos a Sl, Tl, CMC e a Sociedade da Informagcao com o
Governo, a partir de diversos autores, surge uma série de termos, que muitas vezes
tem a mesma descricdo para denominacdes diferentes ou sdo complementares.

Para facilitar o desenvolvimento deste trabalho optou-se por algumas defini¢des:

. Governo eletrénico = e-gov, e- governo ou e-government;

" Governanca eletronica = e-governance ou e-governanga,
" Democracia eletrbnica = e-democracy ou e-democracia; e
. Servicos publicos eletronicos = e-services ou e-servicos.

2.2 GOVERNO ELETRONICO

Governo eletronico, também chamado de e-governo, governo digital,
e-Government ou digital government, pode ser considerado como o0 uso da
tecnologia da informagédo nas atividades de governo. Seu objetivo é disponibilizar
acoes de governo e informacdes governamentais aos cidadaos, permitindo as
agéncias de governo compartilhar informacdes para beneficio da populacao,

hospedar transacdes on-line e ampliar a democracia eletronica (GOVERNMENT
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TECHNOLOGY, 2005). Passou-se da definicao inicial de e-governo, para a de e-

governanga, mais ampla. Outros preferem o termo “governo conectado”.

Kaczorowski (2004), comenta que 0s paises encontram-se em
diferentes estagios de desenvolvimento de e-gov e utiliza a denominacdo de
Governo Conectado. O e-gov esta passando por transformacdes, no intuito de
estabelecer principios ideais, para a direcao considerada correta, propondo solugdes
para o futuro. O debate a respeito de e-gov nao esta finalizado, continua a discussao
para incluir maior participacdo do cidadao. Apresenta-se um novo termo, 0S
governos conectados, que possui uma proposicdo de estrutura (framework),
apresentada na figura 3:

Governo Conectado

Foco no cidaddo
Padronizagdo de infraestrutura
Reorganizagéo institucional

Governancga
MNovo modelo organizacional

Inclusdo social

Visdo

Figura 3 — Framework dos “Seis pilares da estratégia do Governo Conectado”.
Fonte: adaptacéo de “Six pillars of connected government strategy” (KACZOROWSKI, 2004).

Além da interpretacdo de governo conectado apresentada, existem
outras derivagcdes a serem discutidas neste trabalho. Sao os principios de
funcionamento do governo, utilizando as tecnologias disponiveis associadas as
praticas de gestdo contemporéneas. Mudangas recentes, ocorridas na gestao
publica, decorrentes do redimensionamento das funcdes do Estado, possibilitam a
descricdo e andlise comparativa dos desenhos e formas de funcionamento da
macroestrutura. Enfim, uma apreciacao critica da macroestrutura organizacional e a
identificacdo de tensdes, restricdes e questdoes. As propostas de reforma do estado
da década de 90, mesmo aquelas ditas “a esquerda”, foram influenciadas pela
agenda da New Public Management que tinha como principios:

. subsidiariedade: considera que a gestdo administrativa no

ambito mais descentralizado possivel, em busca da eficacia. E
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fazer o que puder ser feito localmente, ocorrendo neste caso
uma redistribuicdo das questdes de competéncias nos diversos
niveis (federal, estadual e municipal). Pode ainda ocorrer a
substituicdo do Primeiro setor pelo Segundo ou Terceiro Setor,
onde ndo O seja necessario ou nao possua vantagem
comparativa;

flexibilidade: é onde o Estado Rede se organiza em forcas
tarefas para um propdsito especifico de natureza estratégica,
que depois se remodela em outro tipo de organizacdo segundo
as novas necessidades;

coordenacdo: neste principio sado incluidas as formas de
hierarquia e regras de subordinacdo democraticamente
estabelecidas. A intencdo é garantir permanentemente a
articulagdo e cooperagao de todos os elementos da Rede, em
todos os niveis, ndo abrindo mao da descentralizacdo e
flexibilidade alcancadas;

participacdo: é a promogao da participacado democratica ativa
dos cidadaos nos diversos niveis de governo, articulados com o
Estado, através da informacédo e debate das questdes que os
afetam;

transparéncia administrativa: regido pela instituicdo de
mecanismos de controle eficazes para garantir o minimo de
corrupgao e nepotismo, ancorados na sociedade e no uso das
TICs;

modernizacao tecnoldgica: € o uso das mais modernas TICs
para a promocao de uma administracao publica descentralizada,
flexivel e participativa. Para tanto ha necessidade de
investimento na capacitacdo de recursos humanos, na inclusao
digital dos cidaddos no redesenho das instituicdes do Estado,
com a perspectiva de funcionamento em rede aberta;
profissionalizagdo do administrador publico: considera a
capacitagdo profissional, remuneragcdo e beneficios sociais
talvez mais altos que os setores privados, que pretendem
garantir a produtividade e resultados;
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. retroalimentacdo que é a implantacdo de um sistema de
aprendizagem e adaptacao continua (CASTELLS, 1998).

Jéia (ca. 2002) descreve uma taxonomia para “governo eletrénico”
(e-gov). Este autor afirma que o sucesso de e-gov depende da reforma do préprio
Estado. O e-gov deve aproximar-se das demandas da sociedade e permitir o
estreitamento de relacées entre governo e mundo empresarial. Sendo assim, e-
government e e-business, juntos buscam uma sociedade mais justa, participativa e
equanime. Enfim, uma sociedade cidada, por mais paradoxal que essa expressao

possa parecer.

No Brasil, o termo governo eletrdnico (e-gov) comegou a aparecer
provavelmente em 1999, quando surgiu o primeiro projeto de governo eletrénico
brasileiro federal. Estava associado a movimentos de reforma do Estado e a
expansao da oferta de servigos publicos ao cidadao pela Internet (CUNHA e CRUZ,
2003; CUNHA, 2005a).

Um primeiro entendimento do conceito e-gov o caracteriza como
acoes do governo, voltadas basicamente a disponibilizar servicos e informacdes aos
seus diversos publicos, com o uso dos recursos da Tl, em especial a Internet. Em
consonancia com esta linha, algumas definicbes foram estabelecidas, como por
exemplo, a de Zweers e Panqué (2001, apud JOIA, ca. 2002; apud OLIVEIRA,
2004). Para os referidos autores o e-gov € a utilizagdo do meio eletrénico, que
objetiva fornecer ou tornar disponiveis as informacdes, servicos ou produtos. Isto
ocorre a qualquer momento e local, de modo a agregar valor a todos os agentes

envolvidos com a esfera publica.

No entendimento de Grdnlund (2002, apud OLIVEIRA, 2004), por
vezes sao apresentadas visées acerca de Governo Eletrénico segundo perspectivas
especificas, oriundas de vieses econdmicos, democraticos, de servigos, entre outros.

Cada qual tentando estabelecer um conceito de e-gov segundo a sua questao focal.

Perri (2001, apud JOIA, 2002) afirma que o termo governo eletrénico
pode ser entendido por meio de trés vertentes: o fornecimento de e-governanca, e-
democracia e 0 e-servigos:

1. e-governanca: esta area de governo eletrbnico inclui, entre

outras atividades, todo o suporte digital para elaboracdo de
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politicas publicas; tomada de decisGes (public choices e
workgroup) integrando os varios gestores publicos de diferentes
escalbes;

e-democracia: € 0 uso de votacao eletrdnica e consulta on-line
aos cidadaos. Nesta tipologia o Brasil vem usando o e-voting,
embora haja controvérsias acerca da seguranca da votagao;
e-servicos: onde estdo a maior parte dos esforgos, recursos e
atencao politica dedicados ao governo eletrénico. Envolve a
utilizagdo da Tl para o fornecimento de servigos de utilidade
publica para o contribuinte, assim como o relacionamento

governo-empresas (G2B).

Esses trés elementos constituem a “Triade do modo sistémico do

governo eletrénico”

GOVERNO

ELETROMCO

, representado na figura a seguir:

Fornecimento de Servigos Bletrdnicos

E-governance

Democracia Eletrdnica (e-democracy)

Figura 4 — Triade do modo sistémico do governo eletronico.
Fonte: Jéia (ca. 2002).

De

acordo com a Triade do modo sistémico do governo eletrdnico a

e-governanca era um viés. Com o amadurecimento dos conceitos e a taxonomia, o

termo e-governanga possuiu um maior grau de importancia e abrangéncia.

Cunha (2005a) comenta que conceitos mais abrangentes de e-gov

passaram a ser descrito e incluiram varios topicos: a melhoria nos processos da

administracdao publica, eficiéncia e efetividade, melhor governanca, elaboracao e

monitoramento das politicas publicas, integracdo entre governos, a prestacdo de

servicos e a democracia eletrdnica, aqui sendo principalmente citados transparéncia,
participacdo e accountability, (AKUTSU e PINHO, 2002; RAMOS E RAMOS, 2003;
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RUEDIGER, 2003; CHAHIN, CUNHA, KNIGHT E PINTO, 2004). Além disso, o
combate a chamada exclusao digital € abordado como dimensao importante das
acoes de governo eletrdnico no Brasil e nos paises em desenvolvimento. A
finalidade é universalizar o acesso aos servicos publicos a todas as classes da

sociedade.

2.2.1 Historico do Governo eletrénico (e-gov)

As possibilidades da Tl no governo nao é novidade. Em 1976, Valéry
Giscard D'Estaing, entdo presidente da Franca, percebeu a possibilidade existente
no seu uso, e encomendou um relatério sobre os futuros impactos da informatica/
telematica no desenvolvimento das sociedades futuras (GINDRE, 1998; CUNHA,
2005a).

No ocidente, entre final de 1977 e comeco de 1978 foi divulgado o
relatério do Ministro das Finangas francés, intitulado “Rapport Nora/Minc”, um
classico pioneiro sobre a aplicagdo de tecnologia na sociedade. Foi o primeiro
relatério sobre o impacto da tecnologia na sociedade. No Japdo ja haiva algo
semelhante. Nesse relatério foi cunhado o termo "telematica", que reconheceu a

interligacao das telecomunicacoes e informatica (GINDRE, 1998; CUNHA, 2005a).

As primeiras referéncias ao termo Governo Eletrénico, e-gov ou e-
governo estabelecem uma estreita relagdo com os termos e-business e e-commerce
(comércio eletrénico). Estes conceitos estdo associados basicamente ao uso dos
recursos da TI, em especial a Internet, nas relagdes comerciais envolvendo
empresas, fornecedores e clientes, conforme referenciado por Drucker (2000, apud
OLIVEIRA, 2004).

Gronlund (2002, apud OLIVEIRA, 2004), de forma ilustrativa,
comenta que parte das experiéncias de e-gov gera matérias que Sao
disponibilizadas na Internet, e muitas destas matérias estdo disponiveis em
determinados idiomas, porém grande parte do conteludo certamente esta na lingua
inglesa. Este fato tem comprovacado apdés uma pesquisa feita em 30 de marco de

2001 no site de busca Alta Vista, com o termo "Electronic Government', que
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apresentou 44.979 documentos vinculados ao tema, reforgando o interesse pelo
assunto e o conteudo ja disponivel ao redor do mundo. Repetida esta pesquisa em
29 de janeiro de 2003, este numero saltou para 116.938 documentos, o que
demonstrou um aumento significativo no contetdo disponivel na Internet em torno
deste assunto. Ainda como ilustracdo, na mesma data, uma segunda busca, foi
acrescentada a pesquisa do termo em portugués "Governo Eletrénico", o qual
apresentou 23.898 documentos disponiveis na Internet (OLIVEIRA, 2004),
demonstrando que ha um numero consideravel de publicacbes no Brasil. Esta
mesma pesquisa, foi repetida em 07 de setembro de 2005, pela autora deste
trabalho, no mesmo site. O site Alta Vista apresentou aproximadamente 889.000
vinculados ao tema "Electronic Government', corroborando com a idéia que este
assunto realmente desperta interesse entre 0s autores e aproximadamente 358.000
para “Governo Eletrénico”, confirmando a participacao de autores brasileiros em
publicacdes sobre o assunto. Os dados sao visualizados na tabela 1:

Tabela 1 — Numero de resultados obtidos no site de busca alta vista dos termos
“electronic government” e “governo eletrénico”.

Site de busca | 30/3/2001 |29/1/2003 |Incremento |7/9/2005 | Incremento
Alta Vista

Termos (Grbnlund) (OI|Ve|ra) (o/o) (lkuta) (o/o)
"Electronic 44.979 116.938 260 889.000 | 760
Government"

"Governo 23.898 358.000 |1.498
Eletrénico"”

Fontes: Gronlund (2002, apud OLIVEIRA, 2004); Oliveira, 2004; e a autora deste trabalho.

Quanto ao termo “Electronic Government’ observa-se a partir desta
tabela que houve um incremento de 2001 para 2003 de 260%, e de 2003 para 2005
de 760%. E relativo ao termo “Governo Eletrénico” houve um aumento de 1.498% de
2003 para 2005. Estes numeros levam a crer que aumenta a quantidade de

informacao, a qual sera util para implementar o e-gov.

No Brasil, desde a criacdo do e-gov, a partir da formacao de
comissdes, ocorreu uma série de implementacées por decretos, portarias, leis e
assemelhados, e a formalizacao da Sociedade da Informagéo. A obra que marcou a
Sociedade da Informacao no pais foi a publicagao do Livro Verde (SOCIEDADE DA
INFORMACAO NO BRASIL, 2000). Esta obra foi uma iniciativa do Ministério da
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Ciéncia e Tecnologia, e contém as metas de implementacdo do Programa

Sociedade da Informagédo. Constituiu na época, uma sumula consolidada de

possiveis aplicagdes de Tecnologias da Informacéo (TI).

Para melhor observacédo destes eventos se elaborou uma linha do

tempo com uma descricdo breve (fatos, decretos, portarias, relatérios) sobre o

surgimento e desenvolvimento do e-gov no Brasil, representada no quadro 1:

Ano | Més Dia | Evento Detalhamento

1993 | Abril 22 | Lancamento do Mosaic Mosaic é um navegador web criado por Marc
Andreessen, que revolucionou o acesso a
rede mundial de computadores (WIKIPEDIA,
2005).

2000 | Abril 03 | Decreto de 03.04.2000 Institui Grupo de Trabalho Interministerial para
examinar e propor politicas, diretrizes e
normas relacionadas com as novas formas
eletrbnicas de interacao (BRASIL, 2000a).

2000 | Maio 12 | Portaria Casa Civil da Designa os representantes para compor o0

Presidéncia da Republica | referido grupo de trabalho (BRASIL, 2000b).
n® 23, de 12.05.2000
2000 | Julho Relatério Preliminar — Contém um diagnéstico da situagao da infra-
Consolidado Subgrupos estrutura e servigos do governo federal, as
GTTI aplicagbes existentes e desejadas e a
situacao da legislacao de interagao eletronica
(Brasil, 2000c).
2000 | Setembro Sociedade da Informacao | Contempla um conjunto de acdes para
no Brasil - Livro Verde impulsionar A Sociedade Da Informagao No
Brasil em todos os seus aspectos: ampliacéo
do acesso, meios de conectividade, formacao
de recursos humano, incentivo a pesquisa e
desenvolvimento, comércio eletrénico,
desenvolvimento de novas aplicagbes
(SOCIEDADE DA INFORMAGCAO NO
BRASIL, 2000).
2000 | Setembro | 20 | Proposta de Politica de Objetivo proposto é estabelecer um novo
Governo Eletronico para | paradigma cultural de inclus&o digital, focado
o Poder Executivo no cidadao/cliente, com a reducao de custos
Federal unitarios, a melhoria na gestao e qualidade
dos servicos publicos, a transparéncia e a
simplificagdo de processos (BRASIL, 2000d).
2000 | Outubro Decreto de 18 de outubro | Cria, no a&mbito do conselho de governo, o
de 2000 comité executivo do governo eletrdnico, e da
outras providéncias (BRASIL, 2000e).

2001 | Margo 08 | Resolugédo n® 1, de 8 de Considera a necessidade de otimizar a

marco de 2001

aplicacdo dos recursos publicos para
contratacdo de servicos de modelagem,
desenvolvimento ou aquisicao de sistemas ou
partes de sistemas e a decisdo do governo
federal de buscar a implantacao de sistemas
que atendam a todo o poder executivo federal
(BRASIL, 2001a).
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Ano | Més Dia | Evento Detalhamento
2001 | Junho 28 | Medida Proviséria n® Institui a infra-estrutura de chaves publica
2.200, de 28 de junho de | brasileira - ICP-BRASIL, e d& outras
2001. providéncias (BRASIL, 2001 b).
2001 | Julho 30 | Resolucdo n® 2, de 30 de | Considera a decisao do governo federal de
julho de 2001. integrar os sistemas de informacéao para
aumentar sua eficiéncia, racionalizar e
preservar os investimentos nos sistemas de
informacao, bem assim a deliberagao do
comité de 03 de abril de 2001 (BRASIL, 2001
C).
2001 Dezembro | 04 | Decreto de 04 de Cria, no ambito do comité executivo do
dezembro de 2001 governo eletrnico, o subcomité da rede
br@sil.gov, e d& outras providéncias (BRASIL,
2001d).
2001 | Dezembro | 20 | Resolugdo n® 3, de 20 de | Autoriza a Empresa Brasileira de Correios e
dezembro de 2001 Telégrafos — ECT a realizar as contratagdes
necessarias a implantagéo de seu projeto
“solugéo integrada para servicos de
certificagao digital — AC-correios” (BRASIL,
2001e).
2002 | Margo 08 | Resolugéo n®4, de 08 de | Considera a necessidade da acdo articulada
margo de 2002. dos diversos 6rgaos do poder executivo
federal, com a finalidade de viabilizar e
organizar a participacao do governo federal
no Evento FENASOFT 2002 (BRASIL,
2002a).
2002 | Margo 13 | Portarian® 2, de 13 de Estabelecer a negociacao, planejamento e
marco de 2002 execucao das agbes necessarias a garantir a
participacéo dos 6rgaos federais que
apresentardo, no evento FENASOFT 2002
(BRASIL, 2002b).
2002 | Marco 15 | Decreto de 15 de marco Acrescenta integrante ao comité executivo do
de 2002 governo eletrénico (BRASIL, 2002c).
2002 | Margo 27 | Resolucao n? 5, de 27 de | Autorizada a Presidéncia da Republica E O
margo de 2002. Servigo Federal de Processamento de Dados
— SERPRO a realizar as contratagdes e tomar
as medidas necessarias a implantacéo de
seus projetos de certificacdo digital, conforme
documentacao apresentada a este Comité em
22 de janeiro de 2002 e 21 de janeiro de 2002
(BRASIL, 2002d).
2002 | Junho 21 | Decreto de 21 de junho Acresce inciso ao art. 2° do decreto de 18 de

de 2002

outubro de 2000, que cria, no ambito do
Conselho de Governo, o Comité Executivo do
Governo Eletronico (BRASIL, 2002¢).
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Ano | Més Dia | Evento Detalhamento

2002 | Julho 15 | Resolucdo n®5-A, de 15 | Somente mediante prévia autorizacdo do
de Julho de 2002 Comité Executivo do Governo Eletronico, Os

Orgaos e as Entidades da Administracao
Publica Federal poderao prestar ou contratar
servigos de certificacdo digital (BRASIL,
2002f).

2002 | Julho 22 | Resolugédo n® 6, de 22 de | Cria, no ambito do Comité Executivo do
julho de 2002 Governo Eletrénico, o Subcomité e

Certificacao Digital e da outras providéncias
(BRASIL, 20029).

2002 | Julho 29 | Resolucado n?7 de 29 de | Estabelece regras e diretrizes para os Sitios

julho de 2002 na Internet da Administragcao Publica Federal
(BRASIL, 2002h).

2002 | Setembro | 04 | Resolucéo n® 8, de 04 de | Cria, no ambito do Comité Executivo do

setembro de 2002 Governo Eletrdnico, o Subcomité de
Integragao de Sistemas Administrativos —
SISA (BRASIL, 2002i).

2002 | Outubro 04 | Resolugcédo n®9, de 4 de Fica instituido, para uso dos Orgaos da

outubro de 2002 Administracdo Publica Federal Direta, o Portal
Governo, sistema de apoio a acao
governamental destinado a melhoria da
gestdo interna (BRASIL, 2002j).

2002 | Outubro 11 | Resolugdo n® 10, de 11de | Autoriza a Caixa Econdmica Federal a realizar
outubro de 2002. contratacoes e tomar as medidas necessarias

a implantagao do seu Projeto de Certificacao
Digital (BRASIL, 2002k)

2002 | Outubro 14 | Resolugdo n® 11, de 14 Autoriza a contratacao de servigos de

de outubro de 2002 certificagao digital pelo DNPM, por intermédio
da autoridade certificadora do Servigo Federal
de Processamento De Dados — SERPRO,
providos no ambito da Infra-estrutura De
Chaves Publicas Brasileira — ICP-BRASIL, na
forma requerida (BRASIL, 2002I).

2002 | Novembro | 14 | Resolucdo n® 12, de 14 Institui o Portal de Servicos e Informacdes de
de novembro de 2002 Governo - e-gov (BRASIL, 2002m).

2002 | Novembro | 25 | Resolugdo n® 13, de 25 Institui O Sistema de Acompanhamento de
de novembro de 2002 Processos do Governo Federal —

PROTOCOLO.NET (BRASIL, 2002n).

2002 | Dezembro | 02 | Dois anos de governo O relatério apresenta as diretrizes, linhas de
eletrénico balanco de acao, arranjo institucional e projetos que
realizagoes e desafios Integram o Programa Governo Eletrdnico,
futuros com o balanco de metas e resultados

alcangados. a avaliagéo (BRASIL, 20020).

2002 | Dezembro | 06 | Resolucao n® 14, de 06 Fica Instituido o Inventario de Recursos de

de dezembro de 2002 Tecnologia da Informacao e de Comunicacao
— Inventic (BRASIL, 2002p).

2003 | Outubro 29 | Decreto de 29 de outubro | Institui Comités Técnicos do Comité Executivo

de 20083. do Governo Eletrénico e d& outras
providéncias (BRASIL, 2003).
2004 | Marcgo 04 | Portaria Interministerial n® | Designa os Coordenadores dos Comités

264, de 04 de marco de
2004.

Técnicos no Ambito do Comité-Executivo do
Governo Eletronico (BRASIL, 2004a).

Quadro 1 - Linha do tempo do surgimento do governo eletrénico e seu desenvolvimento no Brasil
Fonte: adaptacdo de Brasil (2005).
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O Brasil estabeleceu a meta de integracao total das redes da
Administracao Publica Federal, bem como dos sistemas de gestao, até o final de
2001. Ainda que a meta ndo tenha sido atingida, um exemplo de avangos na
integracao é a Casa Civil da Presidéncia da Republica que s6 recebe documentos
eletrénicos dos ministérios, assinados digitalmente, desde janeiro de 2001 (SAFADI
e REINHARD, 2002). No entanto, os autores citados ainda observam as grandes
barreiras ao investimento em tecnologia. Sao dificuldades de carater cultural e
barreiras estruturais. Neste sentido, as propostas do programa Sociedade da
Informagao (www.socinfo.org.br), buscaram fomentar a utilizagao de TIC e contribuir
inclusive com a capacitagcdo econémica do pais para competir no mercado global,
para reducao de tais barreiras.

No Parana, as iniciativas de e-servicos se concretizaram em 1996,
com uma parceria entre as instituicbes publicas Companhia de Informatica do
Parana (CELEPAR), Companhia de Energia Elétrica do Parana (COPEL), Banco do
Estado do Parana (BANESTADO), Companhia de Saneamento do Parana
(SANEPAR), Departamento de Transito do Parana (DETRAN) e Prefeitura Municipal
de Curitiba (PMC) para elaboracdo de uma proposta de solucdo informatizada, para
a disponibilizar servicos publicos ao cidaddao paranaense. O projeto original
chamado Rede Cidadao (inaugurado em 22 de abril de 1998), antecipava a sua
evolucao para o envolvimento de todos os 6rgaos da administragcdo publica do
Parana disponibilizando seus servicos na Internet (LANZA et al, 2003). No ano 2000,
foram criados diversos pontos de acesso ao Portal do Governo em Curitiba e no
interior do Estado, visando facilitar a sua utilizagao por pessoas que nao dispunham
de computador em casa ou no local de trabalho.

Em Curitiba, as principais iniciativas de servigos eletrénicas descritas

no quadro a seguir:

Ano Més Evento

1996 Implantacédo do sistema de consulta em Mainframe da Guia Amarela com
consulta amarela informatizada no balcao do prédio central da PMC. Para sua
utilizacao foi realizado treinamento em servico dos funcionarios para utilizacao
do sistema.

1997 | setembro Colocado no ar a primeira verséao do site da PMC, em de, apenas com
informacdes. Nesta época havia consulta amarela informatizada no balcéao do
prédio central da PMC, com treinamento em servigo dos funcionarios para
utilizacédo do sistema.
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Ano Més Evento

1998 | abiril Colocada no site a consulta de horario de 6nibus on-line, como primeiro servico
ofertado a populacéo. Além das questdes técnicas, a oferta deste servigo dever
ser levado em consideracao, o interesse do usuario cidadao, indo de encontro
ao problema de pesquisa deste trabalho, pois permanece como um dos
servicos mais buscados.

1999 Disponibilizados na Internet a consulta da guia amarela, num sistema de
pagamento primitivo, pago no Banco do Brasil, com fornecimento de um
envelope no caixa do banco, que continha senha e o nimero de créditos.
Devido a instabilidade da rede houve liberagao de cobranca da taxa apos 6
meses, enfatizando que solugdes para pagamento de taxas sempre dificultaram
a oferta de e-servigos.

2000 | fevereiro Liberada a consulta comercial ainda em mainframe, numa solucédo caseira e
precaria.
2003 | margo Implantacdo do GTM e integragao dos bancos de dados, Downsize (7/24/365),

com a disponibilidade de um grande ndmero de servigos publicos eletrdnicos,
principalmente da Secretaria Municipal de Finangas e Secretaria Municipal do
Urbanismo.

Quadro 2 — Linha do tempo do desenvolvimento do governo em Curitiba.
Fonte: Curitiba (2003, 2004, 2005).

Em 2006 ha cerca de 45 mil acessos diarios na pagina da Internet,
sendo que 75% dos acessos sao externos a organizacao e 25% sao internos, por

conta do acesso aos servicos publicos eletrbnicos por Internet.

A pagina encontra-se na oitava versdo, com oferta de um grande
namero de servigos publicos eletronicos, eleitos pela demanda dos servicos. Ha
também suporte para acesso aos sistemas mais complexo via telefone e Chat no
156, com comunicagao em tempo real.

Para melhor consideracdo do ambiente interno, foi relatado um histérico de
alteracoes em processos, infra-estrutura e sistema de informacéo para a prestacao
de servicos da SMU constante do quadro 6:

Ano Evento

2004 Oferta de servigos publicos eletronicos da SMU.
Base Cadastral Digital apoiada em levantamento aerofotogramétrico do Municipio de
Curitiba.

2005 Disponibilidade em meio digital (Internet), de 100% dos formularios e requerimentos
de processos e recursos ao Conselho Municipal do Urbanismo (CMU) e & Comissao
de Avaliacao do Patrimdnio Cultural (CAPC).

Acesso de forma descentralizada, nos Nucleos Regionais e em meio digital (Internet),
de 100% das consultas comerciais.

Possibilidade de consulta, em meio digital, de 100% dos projetos de rua.

Implantacdo das diretrizes de arruamento de 50% dos bairros de Curitiba, na Base

Cadastral Digital do Municipio, disponibilizadas nos nucleos descentralizados.
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Ano Evento

2006 Ampliacéao de loteamentos georreferenciados, por meio de parceria com a Copel, para
a obtencao de pontos GPS nos loteamentos ou grandes areas a serem oficializados.
Atualizagdo de 80% dos projetos de quadras, lotes e ruas na Base Cadastral Digital
do Municipio.

Monitoramento continuo dos dados da Base Cadastral Digital do Municipio.
Informatizagdo e descentralizagdo do Sistema de Cadastramento e Controle das
Acoes Fiscais (CAF), que permite também o envio postal desses documentos.
Redugéao de 95% do numero de atendimentos no balcéo, relativos as solicitagbes de

consultas comerciais, com incentivo por ndo cobranca de taxa fora do balcao.

Quadro 3 — Linha do tempo com alteracdes em processos, infra-estrutura e sistema de informacéo
para a prestagcao de servicos da SMU/PMC.
Fonte: Entrevistas semi-estruturadas; Curitiba (2003 e 2004).

2.2.2 Outras consideracoes do Governo eletronico (e-gov)

Fernandes (2000) diz que o e-governo (e-gov) envolve trés tipos de

transagoes:

" governo para governo (G2G) quando se trata de uma relagéao

intra ou inter-governos;

" governo para negocios (G2B) caracterizado por transacdes

entre governos e fornecedores; e

" governo para cidadao (G2C) envolvendo relacdes entre governo

e cidadaos.

Além das transacgdes citadas, Lenk e Traunmdaller (2001, apud JOIA,
ca. 2002) afirmam que com a evolugcao dos conceitos, a associacao de e-gov com e-
servicos, e outros meios de comunicagao, integrou mais elementos. Sendo assim,

quatro perspectivas podem ser vislumbradas acerca do tema:

" perspectiva do cidadao, com a visdo de ofertar servicos e

informacdes ao cidaddo, de forma &gil e eficiente;
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" perspectiva dos processos, numa Vvisdo interna do
funcionamento do Governo, que utiliza a Tl na prestacdo de
servicos ao cidadao;

" perspectiva da cooperacao, na busca da integracao dos varios
orgaos governamentais, € com outras instancias organizacionais
privadas e nao-governamentais. Esta cooperagdo busca
agilidade nos processos e decisées que envolvem este conjunto

de agentes;

" perspectiva da gestdo do conhecimento, que possibilita ao
governo, em suas varias atividades e esferas, gerar e manter o
acervo dos seus conhecimentos, em repositérios adequados
para melhoria nos seus processos e também ser fonte de

informagao e inovagao.

Estas quatro perspectivas do governo eletrénico descritas estédo
ilustradas na figura 5, que demonstra o relacionamento dos elementos citados com o
governo eletrénico (e-gov), de uma forma convergente.

M

Frocossos

<

Govermnao
Eletronico
Cooperagao Gestio do

Conhecimento

Figura 5 — As quatro perspectivas do governo eletrénico.
Fonte: Jéia (ca. 2002).

Independente da terminologia, o conceito de e-gov tem se
estabilizado, como produto da utilizagdo da Tl na direcdo de trés vertentes: a
eficiéncia interna, em todos 0s seus processos, tanto operacionais como
estratégicos; a prestacado de servicos com qualidade, principalmente por meio da
Internet e o apoio a elevacédo dos indices de participacdo, na busca de uma maior
democracia (BACKUS, 2001).
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Como descrito por Ruediger (2003), o e-gov ndo é um “produto”
acabado. Se considerarmos sua natureza eminentemente politica, bem como
publica, deve necessariamente ser percebido como um processo em constante

desenvolvimento.

Atualmente uma série de questdes na implantagdo do modelo virtual
de governanca envolve dificuldades estruturais préprias da administracdo publica.
Dificuldades estas que passam por condicionantes técnicos, e outras referentes as
realizagbes de mudancas culturais, inclusive nos processos organizacionais, afetos

ao uso efetivo das novas tecnologias pelo estamento de governo.

O governo eletrénico poderia ser construido para a promog¢ao de
mecanismos de governanca. Nessa linha, uma efetiva capacidade de accountability
e interlocucdao entre decisores e cidadaos para o provimento de informagdes,
adiciona valor agregado na discussao da agenda publica (ETIZIONI, 1975; AKUTSU
e PINHO, 2002; RUEDIGER, 2003; RAMOS e RAMOS, 2003; CHAHIN, CUNHA,
KNIGHT E PINTO, 2004; OLIVEIRA, 2004, CUNHA, 2005b).

O e-gov como ferramenta de reestruturacdo de Estado parece ainda
uma possibilidade distante. Embora promissora, de vetor promotor de reestruturagao
republicana do Estado e das suas relagdes com a sociedade civil, possui alguma
limitagdo. Essa limitacdo estd vinculada em parte com a dificuldade de acesso a
web, seja por questao do custo de informacdes, o que requer uma acao fundamental
para equacionamento dessa problematica (RUEDIGER, 2003).

Para a concretizagcdo do e-gov, quer seja direta ou indireta, possui
dificuldades na prioridade e utilizacdo dos recursos de Tl com foco interno ao
governo (prioridade para a administracao publica) e ndo no cidadao (foco externo);
automagao de processos existentes ao invés de repensar 0s processos com as
possibilidades viabilizadas pela Tl; falta de integracao das solugdes tecnoldgicas e
processos numa mesma esfera governamental; resisténcia as mudancgas de cultura
nas organizagdes governamentais; aspectos legais das transacoes eletrbnicas e a
exclusao digital. Estes sao fatores importantes no que concerne a implantacao e
manutencdo de infra-estrutura de telecomunicagdes, adequada para o0

desenvolvimento da Internet.
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A Internet proporciona garantia a niveis bdasicos de servico
(independentemente da localizagdo geografica), bem como a interoperabilidade de
tecnologias e redes. Os governos devem também se ocupar da preservacao da
seguranca das operagdes virtuais, que envolve a criacao de legislacdo especifica
voltada para os crimes praticados na Internet. Deve também priorizar o
desenvolvimento de uma infra-estrutura de chaves publicas adequada, que garanta,
ao mesmo tempo, facilidade e seguranca para as certificagdes dos documentos
relacionados as transacobes. A tributacdo e a regulacdo dos negécios eletrénicos
também devem ser revistas (FERNANDES, 2004).

Os principais objetivos do e-governo, no contexto em analise, séo:

a) Os internos, que devem buscar uma eficacia dos processos
operacionais do governo, com agilidade, transparéncia,
eficiéncia e custos adequados;

b) Os externos, que se relacionam a qualidade nas relagdes, de
toda a natureza. Do governo com 0s que com ele precisam se
relacionar, atendendo as expectativas de efetividade destes
agentes (OLIVEIRA, 2004).

Um trabalho do governo americano, o e-Govemment Strategy, de

fevereiro de 2002, relata algumas dificuldades com relagdo ao e-gov:

" Diz respeito a utilizacao dos recursos de Tl para o atendimento
das necessidades dos proprios érgaos governamentais e ndo as
reais expectativas dos cidadaos, ou "tomadores” do servi¢o, sem
a agregacao de valor para os demandantes dos servicos, a
partir do uso dos recursos tecnoldégicos pelo governo;

. Um segundo problema esta associado a pratica de automacao
dos processos existentes, que ocorre mediante a
implementacao de processos nos érgaos governamentais, para
nao impossibilitar ou retardar a aplicacao de praticas tipicas de

e-business, possibilitadas pela tecnologia;

. Um terceiro problema se relaciona a falta de integracdo de
solugcbes e processos, oportunizando o surgimento de ilhas

tecnoldgicas nos diversos 6rgdos de uma mesma esfera
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governamental. A falta de uniformidade na integracdo de
solugcbes impossibilita a agilidade nos servicos prestados e
causam redundancia de procedimentos entre instancias do
préprio governo, ocasionado pelo descompasso e falta de

integracao;

" Um quarto problema apresentado se refere aos aspectos
culturais de resisténcias as mudancas existentes nos érgaos
publicos. Estas resisténcias dificultam a criagdo de novos
servicos ou a alteracdo da forma como 0s servicos sao
prestados, freqientemente com o foco das agbes voltado aos
procedimentos burocraticos e ndo nos resultados e reais

necessidades existentes;

" Uma outra perspectiva dos problemas encontrados, a partir das
necessidades diagnosticadas, relaciona-se aos aspectos legais,
referentes a autenticidade das transacgdes efetivadas na Internet

ou em outros meios disponiveis, privacidade e assinatura digital;

" Merece também destaque neste trabalho, a Divisdao Digital, por
evidenciar as desigualdades de acesso as informagdes e
servigos publicos eletrénicos.

Unidades  governamentais  enfrentaram  dificuldades para
implementar o e-government no Brasil, dado que é um pais de dimensdes
continentais e possui significativa diferenga cultural e de infra-estrutura entre as
diversas regides, além da significativa desigualdade existente na distribuicdo de
renda. Por tudo isso, estender a possibilidade de acesso a Internet a toda a
populagédo, inclusive a de baixa renda, e transpor a barreira da baixa
interoperabilidade, considerando os problemas de infra-estrutura de algumas
regides, exige grandes esforcos e investimentos (SAFADI e REINHARD, 2002).

Pietro (1999) define a tdo comentada reforma do Estado, como a
quebra de paradigmas para conceber o Estado de prestador de servigos a agente
que fomenta a ag&o da iniciativa privada, de centralizador a participativo, de grande
e ‘pesado’ para uma medida que dé espaco a atuagao do particular, de rigido a

flexivel e eficiente.
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O governo eletrénico néo é visto como, simplesmente, a prestacao
eletrénica de servigos ao cidaddo na Internet, mas que faz uso de tecnologia no
setor publico de forma mais ampla, de acordo com o0 que seria e-governanga
(CUNHA, 2005a). Knight et al (2006), corrobora mencionando que o e-governo é
uma concepgdo que assimila os potenciais da TIC na transformacdo da
administragcdo publica, com melhor organizacdo, prestagdo de servicos e

consequente relacionamento com a sociedade. Insere uma perspectiva avancada de

governanga democratica, transparente e aberta a participacéo do cidadao.

Os conceitos aqui apresentados fazem parte da evolucdo do
governo eletrébnico. Embora alguns destes conceitos ja ndao sejam utilizados,
preferindo-se o termo “governanca eletrbnica”, pela importdncia e para o

entendimento do assunto, serdo discutidos nesta subsecao.

2.3 GOVERNANGCA ELETRONICA

Dentre as varias definicoes de Governancga Eletronica existentes, foi
escolhido para nortear este trabalho a da United Nations (2001, p.60):

“Governanga é a interagdo entre o cidadao e o
setor publico e como a sociedade se organiza para
a tomada de decisbes coletivas e prové
mecanismos transparentes para ver as decisdes
acontecerem”.

Definicdo esta corroborada pela definicado proposta pela Unesco
(2004, apud Cunha, 2005a) onde diz que Governanca se refere ao exercicio de
autoridade politica, econébmica e administrativa nos assuntos de um pais, incluindo a
articulacdo dos cidadaos para defesa de seus interesses e 0 exercicio de seus
direitos e obrigacbes. Boa governanca é caracterizada por participacao,
transparéncia e accountability. Ainda na conceituagdo da Unesco, os avangos nas
TICs abriram oportunidades para transformar o relacionamento entre o governo e

cidadaos, contribuindo para alcancgar os objetivos da boa governanca.
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Diniz (1996), considera as demandas da etapa da implementagéo no
ambito dos estudos sobre governancga, e a capacidade do estado mobilizar recursos
técnicos, financeiros, institucionais e politicos para a execu¢ao de suas decisoes.
Destaca os recursos politicos, que representam a base de sustentacao politica das
decisdes, traduzida em apoios de diferentes tipos, elementos importantes para a
legitimacao da e-governanca.

A “governangca” do Estado é a capacidade administrativa de
governar com efetividade e eficiéncia, voltando a acdo dos servicos do Estado para
o atendimento dos cidadaos. Estabelece limites as funcdes consideradas proprio do
Estado e propde a transferéncia de parte dos servigos prestados diretamente pelos
orgaos da administracdo publica federal, para outras instituicdes, sejam elas da
iniciativa privada, de propriedade publica ndo-estatal, ou de outras instancias de

governo, estaduais ou municipais (MENDES, 1999).

O "Livro Verde" (SOCIEDADE DA INFORMACAO NO BRASIL,
2000) relatou a expectativa a respeito das tecnologias de comunicacdo e
informacdo, em 2000, que era a de possibilitar uma administracdo publica mais
transparente, eficaz e voltada para a prestagcdo de informagdes e servicos a
populacdo. Mais especificamente, nomeava, além da emissdo de documentos,
prestacao de informacdes ligadas aos servicos publicos, acompanhamento de acdes
de governo e conducdo de negécios publicos, acessos aos governantes e
representantes eleitos. A adocao das Tls possibilitaria a "participacao nas decisées e
acompanhamento dos atos governamentais por parte de todos os cidadaos", o que
ocorreria "em beneficio da eficacia, responsividade, transparéncia e governanca"
(AKUTSU e PINHO, 2001; BRASIL, 2000e)

Os critérios utilizados pela e-Government Conference: from Policy to
Practice, em novembro de 2001 na cidade de Bruxelas, avaliou sites que incluiam a
prestacao de servicos além de informacdao e onde o www.comprasnet.gov.br
recebeu o selo de “Boa Pratica de Governanca Eletrbnica” pela Comunidade
Européia. Foram classificados para avaliagdo dos sites 6 aspectos: interatividade,
disponibilidade e facilidade de acesso, beneficios para os usuarios e para a
administracédo publica, o processo de reorganizacdo do governo, critérios de adocao
e conhecimento do servico, e capacidade de transferéncia da solucao para outras
agéncias ou esferas de governo (SAFADI e REINHARD, 2002).
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O Gartner Group em 2000 desenvolveu o e-Governance Maturity
Model, o qual define quatro fases:

. fase da informacéao, no inicio dos anos 90,
] fase da interacdo, meados da década de 90,
" fase da transicao, vivenciada em 2000, e

" fase da transformacao, como perspectiva para os préximos anos
(BUDGE, 2002).

A e-governanca é compreendida desde o conhecimento e utilizacao
eficiente das ferramentas de TI, até o uso extensivo do e-mail. Existem ainda
problemas em promover uma transicdo de uma cultura institucional por vezes
marcada pelo patrimonialismo e burocratismo, para uma outra, efetivamente
democratica e eficiente, e que inclua padrdes claros de accountability. Nesse
sentido, observa-se na maioria dos casos, a ocorréncia de iniciativas de promocao
daqueles sistemas mais voltados para apresentacédo institucional de governo, do que
outro com maior valor agregado (RUEDIGER, 2003; CUNHA, 2005b).

A organizagdo com uma comunicagdo transparente mantém
funcionarios, membros da organizagdo e publico externo ciente de suas acoes,
explicando quais as estratégias adotadas e os motivos pelos quais foram escolhidas.
Revendo suas estratégias de acordo com as necessidades da sociedade em que
estdo inseridos, de forma a promover o desenvolvimento e o crescimento do

ambiente social de seus publicos interno e externo (AQUINO, 2004).

Ruediger (2003) afirma ainda que € evidente pensar em TIC para e-
governanga de uma forma geral. Porém é algo problemético, pois o acesso
assimétrico pode se tornar um obstaculo sério para a expansao tanto de servicos

governamentais quanto privados na web, afetando inclusive a propria economia.

Ruediger (2003) ressalta que em termos de nossas dificuldades
histéricas, mecanismos de governanca e transparéncia, fundamentais para a
reversdao de um quadro problematico em termos sécio-econémicos, poderiam ser
impulsionados fortemente pela revolucao digital. E as regides economicamente mais
adiantadas tém governos regionais mais eficientes porque nelas ha maior

participacao civica.
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Ruediger (2003) comenta ainda que o conceito de governanca
relativa ao governo eletronico esta restrito pelo custo de producdo, acesso e
qualidade da informacéo, fatores criticos dos processos de escolhas publicas.

Um bom programa de e-governanga esta associado a um bom
desempenho do préprio governo, envolvendo todos os agentes que se relacionam,
as esferas governamentais, as organizagdes privadas e de outra natureza que se
relacionam com o governo e os cidadaos. Enfatiza-se que e-governanca é mais que
a disponibilizar sites de servicos governamentais na Internet € o uso da TI
considerando aspetos politicos, sociais, econdmicos e tecnoldgicos do governo
(OLIVEIRA, 2004).

Quando falamos de e-governancga tratamos também de inclusao
digital. No Brasil, o desafio é incluir a esmagadora maioria, mais de 80% da
populacao brasileira. Fala-se também da possibilidade de transparéncia, e até de
ultrapassar barreiras de habilidades de leitura e escrita, pois a Internet é baseada na
lingua escrita (CUNHA, 2005a).

Na e-governanca no Brasil, os esforcos governamentais parecem ter
se concentrado na area de prestacdo de servicos publicos. Percebe-se que
governos das esferas municipal, estadual e federal vém desenvolvendo esforgos,
desde o final dos anos 90, para utilizar a World Wide Web (www) como um canal de
prestacao de servicos publicos e de informacao a cidadaos e organizagdes (CHAIN
et al, 2004).

Concordando com Cunha (2005a) na Governanca Eletrbnica, as
tecnologias de informacao e comunicacao abriram oportunidades para transformar o
relacionamento entre o governo e cidadaos, contribuindo para alcancar boa
governanca. Considerada uma forma mais madura de governo que deriva a e-

administragdo, a e-democracia e o e-servigos, explicitada na figura 6 a seguir:
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Governanca Eletronica

A 4

e-administracdo e-servicos e-democracia
Publica Publicos

Figura 6 — Governanga eletrénica
Fonte: Cunha (2005a).

Outros autores que comentam sobre 0 e-governo e/ou e-governanga
sao: Santos (2002), Simao (2004) e Chahin et al, (2004), Conselho do Pacifico para
Politicas Internacionais (2002) e o mapa de e-exclusdo no Brasil coordenado por
Néri (2003).

Técnicos do Centro de Tecnologia em Governo (CENTER FOR
TECHNOLOGY IN GOVERNMENT, 2003) comentam que uma das necessidades
percebidas pelos governos é a criacdo de novos modelos de parcerias. Ocorre
também outra forma de cooperacgéo entre diferentes organizagdes, pela diversidade
de envolvidos na prestacao de servigos publicos, cada dia mais baseado no uso das

Tecnologias de Informacéao (Tl) para a e-governanca.

Cunha (2005a) explica que para a e-governanca, € preciso pensar
na forma de dar acesso ao canal de entrega e recebimento de demanda do cidadao.
Ha alguns servicos que poderao ser prestados nos locais de atendimento integrados
pelo telefone (call center), pela Internet e pelo telefone celular via Internet. Enfatiza-
se, entdo, o conceito de que a tecnologia digital apresenta uma eficacia maxima

quando unida a alguma meta estratégica especifica.
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2.3.1 e-Administracao Publica ou Administracao Publica Eletronica

A e-administracdo, de uma forma mais simples, pode ser 0 nome
atribuido ao uso das tecnologias da informacao na modernizacdo da administracao
publica (SAFADI e REINHARD, 2002).

Cunha (2005a) comenta que na divulgagdo de informagdes por
meios eletrénicos a respeito da e-administragdo evidenciam-se a transparéncia na
administragédo publica. O exemplo mais concreto € a Lei de Responsabilidade Fiscal
(LRF), que exige publicacao de demonstrativos na Internet. A publicagdo na Internet
também permite as pessoas detectarem distorcoes nas informacdes, com
encaminhamentos para correcdo das mesmas. Estas informagdes podem ser
acessadas, por exemplo, por empresas estrangeiras querendo investir nos estados
ou municipios, associacdes da sociedade civil organizada, como a Ordem dos

Advogados do Brasil (OAB) entre outros.

Cunha (2005a) ressalta ainda que quando se fala de e-
administracdo refere-se também a suporte digital a elaboracao e implementacao de
politicas publicas. Logo, a tecnologia da informacdo serve para auxiliar a
implementacao da politica publica, tomar a decisdo, mas também para monitorar a

implementacéao, enfim, o controle dessa politica.

A tomada de decisdo publica, comunicacdo e trabalho em grupo
engloba todos os participantes do processo. Principalmente se consideradas as

varias unidades que compdem determinada secretaria ou érgao (CUNHA, 2005a).

De uma forma mais sintética, de acordo com Cunha (2005a), a e-
administracdo engloba os seguintes itens:

" Suporte digital a elaboracdo e implementacao de Politicas

Publicas;
" Suporte a tomada de decisao;
" Comunicacao e Workgroup;

" Eficiéncia interna de processos (compras, viagens,

acompanhamento de processos, recursos humanos, controle de
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receitas, controle de despesas, acompanhamento e
planejamento governamental); Integragéo de politicas entre as

varias esferas.

Outro item relacionado com a e-governanca é a e-democracia que

sera discutida na proxima subsecao.

2.3.2 e-democracia ou Democracia Eletronica

Para a discussédo de democracia, o conceito de Governancga trata-se
da idéia de que as decisbes importantes para a vida coletiva de uma localidade nao

sdo apenas do governo, mas de um conjunto de atores sociais (DANIEL, 1996).

Com a evolugéao de um sistema de governo local para um sistema de
governanca local, este envolve um conjunto complexo de organizacdées de origem
publica, privada e ndo-governamental. Nesse contexto, o tema da autonomia politica
local passa a adquirir maior relevancia na medida em que passa a se distinguir ainda
mais claramente do conceito de governo local. A autonomia politica local deve ser
tratada como um tema interdependente e que possa ser estudado com outros
conceitos e teorias associadas, tais como a democracia, o federalismo, as relacdes

intergovernamentais e a descentralizacao (BLUMM e SOUZA, 1998).

A reconstrucdo do estado, de acordo com o ex-Ministro Bresser
Pereira significa diminuir o tamanho do Estado, desregular a economia, aumentando
a governanga e a governabilidade. O aumento da governabilidade corresponde a
capacidade politica do governo de intermediar interesses, realizada pela melhoria da
democracia representativa e pela introdugdo do controle social. Todos estes
objetivos, com excecdo do aumento da governabilidade, estdo baseados nos
pressupostos tedricos da Escolha Publica (ANDREWS e KOUZMIN, 1998).

Segundo Garcia et al (2003) o Governo Eletrénico torna-se uma
realidade presente no cotidiano dos cidadaos, e apresenta-se como a forma de
governo da Sociedade da Informacgdo. Evidenciando-se como uma das mais
importantes instituicbes surgidas no novo milénio, traz consigo uma nova forma de

pensar a participacdo popular na gestdo da coisa publica, como um regime
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democratico, emergente, genuino e divergente de todas as previsées anteriormente

feitas sobre o futuro da democracia.

Uma preocupacao deve estar presente: como o Governo Eletrdnico
pode ser desenhado no sentido de permitir um maior exercicio da cidadania, com
utilizacado da tecnologia nos canais de e-democracia. Isto permite a construcédo de
um novo espaco de participagdo do cidaddo, num novo modelo de sociedade
fortemente baseado na importancia da informacédo e sustentado pela tecnologia
(OLIVEIRA, 2004).

O referido autor descreve os principais objetivos da e-democracia

apresentados como:

" Prover acesso dos cidadaos as informacbes e conhecimento,
existente no governo, a respeito de servigos, politicas e recursos

disponiveis;

" Tornar possivel uma transicdo de um modelo mais passivo, de
busca de informacdes, para um modelo mais ativo de
participagdo envolvendo diferentes formas de representagao e

participacao ativa;

O conceito de democracia eletrénica vai além de consultas a
populacdo e de votacdo eletrdnica. E a categoria mais ambiciosa entre as areas de
governo eletrénico (AKUTSU e PINHO, 2002), e é caracterizada pela utilizacdo dos
objetos eletrénicos da sociedade da informacao no processo democratico. Abrange
0s mecanismos de accountability, traduzido por Castor (2000) como imputabilidade.

Ha trés papéis num sistema politico — o cidadao, o politico e o
administrador publico. E-democracia deve compreender a transmissao de
informacdao e opiniao politica entre e dentro de todos os grupos envolvidos
politicamente, ou seja, cidadaos, politicos e administradores publicos. Portanto, e-
democracia é o uso das tecnologias de informagdo e comunicagdo para a melhoria
do processo democratico (CUNHA e CRUZ, 2003; CRUZ, 1999).

Quando se fala em democracia e uso dos meios eletrbnicos para
esse fim, fala-se da comunicacdo do Estado com o cidaddo e também do cidadao
com o Estado. Falamos da comunicagdo entre todos os participantes do processo
politico, seja dos poderes Legislativo, Executivo ou Judiciario, cidadaos, empresas,
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Organizacdes Nao Governamentais (ONGs), administradores publicos, enfim, todos
os integrantes do processo politico. Ponderamos sobre transparéncia, imputabilidade
de responsabilidade a quem € responsavel, seja responsabilidade financeira,
criminal, ma gestao de recursos publicos, ma implementacao de politica publica e
assim por diante (CUNHA, 2005a).

Uma das aplicagbes mais conhecidas de democracia eletronica € a
da cidade de Bolonha, na Itdlia. Estdo disponiveis, na representacdo virtual da
cidade de Bolonha, os espacos para participacado (MARQUES, 2004). Ha o
tratamento informatizado das mensagens enviadas ao governo local (e-mail) para
conseguir categorizar, separar e direciona-las ao local, na administracdo publica,

que ira atender a demanda por servi¢o ou informagdes.

Ha ressalvas associadas ao uso da Tl no processo democratico
(CRUZ, 1999):

" quantidade de consultas a sociedade;

" qualidade das consultas;

] debate necessario para a discussao de temas a serem votados;
" formulacao de questoes; e

. tratamento das atuais dificuldades do sistema democratico
ocidental, como, por exemplo, a falta de participacdo e o
absenteismo do cidaddo no processo democratico (CUNHA e
CRUZ, 2003).

Outro ponto, explorado por Schmidtke (1998, apud CUNHA e CRUZ,
2003), é que nao se deve imaginar que a tecnologia €, por si mesma, um mecanismo
de democratizacdo da vida publica. Este autor acredita que a Tl ira intensificar o
processo rumo a um campo diversificado e fragmentado de arenas comunicativas
coexistentes ao invés de reinventar o que poderia ser considerado como a esfera
publica universal. Nao € uma uUnica polis constituidas por cidadaos habeis no
manusear a tecnologia, mas diferentes comunidades com suas regras, propositos e
orientacées particulares, ou seja, uma diversidade de espacos publicos. Neste
contexto, a tecnologia permite mais comunicacao e interagéo horizontal, mas nao ha

um mecanismo automadtico levando a democratizacdo da vida publica. A
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potencializagcdo da democracia é apenas um dos cenarios possiveis. E, ao estudar o
caso da cidade de Berlim, o autor ndo viu iniciativas de politicas publicas que

pudessem facilitar o envolvimento democratico dos cidaddos via novas tecnologias.

Garson (1997) diz que a e-democracia requer mais do que
viabilidade técnica para adocao, requer fatores como a habilidade para manusear os
interesses politicos nos sistemas atuais, a criagdo de uma educacgao civica que torne
os cidadaos aptos e motivados a usar as ferramentas da e-democracia, e a
institucionalizacdo de processos que contrabalancem e compensem 0S perigos
inerentes a tomada de decisao feita por referenda em massa. A Tl € um instrumento
pelo qual as agdes politicas podem ser tomadas. A melhoria nas ferramentas de
comunicagdo tem uma tendéncia de acelerar a atividade politica, mas ndo de
determinar a sua direcao ou resultado. Se ha uma direcao, o autor diz que esta deve
ser tomada no contexto da midia como parte de um grande sistema de controle
social na sociedade da informac&o, no qual as telecomunicagdes, tais como outras
midias, sdo mecanismos de controle. Nos Estados Unidos, os sistemas de acesso
on-line continuam pendendo a favor das largas organizagdes e individuos que
podem arcar com o equipamento e gastos envolvidos, numa desigualdade reforcada
pelo sistema educacional americano. Para Garson (1997), os experimentos
conhecidos de democracia direta eletrénica e de cidadania eletrénica apontam o uso
de tecnologia para reforcar os processos politicos existentes, e ndo no sentido de

mudanca ou revolucao desses mesmos processos (CUNHA e CRUZ, 2003).

Se ha autores que exploram questionamentos a utilizagdo da TI, a
controvérsia € alimentada pelos que acreditam no seu potencial de melhoria da
pratica democratica, sem que isso represente uma nova forma de democracia
(CUNHA e CRUZ, 2003).

Para Cruz (1999), a evolugao tecnoldgica possibilita, ainda que néo
determine, avangos na comunicacao entre cidadao e governo. A possibilidade de
criacdo de redes interligando computadores a bancos de dados corporativos do
Estado, o aumento da capacidade de transmissdo de dados, a possibilidade de
digitalizacdo e compressdo de dados, a Internet e o avangco na tecnologia de
construcao de aplicativos, somada a uma nova percepcao de criacao de sistemas de
informacéo (voltada para a interacdo com o cidadao) pode permitir a expansao do

limite de utilizagcdo da Tl para além de consulta, plebiscito e referendum. Seria
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possivel utiliza-la nas propostas de democratizacdo e revigoracdo das esferas
publicas. Para este autor, ao longo da histéria ocidental, a medida que a
especificidade social e tecnologica de cada sociedade foi modificando as formas de
expressao e representacao, foram surgindo novas instancias onde o cidadao podia
formatar sua identidade politica e expressar suas idéias e opinides - 0S espacos
publicos. O desenvolvimento democratico tem sido associado ao desenvolvimento
de espacos publicos. A Tl pode contribuir para a viabilizacdo de espacos publicos,
sendo que a Internet pode ser ela mesma um espaco publico, e/ou um ambiente de

coexisténcia de inumeros espacos publicos (CUNHA e CRUZ, 2003).

Num trabalho sobre portais de servicos publicos ao cidaddao no
Brasil, Cunha e Reinhard (2001) mostram que a web pode facilitar a pratica
democratica, mas esse nao € o motor que impulsiona 0s governos na
implementacao dos sites. Também nao é a motivagdo que leva o cidadao ao portal.
O uso da web sugere que, embora ja haja suporte tecnoldgico para a abertura de
canais mais estreitos entre o cidadao, organizacées da sociedade e governo, esta
“oportunidade” ou ndo esta sendo viabilizada pelos governos e/ou nao esta sendo
percebida e exercida pela sociedade. Esta conclusao tem similaridade com a de
Cruz (1999), num estudo de caso no Brasil, e com a de Bimber (1999), nos Estados
Unidos, que mostra o uso politico da Internet como uma pequena fracdo do uso
daqueles que tém acesso a rede (CUNHA e CRUZ, 2003).

No Brasil € muito recente a experimentacdo dos meios eletrénicos
no exercicio da pratica democratica. No poder legislativo, o uso da Internet no
relacionamento entre cidadaos e seus representantes, esta apenas iniciando. No
contexto deste trabalho, que estudou o uso dos meios eletrbnicos pelos
parlamentares da Camara Municipal de Curitiba, http://www.cmc.pr.gov.br, ndo sao
todos os vereadores que utilizam ferramentas como correio eletrénico (apesar de
todos possuiram endereco eletrénico provido pela Camara) e, ainda em menor
numero, 0os que mantém sites na Internet. No entanto, ha experiéncias bem
sucedidas e de alavacagem de projetos politicos pela utilizacido desses meios. A lei
de Responsabilidade Fiscal, ou ainda a nova legislagdo que tramita no Congresso
em relacdo a certificacao digital de documentos e a transacdes eletrdnicas, também
sao elementos que exigem dos parlamentares um posicionamento em relagdo a
sociedade da informacao (CUNHA e CRUZ, 2003).



56

2.3.3 e-servicos ou Servicos publicos eletrénicos

Backus (2001) apresentou alguns impactos, pelos quais estdo
passando ou passardao os 6rgaos publicos, na ado¢do de um modelo de governo

com 0 uso mais intenso da TI:

. necessidade de disponibilizar servicos em regime integral de
tempo, ou seja, 24/7(24 horas por dia, sete dias na semana).
Isto envolve recursos tecnoldgicos e reorganizacao funcional e

estrutural dos 6rgaos governamentais;

" necessidade de manutencdo de conteddo adequado. As
informagdes sdo dindmicas e precisam estar constantemente
atualizadas. A gestdo destas informacbdes e dos conteudos
disponibilizados passa a ser um desafio proporcional ao acervo

publicado;

" recursos humanos, pessoas precisam estar capacitadas, tanto
em aspectos que envolvem TI, como em novos processos e até
mesmo conceitos de relacionamento com o publico e com os
demais agentes envolvidos. Muitas vezes é uma mudanca

significativa no ambito do servigo publico;

. seguranca, em especial em virtude da elevada gama de servigos
e informacgdes disponiveis na Internet. A Internet ainda € uma
tecnologia muito associada a ataques e fraudes. Aspectos de

seguranga se tomam fundamentais;

. privacidade, em especial se for considerado que a integracéo de
informacgdes e processos podem trazer as bases de dados dos
governos valiosas informagdes sobre pessoas, organizagdes e
suas operacoes. Ha a necessidade de claras definicbes de

mecanismos de privacidade, visando proteger os envolvidos; e

" Departamento de Tecnologia da Informacdo. Com a
implementacdo de programas de governanca eletrbnica, a Tl
estd se tornando uma questdo de muita importancia para o
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governo. Este precisa ter uma estrutura capaz de planejar,
desenvolver e manter os artefatos tecnoldgicos associados a

programas desta natureza.

O objetivo do e-servicos é simplificar o cumprimento de obrigacdes
que o Estado exige dos empresarios. A implementacao desses servicos pelos
governos € feita em quatro etapas como Presenca, Interacdo, Transagcdo e
Transformacado. O modo de comecar a implementar cada etapa, no entanto, varia
um pouco de pais para pais e, mesmo, de cidade para cidade num mesmo pais,
mas todos 0s governos seguem um mesmo processo para implementar os servigos

de e-administrac&o.

A utilizacdo das TICs na administragdo publica ndo € um fato novo.
Porém, com a disseminacao da Internet, surgiu espaco para um novo modelo de
comunicagao entre o governo e a sociedade. Os relacionamentos entre esses atores

em aplicacées governamentais podem ser:

" Government to Government (G2G) - sdo agdes entre o prdprio
governo, seja no mesmo nivel ou outros niveis. As transacdes
desse tipo podem ser, por exemplo, a descentralizacdo de
verbas orgcamentarias do governo federal para os Estados;

" Government to Business (G2B ou B2G) - o relacionamento é
entre o governo e as diversas entidades externas, como as
empresas fornecedoras de bens e servigos. As operagdes mais

comuns de compras governamentais;

" Government to Citizen (G2C ou C2G) - corresponde a ag¢des do
governo na prestacao de servigcos publicos e na disponibilizacéo
de informacdes de interesse do cidaddao. Um exemplo pratico
seria a disponiblizacdo, por parte do governo, de servicos de
pagamento de impostos em um portal de e-gov; e

" Government to Employees (G2E) - esta modalidade tem como
objetivo facilitar o relacionamento entre o0 governo e seus
funcionarios. Um exemplo & a disponibilizacdo de beneficios
para os funcionarios como a consulta ao contracheque on-line
(QOliveira, 2004).
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Visando a legitimacao do e-servigos, devem:

" ser melhorados e tornados mais eficientes e disponiveis o0s

servicos publicos;

" ser disponibilizadas mais informacdes aos cidadaos e demais
agentes que interagem com governo, tanto sobre servigos como

sobre politicas publicas; e

" ser criados mecanismos que possibilitem uma mudanca nas
relacbes do governo com os cidadaos com o governo, demais
instituicbes, bem como entre as esferas do governo, criando
condigbes para um maior exercicio dos direitos democraticos
dos individuos e instituicées (OLIVEIRA, 2004).

O Poder publico em seus niveis pode ter a prestacdo de servicos
apoiado por tecnologia, para atendimento ao cidadao seja pessoalmente, por um call
center ou pela Internet (CUNHA, 2005a).

O governo do Reino Unido foi um dos precursores, ao criar, em
1994, um sitio com a proposta de disseminar as informacdes do governo. Em 1998,
foi realizado um estudo no qual se definiu a necessidade de criar um programa
integrado (UK online) que nado s universalizasse 0 acesso aos servigcos e
informacdes do governo, mas também qualificasse os cidadaos. Assim, o governo

britanico criou trés programas de acao:
" de comunicacéo;
" de conscientizacéo; e
. de recursos para pequenas empresas.

O programa de e-gov do Canada foi iniciado em 1998, o pais
possuia boas condicdes socioecondmicas e infra-estrutura de Internet, sendo assim,
0 programa ja nasceu com grande chance de sucesso. Naquela época, 98% da
populacédo canadense possuia linha telefénica. A taxa de penetracdo da Internet em
2003 estava em torno de 52%, mais de 48% da populacdo dispunha de linha
telefénica de alta velocidade, e a taxa de servigos on-line do governo, nos niveis
federal, estadual e municipal, no mesmo ano, estava acima dos 50%, consolidados
no portal Connecting Canadians.



59

No Canada, tudo € feito por eventos: na prestacdo de servigcos
(sejam eles locais, estaduais ou nacionais). Os servicos sdo agrupados e
catalogados pelo evento da vida do cidadao, nao é o cidadao que deve percorrer um
Orgédo publico atras do outro para buscar cada um dos servicos (CUNHA, 2005a).

O governo dos EUA, em 1999, por intermédio do documento
Paperwork Elimination Act, assumiu o compromisso de disponibilizar na Internet
todos os servicos do governo até o final de 2003. A estratégia adotada foi autorizar
cada 6rgao governamental a implementar suas iniciativas que depois convergiriam
para o portal Firstgov, que pretendia ser o Unico ponto de acesso aos servigos e
informagdes do governo dos EUA (OLIVEIRA, 2004).

No site do Chile, ha uma aplicacdo, o catdlogo de servicos do
Estado, no qual para todos os servicos (prestados via Internet ou n&o) sao
informados a quem se destina, quanto custa, onde pode ser obtido, que documentos
sa0 necessarios. Isso € transparéncia total sobre a prestacao de servicos (CUNHA,
2005a).

Coutinho (2000) apresenta em seu estudo uma analise das diversas
facetas do Estado, na prestacdo de servico e na relacdo com o publico, suas
motivacdes e suas caracteristicas, sem deixar de considerar que administracéo
publica no Brasil deve ser entendida a partir de suas herancas paternalistas. Esse
legado politico-cultural é baseado na histérica falta de uma divisdo clara do poder
publico e da atividade privada e na concepcéao de que o Estado tem como funcao
atender os interesses pessoais e servir lealmente aos chefes politicos, em

detrimento das relag6es com os cidadaos (OLIVEIRA, 2004).

Budge (2002), em seus estudos comentou uma classificacdo de 5
estagios de desenvolvimento do e-gov adotado pela UND/Pepa (Division for Public
Economics and Public Administration), uma divisdo da ONU, e a Sociedade
Americana para Administragdo Publica (ASPA), apresentou um benchmarking sobre
a situacédo do e-gov de seus 190 paises-membros. O estudo mostra que, em 2001,
169 paises estavam presentes na web. Desses, 34 possuiam portais e 17
dispunham de algum tipo de transagéo on-line.

Hiller e Bélanger (2001) descreveram cinco estagios de e-gov, que
neste trabalho denominado e-servigcos publicos, do menos para o mais evoluido:
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" informatizado: neste estagio, normalmente o governo apenas
marca sua presenca na Internet por meio de um sitio, onde, de
forma estatica, apenas apresenta informagcdes de seus 6rgaos,
equivalente ao que Jardim (1999) denominou folder institucional;

" no estagio denominado "comunicacdo de duas vias", ja existe
um canal de comunicagao entre 0 governo e seus usuarios, que
normalmente utilizam o endereco eletrobnico como ferramenta.
Segundo os autores, a maioria dos paises em desenvolvimento

encontra-se nesse estagio;

" estagio transacional, em que € possivel aos usuérios efetuar
transacdes on-line com 6rgaos do governo, na Internet ou em

pontos de auto-atendimento;

" estagio denominado "integracao". Nele, todos o0s servicos
deverdo ser transacionais e deverdo estar integrados,
eliminando, assim, toda a cadeia hierarquica presente na
prestacao de servigos publicos tradicional; e

. ultimo estagio, o da participacao. Para atingi-lo, € necessario,
além de oferecer servigos e informacdes on-line, que os paises
implementem procedimentos de participacao politica para seus
cidadaos, criando, por exemplo, sistemas de votacdo on-line
com segurangca e privacidade. Nenhum pais obteve essa
classificagao no estudo de Hiller e Bélanger (2001).

Para Santos (2002), as politicas de universalizacdo de acesso
deveriam preceder as politicas de conversdao de servicos convencionais em

eletrénicos.

Knight et al (2006), comentam que é possivel melhorar a prestagcéao
de servicos publicos eletrbnicos aos cidaddaos se gestdo dos governos, pela

interligac@o de redes intragovernamentais, nos diversos niveis.
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2.3.3.1 Os servicos eletronicos e a telefonia celular

O celular pode ser tornar o canal eletrbnico de maior uso, e o
governo tem que se preparar para isso. Em dezembro de 1994, eram 65 milhdes de
celulares, com previsdo para dezembro de 2006 de mais de 100 milhdes. O Short
Message Services (SMS) é um servico mais barato que a transmissao de voz, e 0s

aparelhos de ano para ano sao mais utilizados.

Além dos computadores desktops, palmtops e notebooks, existe

ainda a telefonia mével.

A Organizacao Internacional do Trabalho (ILO) defende que as
redes de comunicagcdo mével podem ser elementos contribuintes para a diminuigéo

(ou erradicacao) da divisao digital entre nagcdes e pessoas (Cunha, 2005b)

Para Dholakia e Kshetri (2002), a tecnologia movel esta tendo

grande impacto em muitos paises ditos em desenvolvimento:

. Os telefones moveis habilitaram empreendedores de pequenos
negdcios a comunicar-se com seus clientes mais efetivamente.
Em Johannesburg, Africa do Sul, podiam ser vistos, ja em 1999,
anuncios de servicos domésticos com numero de celular para
contato que iam de limpeza doméstica a servigos de jardinagem
e pintura de casas. Na Africa do Sul, que é um dos paises com a
maior taxa de crescimento em numero de aparelhos celulares,
uma das primeiras empresas a se estabelecer, Vodacom,
projetava cerca de 250.000 usuarios para os primeiros dez anos
de operagdo. Em seis anos, tinha 3,6 milhdes de clientes, 90%
dos quais usando o sistema pré-pago. O numero de usuarios na
Africa do Sul em 2001, donos de aparelhos, era de 6 milhdes
(CUNHA, 2005a);

. A telefonia celular esta sendo utilizada para diminuir ou reduzir o
papel de intermediarios na cadeia de valor. Na Costa do Marfim,

grupos de pequenos produtores em dareas rurais compartilham
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telefones celulares para acompanharem a flutuagédo nos precos
de café e cacau (LOPEZ, 2000); e

. Os telefones celulares contribuiram para mais eficiéncia e
produtividade em pequenos empreendimentos (THE WORLD
BANK, 2000 apud DHOLAKIA e KSHETRI, 2002); reduziram o
custo de negédcio, provendo seguranca, como por exemplo, em
fazendas, em Lubumbashi, na Africa (LOPEZ, 2000); tém sido
utilizados para participacao civica. Durante eleicoes no Senegal,
repérteres de radio FM usaram telefones celulares para
melhorarem sua cobertura; estdo sendo usados para e-
comércio, pois melhoraram a conveniéncia de se comprar a
partir de casa. Em algumas cidades da China, telefones
celulares sdo mais utilizados que computadores conectados a
Internet para compra e venda de agdes. Finalmente, telefones
celulares estdo sendo usados, e tem um grande potencial
inexplorado, para beneficios sociais, comunicagdo, acesso a

educacao, salude e seguranca.

No Brasil, em agosto de 2006 havia 94,9 milhdes de aparelhos
celulares em operacéo, segundo dados da Agéncia Nacional de Telecomunicacdes
(ANATEL).

Entre os meios eletrénicos, podemos destacar os Portais, que serao
tratados a seguir.

2.3.3.2 Os servicos publicos eletrbnicos e o uso dos portais

A Internet tem demonstrado que é a midia mais interativa e
potencialmente democratica disponivel na atualidade. Os governos devem
implementar sua presenca na Rede de maneira solida e eficiente com o

desenvolvimento de novas tecnologias que possibilitam a pratica de diversas teorias
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da administracdo. Surgiram formas mais racionais de aproveitar esses beneficios,

como, por exemplo:

" inteligibilidade — o Portal deve possuir boa adequacao de estilos,

de tamanho de fontes e cores;

" apreensibilidade - recursos facilitadores como o mapa do portal
e a ferramenta de busca estdo presentes e sdo facilmente
identificados. Uma "secéo de ajuda" e uma de "perguntas mais
frequentes" (FAQs) poderiam auxiliar muito a navegacao dos

usuarios; e

" operacionalidade - o leiaute utilizado é facilmente adaptado,
sendo possivel visualizagdo em varias configuracbes de
tamanho da janela (ISO, 2001).

Com a Internet e a disponibilizacao de servigos publicos eletronicos,
passou-se a agrupar, organizar e consolidar seu acesso a partir dos chamados
portais de servigos publicos, sitios especificos para a finalidade que, de preferéncia,

remetem a cada servico diretamente ou a outros sitios em que esses sao oferecidos.

De acordo com o Manual de Implementacao de Servicos Publicos
Eletrénicos (SAO PAULO, 2005), os portais, embora tenham se popularizado pela
Internet, ndo se limitam a esse meio eletrénico. Podemos falar de portais de voz
(telefone fixo e celular), portais com imagem pelo celular, em televisédo digital entre
outros. Ha& uma tendéncia mundial a interoperabilidade de todos esses meios, na
perspectiva de integracdo de todos e da plena acessibilidade, em qualquer parte ou

por qualquer meio.

Podem-se entender os portais de servicos a semelhanca dos antigos
setores de atendimento de cada 6rgao publico e das atuais centrais de atendimento
presencial, do tipo Poupatempo em S&o Paulo. Concentram a estrutura de
atendimento eletrénico para um conjunto de servicos publicos e, com essa

centralizagéo, permitem a gestao especializada do atendimento ao usuario.

Costumam-se oferecer outras facilidades, como ferramentas de
busca, de colaboracdo e comunicagéo, sendo tipicos o “fale conosco”, “perguntas

mais freqUentes” e noticias relacionadas ao assunto.
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Um bom portal eletrdnico de servigos publicos organiza o acesso a
ele na perspectiva do usuario, independentemente da estrutura organizacional do
Estado. Isso significa que o portal ndo exija que, para localizar um servico, o usuario
tenha que saber o 6rgao que o oferece. Assim, a estruturagdo das informacdes de
acesso e a forma de sua disponibilizacdo tém sofrido constantes revisdes,
abandonando o acesso por meio dos antigos sitios e portais institucionais.

Cada vez mais, a estrutura de apresentacdo das informacdes
procura se aproximar da forma como as necessidades relativas aos servicos
publicos se apresentam para o cidaddo. Assim, ha a tendéncia a organiza-los em
funcéo de situagcdes de vida ou eventos de vida, como por exemplo: casar, ter filhos,
procurar emprego, aposentados, documentacdo dentre muitos. Em cada um desses
itens, sdo agrupados 0s acessos a servigos diretamente relacionados aos eventos e
situacoes, bem como aqueles mais gerais, também de utilidade; esses mais gerais,

geralmente se repetindo em varios dos agrupamentos.

Usualmente também se estruturam portais de servicos publicos
segundo o que se denominou linha da vida ou ciclo de vida. Trata-se da ordenacéo e
apresentacao das situacoes e eventos de vida segundo uma ordem cronolégica

necessaria ou de ocorréncia mais provavel, para facilitar a busca.

Os portais organizados segundo a linha de vida procuram retratar o
desenrolar de eventos de vida para um usudario genérico qualquer. Porém, ha
também a tendéncia de oferecer portais segundo segmentos mais especificos, por
género, grupos de interesse, local de moradia, e outros. Esses portais proporcionam
a gestao do relacionamento do estado com esses segmentos, embora ainda ndo de
forma individualizada. O portal personalizado, no caso, serviria de suporte a gestao

do relacionamento com o usuario individual.

Este portal futuramente tende a ser o principal veiculo eletrénico de
comunicacdo do estado com o usuario final, porém apenas para a comunicacao
nesse sentido, do estado para o cidadao, seja a partir de iniciativa do estado, seja

respondendo a uma iniciativa do usuario.

No sentido inverso, para a comunicagao iniciada pelo usuario, com o
desenvolvimento de ferramentas de busca cada vez mais poderosas, os portais

tendem a perder sua funcao de facilitar a busca por apresentacdo organizada de
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sitios afins. O interessado com a ferramenta de busca é remetido diretamente ao

sitio desejado, sem necessidade de transitar por portais de encaminhamento. O sitio

do estado assim localizado, como dissemos, podera entao vir organizado oferecendo

outros possiveis sitios e servicos de interesse, em um conceito de portal

personalizado associado ao atendimento eletrénico pro-ativo.

Os portais, sitios e servicos sao frequentemente objetos de uma

classificacdo ja consagrada, que discrimina fases de desenvolvimento, segundo

caracteristicas do que disponibiliza via web, ordenadas em grau de complexidade,

nas seguintes fases:

informativa: presenca na Internet e disponibilidade de
informacdo bésica voltada genericamente para todos os

potenciais usuarios;

interativa: disponibilidade, on-line, de informagéao e formularios,
em que € possivel aos interessados contatarem a entidade e

com ela interagirem por meio do correio eletrénico;

transacional: disponibilidade de aplicacbes informatizadas bi-
direcionais, operadas sem assisténcia pelo usuario,
completando uma transacgéo. Essas aplicagées podem oferecer
facilidades de atendimento ou servicos completos, de maior
complexidade. Exemplos: pagamentos, compras, EAD (ensino a
distancia); e

integrativa: Os servigos disponibilizados sdo cada vez mais
integrados, sobrepondo-se a logica de fronteiras entre entidades
publicas. A identidade do organismo que presta o servico se
torna irrelevante para o usuario, dado que esses servicos
passam a ser organizado de acordo com suas necessidades.

Normalmente requer integracao de sistemas existentes.

Essa classificacao discrimina ainda uma fase anterior a informativa,

chamada institucional, de presenga na Internet com informacdes institucionais,

estatisticas do érgao e links para outros sitios.

Ainda que consagrada e de alguma utilidade para referéncia,

consideramos que essa classificacdo deve ser usada com cuidado para
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categorizacao de portais, sitios e servigos publicos eletrénicos. Um motivo para isso
€ que ela ndo prevé categorizacao especifica para destacar caracteristicas ligadas a
tendéncia mais atual a personalizacdo dos sitos, portais e servicos, associados ao
atendimento pro6-ativo e a gestao do relacionamento que, embora sejam bastante
associadas a integracao de sistemas, nao se confundem com as da fase integrativa.
Outro motivo de usa-la com cuidado é o fato de que os sitios e portais, em sua
grande maioria, agregam servicos de “fases” distintas, que por sua vez podem
apresentar combinacao de facilidades de atendimento de varias fases.

Além disso, a tipologia das “fases” se define com base em
caracteristicas ndo exatamente distintivas, pois as facilidades permanecem na
sucessao das “fases”, preservadas e integradas, alterando-se, porém, o conceito

que as rege em cada uma.

Como exemplo dos possiveis problemas, tomemos um sitio
informativo organizado segundo eventos de vida. Mesmo que sé contenha servigos
de informacdo, estd ja conceitualmente desenvolvido segundo o0s principios
integrativos. Se, ainda por cima, precisar para tanto de integracdo de sistemas,
porgue nao classifica-lo como integrativo? Tais sitios nada tém a ver com sitios de
servicos de informagdes que, para serem acessadas, requeriam que se soubesse a
estrutura organizacional do estado ou do 6rgao responsavel. Acrescente-se que um
sitio de informacdes organizado segundo eventos da vida ndo tem porque ser
considerado menos “desenvolvido” ou de “fase anterior” do que um sitio com
servicos transacionais, mas cuja navegacao de acesso requer conhecimento da

estrutura organizacional do estado.

Um outro exemplo: o servico de ajuda “on-line” — voltado
exclusivamente para a ajuda a transacoes eletrOnicas e tipicas dos mais
desenvolvidos servigcos desse nivel, ndo € mais que uma facilidade interativa, com a
finalidade informativa, embora integrada aos servicos transacionais (SAO PAULO,
2005).

Baseado nas observacoes de Cunha (2005a), sobre a prestacao de
servicos pela Internet, existe o cidaddo que nao sabe encontrar tais servicos. Os
sites sao construidos a partir da necessidade do governo e ndo do cidadao. Para
que isso mude, € preciso uma organizacao do portal, para que o cidadao possa ir ao

servico, pelo assunto, pelo ciclo da vida, pelo 6rgao; enfim, que possa escolher o
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caminho pelo qual vai chegar, mas que qualquer caminho o faga chegar
rapidamente ao servico. Ainda deve ser considerado o usudrio que utiliza
determinadas aplicagdes no exercicio da sua atividade profissional como tributacao,

consultas, servicos e emissao de documentos.

Existem portais que dao acesso a inumeros servicos e informacoes
do Governo disponiveis na Internet. Um portal € um ambiente na web que integra
varios sites relacionados de alguma forma entre si. O Portal ideal integrara todos os
sites de governo e 0Orgaos relacionados que oferecem servicos e informacdes
através da Internet, assim evita que o cidadao tenha a necessidade de memorizar as
inUmeras siglas e nomes de 6rgaos para encontrar os servigos que procura. O portal
deve ser feito para facilitar a vida do usuéario e para isso deve organizar as
informagbes de maneira simples e intuitiva oferecendo alternativas para o cidadao

encontrar o que procura.

Quando o usuario ndo encontrar uma informacédo ou servigo ele
podera recorrer ao "Fale Conosco" on-line, onde entrara em contato com uma
equipe apta a ajuda-lo. Tentativas como esta ocorrem nos sites de governo, nos
varios portais de servicos brasileiros 156, Cidadao.sp, Pré-cidadao (Florianépolis), e

muitos outros.

Para que isso ocorra, estdo acontecendo movimentos importantes
tais como no Governo Federal, com a tentativa de estabelecer um protocolo, uma
camada de transmissdo de dados com a qual todas as aplicacbes conversam
naquele protocolo, como o e-PING (CUNHA, 2005a).

2.3.4 Divisao digital

A diviséo digital € conhecida também como analfabetismo, fosso,
exclusao ou gap digital. Tal fendmeno retrata o resultado da evolugao humana, sob
a Otica social provocada e promovida com énfase no desenvolvimento econémico
acelerado decorrente das mudancas e inovagdes tecnoldgicas, principalmente do
processo de digitalizacdo imposta ao homem nos Ultimos tempos (COMISSAO
BRASILEIRA DE COMUNICACOES TEMPORARIA, 2002).
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E preciso refletir sobre isso, principalmente se considerarmos que de
acordo com o censo de 2000, 13,6% da populacéo, acima de 15 anos, é analfabeta
(16 milhées de pessoas). E as principais conclusées do estudo de Barros et al
(2001), indicam que o analfabetismo é um fenbémeno presente com maior
predominancia nas regides mais pobres do Pais e na periferia dos grandes centros

urbanos.

Segundo o Levantamento Setorial do Sindicato das Empresas de TV
por Assinatura e da Associacao Brasileira de TV por Assinatura (SETA/ABTA) — no
final de 2005, havia 3,9 milhées para a base de assinantes de TV a cabo, 529 mil
usuarios de banda larga (ABTA, 2005). A Computerworld (2005) afirma que o
namero de assinantes de banda larga via cabo, satélite ou MMDS cresceu 81% em
2004, revela pesquisa realizada pelo (SETA) juntamente com a Associacado
Brasileira de Televisao por Assinatura (ABTA).

Brasil (2005b) relata que no ranking de negdcios de Internet de 2004
0 pais aparecia na 352 colocagédo, mas caiu para a 38?2 posicao na lista apresentada
em abril de 2005 pela European Intelligence Unit (EIU). A nota atribuida ao pais foi
5,07, ligeiramente inferior aos 5,56 pontos atingidos no ano passado. Quanto mais
proximo de dez pontos, melhores condigbes de negdcios de Internet o pais oferece.
No ranking de 2005, o Brasil é o terceiro pais da América Latina listado, aparecendo
atras do Chile, destacado na 312 posicdo, e do México (36°%). Na seqiéncia
aparecem Argentina (392), Venezuela (452), Peru (50°) e Equador (55%). A lider da
lista foi a Dinamarca com 8,74 pontos, seguida pelos Estados Unidos (8,73) e Suécia
(8,64 pontos).

O ranking da EIU - unidade de informagcao do grupo editorial "The
Economist" - avalia a capacidade de 65 paises para promover e apoiar 0s negécios
digitais e servicos de comunicacgao e informacgéo. Esta avaliacdo leva em conta cerca
de cem critérios qualitativos e quantitativos organizados em seis categorias distintas,
entre eles o desenvolvimento social, politico, econémico e tecnoldgico. Segundo os
comentérios da EIU, a lideranca da Dinamarca pode ser justificada tanto pela infra-
estrutura quanto pela inovagdo no que diz respeito aos ambientes digitais para
negécios (BRASIL, 2005b).

A Divisdao Global analisa o impacto da Divisdao Digital sobre a

economia e relacionamentos globais. Paises desenvolvidos e paises nao
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desenvolvidos apresentam caracteristicas de uso da Tl completamente diferentes,
tendo os paises em desenvolvimento um comportamento intermediario. Quanto mais
desenvolvimento econb6mico existe, mais facilidade de acesso havera
consequentemente a falta de recursos impossibilita 0 acesso e este gera uma
dificuldade ainda maior de desenvolvimento (OLIVEIRA, 2004).

A utilizacdo da TI pelo governo envolve ndo s6 questdes internas.
Envolve também servicos e, ainda mais, a participacdo do cidadao através da TI,
com acesso a tal tecnologia.

A despeito do acesso a Tl, em termos absolutos no Brasil, em
termos relativos esse numero é abaixo da média dos paises desenvolvidos. No caso
brasileiro, isso se traduz em menos de 5% da populag¢ao, enquanto no Canada, por
exemplo, aproxima-se de quase 50%. Ou seja, por esse dado, fica claro que os
16,84 milhdes de usuarios da web brasileiros formam um grupamento de peso
consideravel, que coloca o Brasil entre os paises com maior populagdo de usuarios
de Internet no mundo. Porém, esse é um ponto fundamental, ao observarmos
comparativamente esses numeros, ndo mais pelo prisma dos valores absolutos,
mas, dessa feita, pelo angulo da razao entre usuarios web e populacdo em geral,
observamos que o Brasil possui uma das piores relagdes entre o grupo selecionado
(RUEDIGER, 2003).

Considerando que a democratizacdo do Estado virtual e de suas
politicas pelas tecnologias de informacado e comunicagao inicia-se necessariamente
pela possibilidade de acesso a esses meios informacionais. Ruedger (2003) sugere
um nivel de acessibilidade superior de informacdes e servicos, justamente aos
segmentos ja sobrecapacitados nesse aspecto em nossa sociedade. Essa discussao
adiciona na agenda publica a questao de politicas que visem a democratizacao do
acesso aos mecanismos do Estado, e mesmo aos servigos privados, pelas TICs,
como um patamar de agdo publica, cada vez mais influente. Apenas como um
exercicio, se considerarmos que 80% da populacdo brasileira sao excluidos
digitalmente, torna-se um forte elemento adicional de assimetria social. Isto traduz
um impacto crescente nas areas urbanas extremamente adensadas e ja com uma
miriade de problemas (GRAHAM e MARVIN, 1996; RUEDIGER, 2003).

Nesse sentido, a tecnologia e seus nexos fisicos criaram uma nova

dindmica social e econbmica no espaco fisico, onde o fluxo dos espacos é
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sobreposto pelo das informagdes (CASTELLS, 2001), sendo influenciado por este.
Verifica-se a distribuicdo do acesso aos meios nos quais as informagdes publicas
estado reunidas. O servico de Estado disponibilizado na rede € mais expressivo em
termos de acesso aqueles segmentos que ja tém acesso a canais de informacao
(RUEDIGER, 2003).

O problema da acessibilidade fisica aos sistemas de governo
eletrénico é com certeza um complicador denominado extensivamente na literatura
como Digital Divide (NORRIS, 2001). Dessa forma, o acesso assimétrico a novos
meios informacionais tem seu reflexo no local, afetando servigos, infra-estrutura e
qualidade de vida. Alguns aspectos apontam justamente para o aumento, e ndo para
a diminuicédo, de disparidades socioecon6micas e espaciais que, no limite, afetam
negativamente a propria capacidade competitiva de uma cidade ou até do pais, e,

com certeza, do governo na provisdo de bens de cidadania e accountability.

Conforme Norris (2001), correntes mais otimistas percebem o
expressivo aumento do uso de recursos da Tl, em especial a Internet, como uma
possibilidade de diminuicdo deste espaco entre os que tém acesso e 0s que nao
tém. A prépria evolucao do uso poderia ser, segundo estas correntes, a forca que
reduziria esta diferenga. Ja outras correntes defendem a tese de que a proliferagéo
do uso da Internet tende a aumentar ainda mais o fosso que separa os que tém

acesso dos que nao o tém.

O relatério "A Politica de Governo Eletrénico no Brasil", elaborado
pelo governo federal em margco de 2001, registrou a dificuldade de estimar um
numero preciso de brasileiros com acesso a Internet. Segundo o relatério, este
namero esta entre os limites de quatro e nove milhées de brasileiros, o que
significava uma faixa percentual entre 2,3 e 5,5 por cento. Encontramos diversas
versdes destes numeros, mas todos em patamares inferiores a 10% (OLIVEIRA,
2004).

Em outra versdao dos numeros citados anteriormente, a Internet sé
estd ao alcance de 8% dos brasileiros, na regido rural o indice de acesso & de
apenas 0,02% (BRASIL, 2005b).

Segundo o Comité Gestor da Internet no Brasil (2006), o numero de
usuarios residenciais da web brasileira apresenta os seguintes dados:
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Tabela 2 — Dados da Internet e computador de 2006.

Domicilios com Tempo de e

computadores Internautas navegacio Dominios “.br
Jan/2006 19,9 milhdes 12 milhdes 18:00h 866.969
Fev/2006 21,2 milhdes 13,2 milhdes 17:33h 880.782

Fonte: levantamento mensal do Ibope/NetRatings, de 17 de marco de 2006, In: COMITE GESTOR
DA INTERNET NO BRASIL, 2006.

O numero reduzido em relacdo ao tempo de navegacao da tabela
acima € explicado pelo feriado do carnaval e o menor nimero de dias no més
(COMITE GESTOR DA INTERNET NO BRASIL, 2006). A chamada exclusao digital
€ abordada como uma dimensao importante das acées de governo eletrdnico tanto
no Brasil como nos paises em desenvolvimento, cuja finalidade é universalizar o

acesso aos servigos publicos a todas as classes da sociedade.

Para Diniz (2002), € preciso considerar que o processo de adogao
de um novo canal eletrénico é sempre muito mais complexo do que simplesmente
implantar uma nova tecnologia. Ha que se considerar o tempo para o aprendizado

tecnoldgico e organizacional no uso e aplicacao desta tecnologia.

2.2.3 Accountability

Na abordagem de Etzioni (1975; 2002), o conceito de accountability
envolve dois aspectos: a prestacao de contas e a satisfacdo das expectativas. Na
conducao destes aspectos, envolvem-se dois agentes: um pré-ativo e responsavel
pela acao e outro com a iniciativa da cobranca, o credor da acao. A prestacao de
contas e a satisfacao das expectativas sao analisadas com énfase em: 1) o discurso;
2) o poder e interesses (politica realista); 3) formal e legal (lei) e 4) a orientacao,
conjunto dos anteriores acrescidos de aspectos éticos. Nas quatro énfases existe a
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administracdo das expectativas de uma ou mais partes; a diferenca esta no nivel de
entendimento das expectativas, quais e de quem séo atendidas em cada énfase.

A énfase da accountability como discurso passa pelo uso dos
simbolos. Os gestores neste contexto relatam a confusao, ndao sabem se o0 uso dos
simbolos expressa a verdade ou é apenas pregacao moral. As conseqiéncias
sociais desse uso, simbdlico, dependerédo, em parte, das demais énfases dadas a
accountability.

A accountability como pratica realista, ou como conciliacao de poder
e interesse tém como foco principal o proprio poder, que é a variavel mais
importante. Trata-se de um jogo de interesses: buscando a manutencéo do “status
quo” o administrador esta, de certa forma, preso no centro do processo, ndo no topo
do mesmo, e também apresenta seus interesses particulares. Os valores morais do
administrador nao influenciam na accountability. Mudancas significativas da
accountability podem vir da mudancga do poder relativo dos varios grupos (ETZIONI,
1975).

by

Etzioni (2002) chama atencdo a necessidade do equilibrio entre
direitos individuais, seguranca publica e salde. E preciso determinar como o
equilibrio é afetado pelas novas tecnologias. A pergunta permanece “as novas
tecnologias e medidas legais aumentam a seguranca publica ou é invasao de
privacidade? Como determinar politicamente a zona de equilibrio? Por exemplo,
depois de 11 de setembro de 2001, o governo do Estados Unidos deveria ter

maiores poderes para decifrar e-mail?”.

Atualmente, quando se fala de accountability, considerando o evento
de 11 de setembro de 2001, com o uso das novas tecnologias, ha a preocupacao da
outorgacdao ou nao de novos poderes ao governo. Ha o questionamento de até
aonde vai a privacidade e os direitos do cidadao (ETIZIONI, 2002).

Cientistas sociais se mostram céticos diante destes mecanismos
formais ou legais de accountability. Existem dificuldades de medidas efetivas, sendo
mais facil mediar as acoes que os resultados. Ha também um foco muito grande nos
valores morais dos administradores, que exercem liderancas criativas, que

necessitam conhecer os sistemas sociais vigentes, que é muito mais amplo do que
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conhecer apenas as fontes formais de informacdes e estruturas formais de poder
(OLIVEIRA, 2004).

Castor (2000), comenta que accountability, um termo de origem

inglesa, traduzido para o portugués:

"(...) por responsabilidade ou (...) melhor ainda por
imputabilidade (...) obrigagcdo de que alguém
responda pelo que faz (...) obrigacdo dos agentes
do Estado em responder por suas decisdes, acoes
e omissdes, o0 que j& é universalmente consagrado
como norma nas sociedades mais desenvolvidas".

Duarte (2002) define accountability como responsabilidade com
comprometimento, que representa 0 compromisso consensual mutuo de integrantes
do time na realizacdo de metas, projetos e planos, com definicbes de

responsabilidades individuais e organizacionais.



3 METODOLOGIA

Neste capitulo foram descritos os procedimentos adotados no
desenvolvimento deste trabalho. Para o desenvolvimento desta pesquisa, de carater
exploratério e descritivo, foram utilizados diferentes tipos de abordagem

metodoldgica, na busca de melhor compreensao do fenémeno observado.

Os tipos de abordagem metodolégica adotadas foram:

1. Sistematizacdo da base teérica sobre e-governanca, e-governo,
e-democracia e 0 e-Servigos;

2. Estudo de caso para analisar o perfil da Secretaria Municipal do
Urbanismo (SMU) da Prefeitura Municipal de Curitiba (PMC) para
o conhecimento da adequacado, das alteracbes de processos,
estrutura e pessoal que o governo local fez atendendo as
necessidades criadas a partir da oferta dos e-servicos; e

3. ldentificacado do perfil do usuario de servigcos publicos eletrdnicos
em um governo local, o caso da Secretaria Municipal de
Urbanismo (SMU) na cidade de Curitiba: na web, pelo telefone
156, por e-mail do 156, nos balcdes de informagdes das Ruas da
Cidadania. A metodologia utilizada foi o levantamento de dados
para estabelecimento avaliagdo do perfil do cidaddo usuario de
servigos publicos eletronicos da Secretaria Municipal do

Urbanismo com as seguintes técnicas:

" Analise de frequéncia para estabelecer um perfil do cidadao
usuario de servicos publicos da Secretaria Municipal do
Urbanismo, das respostas dos questionarios e entrevistas;;

" Analise de relacao entre a variavel dependente e independente,
para analise da relagéo entre elas;

" Relacionamento entre as alteracdes realizadas na oferta dos

servicos publicos eletrénicos e o perfil do seu usuario.

Para a visdo geral do processo de coleta de dados, utilizou-se a
proposicéo de Collis e Hussey (2005) que sugeriram a identificagdo das variaveis,
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selecao de amostras, selecdo dos tipos de dados necessarios, escolha dos métodos
de coleta, realizagdo de estudo piloto, modificacdo dos métodos de coleta se
necessario e finalmente realizacdo da coleta de dados, utilizados para a descricéo
do perfil do cidadao usuario de servigos publicos da SMU,

Para melhor entendimento da metodologia, incluiu-se o Quadro 4 da
sintese da metodologia:

A oferta de servigos publicos eletronicos pelos governos ndo é, usualmente, feita a partir da
observacgao dos usuarios do canal de comunicagao. Ha oferta dos servigos, mas sem
adequacao ao perfil do cidadao que os utiliza.

Problema de
Pesquisa

Governo Eletronico, Governanca eletrnica, e-servigos.

Eixo norteador
da dissertacao

=5
e . 7 . ~ . .

3 Investigar qual é o perfil do cidadao usuario de servigos publicos eletrénicos, nos canais de
o |prestacdo de servicos, a Internet (portal web), o e-mail, o telefone e balcdo de atendimento
2 |de um posto de servigos integrados de um governo local.

o

2

(@)

@ 1) Construir base teorica sobre e-governo, e-governanca, e-democracia e e-servigos.

(3]

5 | 2) Descrever o perfil do usuario de servigos publicos eletronicos em um governo local, neste
2 | caso da SMU/PMC: na web, pelo telefone 156, por e-mail do 156, nos balcGes de

& | informagdes das Ruas da Cidadania;

(72} ~ .

9 3) Conhecer as alteragbes de processos, estrutura e pessoal que o governo local realizou

= |para atender as necessidades criadas a partir da oferta do e-servigos; e

8 4) Verificar qual a relagao entre as alteragdes realizadas na oferta dos servigos publicos

eletrénicos e o perfil do seu usuario.

Existéncia da Sociedade da Informacgao

Governanca eletrénica como a forma de atuagao do governo na Sociedade da Informagao

e-governo como o pilar de sustentagdo da Governanga Eletrénica

Possivel implementar oferta de servigcos publicos eletrénicos, e depois adequar a
organizacao as necessidades apresentadas (processos, pessoas, estrutura).

Pressupostos Tedricos
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Suporte Teodrico da Pesquisa

Sociedade da
Informacao

Principais autores

G Governanca
overnanga e
¢ e-gov
governo o r - =
eletrénico !n ada v!da do e-gov brasileiro '
Linha da vida do e-gov de governos locais
. Tipologia
e-servigos polog

Estagios de desenvolvimento

Mudancas na
adm. publica
a partir da
oferta de
servicos
publicos
eletrénicos

Dimensodes consideradas na Tl e seus elementos fundamentais.
- Framework de Scott Morton (1991)

Suporte Metodologico da Pesquisa

Classificacao

Exploratoria/descritiva.

Pesquisa aplicada, descritiva, analitica e preditiva
Coleta de dados: Documental/Questionario eletrdnico/questionério por
telefone/entrevistas semi-estruturadas

Controle de varidveis: ex-post facto

da Pesquisa Propésito da pesquisa: verificar o perfil do usuario de servigos publicos
eletrénicos.
Dimensao de tempo: Transversal e longitudinal
Escopo da pesquisa: Estudo de caso
Material & Pesqu?sa Bibliografica: An.él.lise ~exploratc')ria . .
Métodos Pesquisa documental: verificacao de relatérios existentes.
Questionario: Analise estatistica descritiva e entrevista.
Campo de Usuérios do Guia de Servicos e Processos relacionados ao Guia na
aplicacéo Prefeitura de Curitiba

Perguntas de
Pesquisa,
vinculagéo
com 0s
objetivos
pretendidos e
métodos de
investigacao

1. O que é governo
eletronico, governanga
eletrbnica e prestacao de
servigos publicos eletrénicos (e -
governo, e —governanga e e-
servicos)?

Pesquisa bibliografica

2. Qual é o perfil do

usuario de Servigos Publicos da 2.1 questionario eletronico por e-

. . L. o
(F)F[‘,f,lfg)tf”a Municipal de Curitiba '§a mail e pesquisa por telefone, 2.2
2.1 na.web- © | questionario eletrénico por e-mail e
2.2 por e-mail @ |pesquisa por telefone 2.3 Pesquisa
2.3 por telefone, no Servigo 156; | & |PO telefone (entrevista) 2.4
2.4 nos balcées’de ’ ° Pesquisa presencial
informacdes? S
3. Quais as alteragdes %
ocorridas em processos,| =

Analise documental e entrevistas

estrutura e pessoas na PMC a .
P semi-estruturadas

partir da oferta de Servigos
Publicos por meios eletrbdnicos?

4, Verificar qual a relagao
entre as alteragdes realizadas
na oferta dos servigos publicos
eletrébnicos e o perfil do seu
usuério.

Analise documental e entrevistas
semi-estruturadas
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Descri¢cao do usuario dos diversos canais do mesmo servico

Descricao das alteracées em processos, estrutura e pessoas em um governo local a partir da
oferta de servicos publicos eletrénicos.

Resultados
Esperados

Quadro 4 — Resumo esquematico da metodologia de desenvolvimento do trabalho.
Fonte: adaptado de Cunha (2005c).

3.1 ESPECIFICACAO DO PROBLEMA DE PESQUISA

O escopo deste trabalho foi verificar o perfil do cidadao usuario a

partir dos canais de comunicacao disponiveis.

Marconi e Lakatos (2002, p.15) definiram pesquisa como “um
procedimento formal, com método de pensamento reflexivo, que requer um
tratamento cientifico e se constitui no caminho para se conhecer a realidade ou

descobrir verdades parciais”.

Com a fundamentacao teorico-empirica, pode-se afirmar que o

trabalho foi construido sobre o seguinte problema:

“A oferta de servicos publicos eletrbnicos pelos governos nao &,
usualmente, feita a partir da observacao dos usuarios do canal de comunicagao. Ha
oferta dos servigos, mas sem adequacao ao perfil do cidaddo que os utiliza, ou a

demanda desse cidadao”.

Este problema apresentou a necessidade de levantamento de
definicbes conceituais adotadas e contextualizadas com relagdo aos métodos de
administracdo e o papel da Sociedade da Informagéo e a Governanga Eletrénica,
como pilar de sustentagdo para implementar a oferta de servicos publicos
eletrdnicos, e depois a adequacao da organizacao as necessidades, assim como 0s

objetivos e justificativas do estudo.

Devido a orientacdo exploratéria da pesquisa, nao foram formuladas
hip6teses. No entanto, h4 uma pergunta que se espera responder ao término da
pesquisa: Qual o perfil do cidaddo usuario de servicos publicos eletrénicos da

Secretaria Municipal do Urbanismo da Prefeitura Municipal de Curitiba?
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3.1.1 Questoes Pesquisadas

Partindo-se do problema de pesquisa exposto, foram elaboradas
algumas perguntas ou questdes de pesquisa. As questdes de pesquisa desdobram o

problema especificado e orientam o delineamento da pesquisa:

1. O que é governo eletrdnico, governanca eletronica e prestagédo de
servicos publicos eletrénicos (e-governo, e—governanca e e-

servigos)?

2. Qual é o perfil do usuario de Servigos Publicos da Prefeitura Municipal
de Curitiba (PMC):
2.1 na web;
2.2 por e-mail;
2.3 por telefone, no Servico 156;
2.4 nos balcdes de informacoes?

3. Quais as alteragcbes ocorridas em processos, estrutura e pessoas na
PMC a partir da oferta de Servigos Publicos por meios eletrénicos?

4. Qual a relacao entre as alteracdes realizadas na oferta dos servicos

publicos eletronicos e o perfil do seu usuario?

3.1.2 Apresentacao das variaveis

Em uma pesquisa ndo experimental ou ex-post facto a variavel
independente € manipulada em seu meio natural, sem interferéncia do pesquisador.
Neste caso o fato a ser estudado ja ocorreu, verificando-se quais elementos geraram
determinado acontecimento, ou quais provaveis caminhos surgirdo devido ao
ocorrido (KERLINGER, 1980). Portanto quanto ao controle das variaveis, foi
considerado ex-post facto, por ndao haver controle das mesmas pelo pesquisador
(COOPER E SCHINDLER, 1998).

Quando o interesse é coletar dados sobre variaveis, estas sao
consideradas unidades de analise. Uma variavel pode assumir mais de um valor,

seja entre dados de sec¢des opostas, ou na mesma ao longo do tempo. Estes valores
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diferentes sdo passiveis de observacdo e mensuragdo, como por exemplo, idade e
qualificagdo, que constituem atributos de individuos (COLLIS e HUSSEY, 2005),
determinantes do perfil.

Neste estudo foram utilizadas variaveis qualitativas, que séao
atributos ndao-numéricos de um individuo, para sua analise também serao utilizadas

variaveis qualitativas de ordem, que dividem as pessoas em classes sociais.

Como exposto por Cooper e Schindler (1998), este trabalho também
pdde ser caracterizado como um levantamento a priori e como um estudo de caso a
posteriori, pois envolveu mais énfase na andlise total do contexto de poucos eventos
ou condi¢cbes e suas inter-relacées, que pdde ser caracterizada como estudo de

caso.

No presente estudo considerou-se como varidavel independente o
perfil do cidadao usuario a partir dos canais de comunicacao disponiveis, e, como
variavel dependente as alteracées em processos, estrutura e pessoas nos servigcos
publicos. No quadro 5, a seguir, apresenta-se esquematicamente a relacao entre as

variaveis:

VARIAVEL INDEPENDENTE VARIAVEL DEPENDENTE
Perfil do cidadao usuario a partir dos E> Alteracées em processos,
canais de comunicacao disponiveis. estrutura e pessoas nos servigos

publicos eletronicos.

Quadro 5 — Quadro de relacionamento entre as variaveis dependentes e independentes.
Fonte: problema de pesquisa estabelecido neste trabalho.
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3.1.2.1 Definigéao constitutiva (DC) e operacional (DO)

Definicao constitutiva (DC), sao definicbes naturalmente usadas pela

maioria dos autores, até mesmo pelos cientistas.

Definicao operacional (DO), sao definicbes que atribuem significados
a um construto ou variavel, faz a conexado entre os conceitos e as observacgoes,
especificando as atividades ou operacdes necessarias para medi-lo ou manipula-lo
de forma objetiva (KERLINGER,1980; SELLTIZ et al., 1987). Determinam também
como a mensuracao cientifica é obtida, como podem ser usadas e replicadas por

qualquer numero de pessoas.

As definicdes constitutivas e operacionais das variaveis foram:

1. Perfil do usuério

DC: “Configuracdes que definem as preferéncias de personalizacao
para um usuario em particular, como as informagdes sobre a
identidade pessoal, definicbes da area de trabalho, configuracbes de
regiao e idioma, conexdes de rede, uso de sites na web ou outros
comportamentos (UNIVERSIDADE FEDERAL DO PARA, 2006)”.
DO: o perfil do usuario sera determinado com base em questionario
estruturado, aplicado aos usuarios dos servicos publicos eletrénicos
da SMU/PMC, que fizeram uso dos mesmos por e-mail, telefone, no
balcdo, e usuarios que acessaram o site. Por serem dados
qualitativos, as tabelas sintese serdo apresentadas com a moda dos
indicadores. Para os usuarios de telefone, o questionario foi aplicado
por meio de entrevista telefénica; no balcao, utilizou-se um
questionario presencial e para os usuarios de Internet com
questionario eletrénico, que levantou as seguintes categorias:

1.1 Dado sécio-econdmico:

DC: [...} aspectos relativos a dindmica e composigao demograficas e
dimensdes concernentes as condicoes de vida da populagdo como
educacao, renda e infra-estrutura domiciliar (CUNHA et al, 2005).
DO: sera determinada a idade, sexo, dados de instrucao e classe
social com base no Critério de Classificacdo Brasil utilizado pelo
Comité Gestor da Internet (CGl).
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1.2 Atitude em relacdo ao uso do computador:

DC: “Atitude € usada no que se refere as preferéncias, inclinagées,
pontos de vista ou sentimentos sobre determinado fendémeno,
enquanto que opinides sao as expressdes verbais das atitudes”
(CHURCHILL, 1995, p.339).

DO: Sera levantado por meio do questionario, utilizando a freqiéncia
e modo de uso com computador e da Internet.

2 Servicos publicos eletrdnicos:

DC: “[...] solugdes eletrbnicas para a interface do estado com o
usuario final de servicos publicos” (SAO PAULO, 2005, p. 19).

DO: solucbes eletrbnicas para a interface servicos publicos
eletrdnicos e o cidadao, que sera descrita a partir do estudo de caso
de Servigcos Publicos da Secretaria Municipal do Urbanismo de
Curitiba.

3 Canais de comunicacéo:

DC: sao as diversas formas de estabelecer um bom relacionamento
com o usuario, a fim de manter a cordialidade e, principalmente,
identificar seus desejos e necessidades (SEBRAE, 200-).

DO: caracterizacdo das solucdes eletrbnicas ou nao, que sera
descrita a partir do estudo de caso de Servicos Publicos da
Secretaria Municipal do Urbanismo de Curitiba.

4 Alteracées em processos:

DC: Mudancas para adequar a estrutura organizacional [...] voltado
para a qualificagao dos processos (CARDOSO, 2005).

DO: as alteracoes em processo serdo observadas nas entrevistas
realizadas com os dirigentes da SMU/PMC.
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3.2 DELIMITACAO DA PESQUISA

Esta pesquisa foi considerada de natureza exploratéria por ser um
problema cujos pressupostos teoéricos sao dificeis de encontrar. Nesta situacao a
pesquisa foi feita ndo apenas para se conhecer o tipo de relacdo existente,
sobretudo para determinar a existéncia da relacao (RICHARDSON 1989).

Como o estudo do perfil de usuarios de servigos publicos eletronicos
parece ser insipiente, Solomon (2002) propde a pesquisa exploratéria. Este tipo de
pesquisa pode ser ainda utilizado para gerar idéias para futuros estudos mais
rigorosos; ou testar um palpite do pesquisador sobre determinado fenémeno. Além
disso, pode ser designada para prover insights de um problema quando o fenébmeno

ainda nao esta bem definido.

Longo (1978) corrobora dizendo que a melhor forma de se construir
um perfil € através de uma entrevista pessoal com o usuario. Para este optou-se por
fazer entrevistas utilizando meios eletronicos (e-mail) e presenciais, com utilizacdo
de entrevistas semi-estruturadas, para melhor definicdo do perfil de usuarios de
servigos publicos eletrénicos.

Para SELLTIZ et al (1987) um estudo exploratério pode ter diversas
funcdes:

" aumentar o conhecimento do pesquisador acerca do fendmeno
que deseja investigar em estudo posterior, mais estruturado, ou
da situacao em que pretende realizar tal estudo;

. esclarecer conceitos e estabelecimento de prioridade para
futuras pesquisas;

" obter informacao sobre possibilidades praticas de realizacao de
pesquisas em situacdes de vida real;

" apresentar recenseamento de problemas considerados urgentes
por pessoas que trabalham em determinado campo de relagoes

sociais.

A perspectiva de tempo deste trabalho é transversal (survey cross-
sectional), uma vez que a investigacao das relagdes das categorias analiticas se da
em um determinado momento (CHURCHILL ,1999).
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3.2.1 Delineamento da pesquisa

Este trabalho foi desenvolvido a partir de um estudo de caso, que
baseado nos conceitos da sistematizacdo da base teorica, originou um levantamento

em duas etapas:

" analise do processo de prestacdo de servicos publicos na
SMU/PMC;

" determinacao do perfil do cidadao usuério de servigos publicos
da SMU;PMC.

Com a finalidade de verificar a necessidade de adequacédo dos
servicos ao usuario para a prestacao dos servigos publicos eletrénicos, apresenta-se
um esquema que representa o projeto da pesquisa:

Adequaca

Estudo de
caso

Base tedrica sobre e-
governancga, e-governo,
e-democracia e e-
Servicos:

Quadro 6 — Proposicdo do desenho da pesquisa para adequacao de um servico publico ao perfil do
usuario.
Fonte: préprio autor.
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A partir das caracteristicas da proposicao de pesquisa, definiu-se
que o design da pesquisa pode ser pelo estudo de caso uUnico, pelos seguintes
critérios:

a) sera considerada apenas uma organiza¢ao — caso Unico;

b) consiste o campo na unidade de analise: usuarios de servicos
publicos eletrénicos, dirigentes da SMU, 156 e ICI, envolvidos com a prestacao dos
servicos publicos eletrénicos;

c) o estudo de caso Unico possibilita um estudo mais profundo na

organizagao escolhida; e

d) para a escolha da organizacdo determinou-se que esta deveria
apresentar acoes que possibilitassem a aplicacdo das proposicées tedricas aqui
estudadas.

Com foco na problematica definida, € definida a unidade de anélise
como sendo o servigo. Ficam eleitos os diretores, gerentes e atendentes dos balcdes
de atendimento para responder as entrevistas semi-estruturadas, pois:

a) detém o conhecimento profundo da estrutura administrativa da
organizacao;

b) envolvem-se diretamente com todos o0s processos da
organizacao, especialmente aqueles relativos a gestdo: tomada de decisdao e

planejamento; e
c) as acoes tomadas pela organizacdo sao, em linhas gerais, frutos

do pensamento coletivo, gerado nas decisdes tomadas pelo corpo diretor.

A escolha dos métodos mais adequados tem relacao direta com os
objetivos e o tipo de fendmeno que se propde estudar. Neste trabalho, para o estudo
de caso, utilizou-se a metodologia proposta por Scott Morton (1991), que avalia o
impacto do uso da Tl nas organizagdes por varias vertentes. Possui duas premissas:

1. O ambiente organizacional é e permanecera turbulento; e

2. A evolugéo é dinamica e constante.
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Para a coleta de dados, utilizando-se da metodologia de estudo de
caso, torna-se aconselhavel uma multiplicidade de recursos a serem utilizados.
Abrangendo-se desta forma a maxima amplitude na descricdo, explicacdo e
compreensao do tema em estudo (TRIVINOS, 1987).

Como a www é recente, o desenho exploratério de pesquisa com
corte transversal € 0 mais adequado para analisar a utilizacao de uma forma de TIC
em um dado momento (SOARES e HOPPEN, 1998).

Para Yin (2001), a escolha da estratégia de pesquisa envolve trés
condicoes:

a) o tipo de questdo de pesquisa proposto;

b) a extensdao de controle que o pesquisador tem sobre eventos
comportamentais efetivos; e

c) o grau de enfoque em acontecimentos histéricos em oposicao a

acontecimentos contemporaneos.

Foi escolhido neste trabalho o uso do estudo transversal, que é uma
concepcgao descritiva comum em pesquisa social. Envolvem a coleta de informacoes
da amostra de elementos da populagdo somente uma unica vez, (MALHOTRA,
2001).

Como os fenbmenos pesquisados sao de pouco controle, para
complementar o estudo de caso foi aplicado um levantamento para investigacéo do
perfil do cidaddo usuario de servigcos publicos eletrénicos, com o0 uso de um
questionario estruturado.

Segundo SELLTIZ et al. (1987), a pesquisa de levantamento serve
para responder as questdes acerca da distribuicdo da variavel e das relacdes entre
caracteristicas de pessoas ou grupo. Replica a maneira como ocorrem em situacdes
naturais, isto €, onde ndo ocorre manipulagdo. Nenhuma outra estratégia de
pesquisa se iguala a forca da pesquisa de levantamento em potencial de obtencao
da validade.
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Ciria (1997), observou que a pesquisa de levantamento possui trés
caracteristicas principais:

1. propésito do levantamento - é produzir uma descricdo

quantitativa de alguns aspectos da populacéo estudada;

2. meio de coleta de informacao - é a realizacao de entrevistas com

questdes estruturadas e pré-definidas;

3. amostra deve ser significativa — satisfatéria, de forma suficiente

para permitir analises estatisticas extensivas.

Existem vantagens de se fazer pesquisa de levantamento na
Internet. Uma delas é que a prépria rede pode fazer o filtro das questbes de acordo
com as respostas dos respondentes. A Internet possibilita, ainda, a utilizacdo da
combinacao de cores, imagens, textos, aliada a imagens interativas e dinamicas.
Algumas respostas podem ser inibidas e os respondentes podem receber uma
realimentacao das respostas dos pesquisadores (YUN e TRUMBO, 2002).

Foi escolhido também o questionario estruturado para auto-resposta
nos balcdes de atendimento como instrumento de coleta de dados constituido por
uma série ordenada de perguntas que sao respondidas pelo entrevistado (GIL,
1996). Essa técnica de coleta de dados apresenta-se vantajosa para esta pesquisa,
porque diminui os riscos de distorcdo pela n&o influéncia do entrevistador, tem
menor custo de aplicacdo e abrange numero maior de pessoas simultaneamente
(SELLTIZ, 1987).

3.2.2 Populacao e amostra

A selecdo de uma amostra € parte fundamental de um estudo,
formada por alguns membros de uma populacdo considerada para o propdsito da
pesquisa (COLLIS e HUSSEY, 2005).

A populacao ou universo € o conjunto total de elementos que tem as

mesmas caracteristicas (GIL, 1985).
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Para Malhotra (2001, p.301), populacdo “é o agregado, ou soma de
todos os elementos que compartiiham algum conjunto de caracteristicas comuns,
conformando o universo para o problema da pesquisa de marketing”; e amostra “é

um subgrupo de populagao, selecionado para participacao no estudo”.

Selltiz et al. (1987) comentam que “populacdo” é o agregado de
todos os casos adequados a algum conjunto de especificagdes pré-definidas e
também o universo sobre o0 qual se deseja generalizar os resultados encontrados na
pesquisa. Citam ainda que “amostra” consiste na selecao de determinado nimero de

elementos que irdo identificar algo a respeito da populagao de onde foram extraidos.

Para a escolha dos servicos da PMC a serem pesquisados foram
realizadas trés etapas:

. primeira fase, foi realizada entrevista com a dirigente
responsavel pela Central de Atendimento e Informacdes 156,
envolvida com o servi¢o de informagéao de maior abrangéncia da
PMC;

] segunda fase, foram entrevistados os dirigentes da SMU,
envolvidos com a prestacdo de servigos publicos, inclusive na
Internet, que prové informacgdes da SMU a usuarios externos.
Nesta oportunidade, os dirigentes avaliaram as perguntas do
roteiro de pesquisa constante no anexo A; e

. terceira fase foi entrevistado o dirigente do ICI, responsavel
pelos servigcos publicos eletrdnicos da PMC.
Inicialmente foi entrevistada a pessoa responsavel pela Central de
Atendimento e Informacdes 156, que relatou que os tipos servicos mais solicitados

descritos no relatorio de 2004, os quais foram os apresentados no quadro a seguir:
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Tabela 3 — Tabela resumo das maiores solicitacées realizadas durante o ano de
2004.

Quantidade de
Tipo de servigos solicitacbes %

Animais (SMS) 29.513 15%
lluminagéo publica (SMOP) 23.313 12%
Resgate social (FAS) 22.269 12%
Unidade de Saude (SMS) 21.578 11%
Transito (URBS e IPPUC) 16.663 9%
Iptu (SMU e SMF) 16.471 9%
Arvore e vegetacao (SMU e

SMMA) 14.419 8%
Drenagem (SMU) 11.314 6%
Motoristas e cobradores (URBS) 10.596 6%
Anti-pé (SMOP e SMU) 10.443 5%
Transporte coletivo (URBS) 7.291 4%
Disque solidariedade (FAS) 7.006 4%

Fonte: Relatério Anual 2004 da Central de Atendimento e Informacdes 156
Foi questionado entdo qual das secretarias listadas possuia servicos
disponibilizados nos quatro canais apontados por este trabalho, principalmente os
servigos publicos eletrénicos. A resposta foi a Secretaria Municipal do Urbanismo, e
a Secretaria Municipal de finangas. Porém se relacionarmos com a tabela 3 optou-se
pela Secretaria Municipal do Urbanismo (SMU), que possui servicos de maior

abrangéncia.

Para a segunda fase definiu-se a populacdo alvo, que € o cidadao
usuario de servigos publicos da SMU/PMC, nos quatro canais de comunicagao
considerados neste trabalho (balcao de atendimento, e-mail, telefone e Internet). O
tipo de amostra utilizado foi a amostragem natural (COLLIS e HUSSEY, 2005),
bastante utilizada em pesquisa em administragcdo onde se tem pouca influéncia na
composicado da amostra. Os pesquisados foram usuarios que tiveram procura direta
nos diversos canais de comunicacao da SMU, com os mais diversos perfis sécio-

demograficos, no intuito de evitar vieses na amostra.

Uma amostra nao-probabilistica confia no julgamento pessoal do
pesquisador, feita de forma arbitraria para inclusdo dos pesquisados na amostra.
Esta pode oferecer boas estimativas das caracteristicas da populagédo, porém nao
permitem uma avaliacdo objetiva da precisdo dos resultados amostrais. Nesta
técnica pode-se incluir amostragem por conveniéncia, amostragem por julgamento,

amostragem por quotas e amostragem tipo bola de neve (MALHOTRA, 2001).
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Diante da impossibilidade de tempo e pratica, para pesquisar a
totalidade dos usuarios, a forma de amostragem escolhida, foi a ndo—probabilistica
por conveniéncia do autor deste trabalho, durante o periodo de 15 dias no més de
junho de 2006, o que implica em algumas limitagdes comentadas anteriormente, que

totalizaram 620 participantes.

O instrumento resultante teve como base a fundamentacao tedrica
apresentada, carecendo de validagdo maior de sua adequacgao para a finalidade
proposta. Assim, a pesquisa empreendida teve como objetivo refinar e validar o
instrumento proposto e, por meio de analise dos dados obtidos, formular propostas
para novos estudos. A proposicao foi feita a partir do modelo do CGl.br (anexoB).

Como o universo de atendimento é muito grande, ndo foram
possiveis a realizacao da pesquisa com aproximadamente 170 mil usuarios/ano. Foi

elaborado entdo um questionario por amostragem.

3.2.3 Coleta e processamento

Esta secdo foi dividida baseada nas duas variaveis do estudo:
alteracoes em processos e determinacao do perfil do usuario de servigos publicos
eletrénicos da SMU/PMC.

3.2.3.1 Alteracbes em processos

Para a andlise das alteracoes em processos foi utilizado o Modelo
de Alinhamento Estratégico (SAM), proposto por Henderson e Venkatraman (1989).
Este modelo demonstra que o sucesso organizacional ndo depende apenas da
estratégia organizacional e sistemas de informagéo. Os autores afirmaram ainda que
um coalinhamento mais complexo de estratégia, organizacdo e administracdo de
processos, estratégia de Tl e a arquitetura de sistemas de informagao refletem na
infra-estrutura e nos processos apoiados por TI.
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Este modelo orientou a entrevista que teve como base um roteiro,
baseado na figura a seguir, o qual serviu para garantir o foco nos itens discutidos,
com os resultados descritos no estudo de caso:

Dominio organizacional Dominio de TI

Estratégia de | q— Estratégia
Externo negocios de TI

l

l

S EELL CEEYS
l@uunnfanmnnn

Organizagio, 4f=""***""*** Sistema de
Interno infraestrutura e informacoes,
processos infraestrutura e

G procesos

Modelo de Alinhamento estratégico de Henderson e Venkaraman (1989)

Quadro 7 — Modelo de alinhamento estratégico de Henderson e Venkaraman.
Fonte: adaptado de Henderson e Venkaraman (1989).

Dirigindo-se a Secretaria Municipal do Urbanismo (SMU), foram
entrevistados o Diretor do Departamento de Controle e Uso do Solo e o responsavel
pelos servigos publicos eletrénicos na SMU. As informagdes coletadas nesta etapa
foram levantadas de acordo com a sequiéncia de perguntas e resposta constantes

do Anexo A.

Com o auxilio do material levantado nestas entrevistas, pode ser
readequado o questionario de levantamento para este estudo e pode também ser
observada a mudanca nos processos interna da SMU/PMC.

Adicionalmente, Trivinos (1987), propde a coleta de dados
secundarios que se da basicamente através da pesquisa feita em documentos
cedidos pela propria organizagcdo, os quais sejam relevantes para o processo de
pesquisa. Entre esses documentos estdo os relatérios gerenciais de acesso aos
servicos publicos eletrénicos e o Relatério Anual. Para coleta dos dados primarios,

foi utilizada a base de dados da SMU, contidos no Relatério Anual.
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3.2.3.2 Determinagéo do perfil do usuario de servigos publicos da SMU/PMC

Foi realizada a pesquisa na literatura, para escolha do instrumento
de pesquisa. O instrumento eleito foi o utilizado pelo Comité Gestor da Internet
(CGl.br), comité este que foi criado para coordenar e integrar todas as iniciativas de
servicos Internet no pais, promovendo a qualidade técnica, a inovagdo e a
disseminacdo dos servicos ofertados. O CGl.br representa um modelo de
governanca na Internet pioneiro, com base nos principios de multilateralidade,
transparéncia e democracia da sociedade civil para participar das deliberacdes e
debater prioridades para a Internet, junto com o governo.

Como o relatério do comité (constante no anexo B) é muito extenso
e detalhado, neste trabalho foi utilizado o método informal de quantificagdo de
analise de dados qualitativos, que é uma forma de graduacao para determinar quais
dados devem ser incluidos. A graduacéo foi realizada de forma simples, a partir da
determinacdo de dados classificados como “Importantes” e outros, que podem ser
omitidos, como “N&o-importantes”, analisando a relacao dos itens levantados com o
perfil (COLLIS E HUSSEY, 2005).

O desenvolvimento do Questionario para avaliagdo do perfil do
cidadao usuario de servigcos publicos eletrdnicos utilizou como referéncia as etapas

apresentadas por Loiacono, Watson e Goodhue (2002), consistindo em:

1. Definicao das dimensdes do perfil de usuario de servicos publicos

eletrénicos;

2. Elaboragdo de uma verséao inicial do instrumento de avaliagéo
com varios itens, para cada dimensao da qualidade identificada na etapa anterior;

3. Aplicacao do instrumento junto a usuarios de servicos publicos
eletrdnicos nos diversos canais de comunicagdo (via e-mail, por telefone; nos

balcées de atendimento e via Internet);
4. Validacao do instrumento.

A partir dessas premissas procedeu-se a selecao de itens (quesitos)
para compor uma versdo inicial do instrumento de pesquisa; o refinamento do

instrumento ocorreu pela sua aplicacdo em amostras com 15 usuérios de servicos
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publicos eletronicos da SMU, a partir de uma listagem oferecida pelo Servico de
Atendimento e Informagdes 156. Estes usuéarios responderam a perguntas contidas
no roteiro estruturadas, constantes do Anexo A, de acordo com a recomendacao de
Hair et al. (1995) e Malhotra (2001). O objetivo buscado, nesta etapa, foi refinar os
itens de medicao do perfil dos usuarios através das variaveis representadas no

modelo proposto para eliminar redundancias numa mesma dimensao.

No inicio do questionario, foram esclarecidos os objetivos da
pesquisa. Esse procedimento visou a dar maior credibilidade a pesquisa, bem como
informar aos usuarios a confidencialidade do tratamento dos dados informados, a
respeito dos usuarios da Secretaria Municipal de Urbanismo (SMU) da Prefeitura
Municipal de Curitiba (PMC).

Aliado ao resultado das entrevistas iniciais foi desenvolvido o Modelo
final do questionario pela purificacdo do instrumento do CGl.br, na busca de itens
realmente importantes na medicdo do construto, excluindo-se os que tém pouca
contribuicao (correlacdo) para esse construto, mas que permitem a confiabilidade na
medicao (LOIACONO, WATSON e GOODHUE, 2002; COLLIS e HUSSEY, 2005).

Também foi utilizada uma analogia a técnica de grupos focais,
importante para aumentar a probabilidade de se produzir medidas vélidas
(CHURCHILL, 1979). Houve reuniao com trés supervisores da Central de
Atendimento e Informacbes 156, e analisado o questionario no que se refere a
selecdo das perguntas, passo seguinte do processo de elaboracdo do modelo final
do questionario (ALDENDERFER e BLASHFELD, 1984 apud WOLFINBARGER e
GILLY, 2002).

Aspectos visuais, de navegacao e clareza no entendimento dos itens
do formuléario eletrénico foram corrigidos nessa fase inicial da coleta de dados. A
coleta de dados ocorreu de 17/02/2006 a 17/06/2006, quando se obteve uma

amostra com 620 elementos.

O questionario foi desenvolvido da seguinte forma: as primeiras
perguntas dizem respeito a dados sécio-demograficos do usuario; seguido de um
bloco de perguntas para avaliacdo geral da forma de uso da Tl e sua relagdo com
outras variaveis associadas ao servigco publico. Foram utilizadas as mesmas técnicas

do questionario tradicional, evitando-se 0 uso de questdes abertas, questdes longas
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e complexas, formatadas no padrédo do programa computacional a ser utilizado na
andlise estatistica. Foi aberta aos respondentes a obtencdo dos resultados da

pesquisa.

Pelas respostas dos participantes foi possivel observar aqueles que
responderam a pesquisa ao Vvivo as pessoas apresentaram sempre a primeira
resposta que lhes veio a mente, possivelmente pressionada pela presenca do
entrevistador, enquanto as pessoas que respondem por e-mail tiveram oportunidade

de reler a pergunta e refletir, enquanto teclavam suas respostas.

As entrevistas e os questionarios para coleta de dados realizados
com os usuarios tiveram como objetivo gerar o perfil do cidaddo usuario de servigos
publicos eletrénicos da SMU, consolidando as variaveis, identificadas na etapa
tedrico-empirica do estudo e estudadas na etapa quantitativa.

Em paralelo, foram realizadas trés entrevistas com dirigentes da
SMU, 156 e ICI, envolvidos com uso dos Servigcos publicos eletrénicos, que prové
informacdes da organizagdo a usuarios externos. Neste momento, as entrevistas
foram realizadas pelo préprio autor, no periodo de abril e maio de 2006. Nesta
oportunidade, os profissionais avaliaram se as perguntas estavam redigidas de
forma clara, adequada e concisa, para serem respondidas pelos usuarios finais e
também ponderaram as atividades realizadas pelos usuarios dos servicos publicos
eletrénicos. Na entrevista, procurou-se obter informacdes adicionais a respeito dos
procedimentos técnicos que viabilizassem a pesquisa quantitativa por meio da

Internet.

Para melhor eficacia desta pesquisa, tomou-se cuidado para nao
perder a riqueza e o significado dos dados qualitativos. Também se procurou
certificar de que de que estes métodos informais ndo levaram a uma falta de
precisao, necessaria a utilizagdo de numeros no instrumento (COLLIS, 2005).

Na escolha do simbolo que precedia cada alternativa de resposta
escolhida, observou-se o padrao definido pela Microsoft, cujo circulo representa uma
questao em que somente uma alternativa de resposta pode ser indicada; o quadrado
representa questao de mdultiplas alternativas.

No aspecto de duracdo, Perseus (2002) sugeriu manter entre 25 e

35 o numero de questdes a serem respondidas em um questionario na Internet, e
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nao mais que 15 minutos, como tempo total de resposta do instrumento pelos
respondentes (sendo 10 minutos o ideal).

Consolidado o instrumento de pesquisa para a coleta de dados foi

realizada nos quatro canais de comunicacao da seguinte maneira:

" com os usuarios da Internet, integrantes da listagem fornecida
pela SMU, através de envio de e-mail, e quando necessario,

contato telefonico;

" por e-mail, para os usuarios do servico 156, que solicitaram

servicos ou informacdes da SMU por e-mail;
" pessoalmente, nos balcées de atendimento da SMU;

. por telefone, para os usudrios do servico 156, que solicitaram

servicos ou informacgdes por telefone.

Os questionarios recebidos pelo autor foram formatados num
arquivo (ver apéndice) no programa MS Excel, iniciando-se a partir deste arquivo o
tratamento estatistico do estudo.

Ao contrario de pesquisa de levantamentos tradicionais, onde se
envia o préprio questionario por correio diretamente aos respondentes ou se
entrevista diretamente o respondente, utilizou-se um questionario construido

diretamente no formato de uma pagina no ambiente Internet.

O critério de amostragem aplicado para selecionar os respondentes
na primeira etapa pode ser considerado como nao probabilistico, por conveniéncia.
Os participantes foram selecionados pela presteza para opinar sobre o assunto em
estudo.

Nesta etapa do estudo foi realizada pesquisa de levantamento, os
dados foram coletados por meio de respostas ao questionario estruturado, aplicadas
a 620 respondentes da pesquisa. Entende-se o fato de os respondentes da pesquisa
de levantamento serem submetidos as mesmas questdes, que a incidéncia e a
distribuicdo de caracteristicas podem ser estudadas. As entrevistas desta etapa
foram realizadas pelo proprio autor, no periodo de maio e junho de 2006. As
entrevistas feitas por meio do e-mail foram as que mais demoraram a serem

retornadas ao autor, sendo necessario um trabalho adicional de reiterar a
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necessidade e importancia da resposta para a continuidade deste estudo aos

participantes.

Na pesquisa para a Internet hd basicamente, dois procedimentos de

prospeccao de dados: por e-mail e por paginas construidas no ambiente www:

pesquisa por e-mail levanta muitas preocupacdes nos aspectos
éticos pelo envio de e-mails nao autorizados (denominados
spam), o que invade o espaco particular das pessoas. Para este
levantamento foram enviados e-mails para usuarios que
solicitaram servicos ou informacbdes pelo servico 156,

(demonstrado na figura a seguir a janela de acesso aos e-mails);

A Central de Atendimento e Informagtes - 156 — Microsoft Internet Explorer [.Ll |E][°>__(|
! Arquive Editar  Exibir  Favoritos  Ferramentas  Ajuda -'?F
: Endereco !@ http:/fwww. central 156.org.brf b | Ir

»

QO NRG PO B-LJSO ke

—

to e Informagodes 1 56 .

« & Central de Atendimento = Informacdes 136 € o Contact Center desenvolvido = gersnciade
pelo ICI (Institute Curitiba de Informatica), com o objetive de viabilizar um sistema de
comunicacc 3ail = sficiente entre o cidadis & 2 Prefeitura de Curitiba, permitinde & atendiments
da dem=nda de informacdes e solicitacdes da populagdo, com seguranca, confiabilidads o,
srincipalmants, quzlidads.

* Todo e qualguer cidaddo pode fazer uso da Central 136. &lém do 156 Internet, o servigo pode
ser acessado pelo telefone. Pelos dois meios, o cidadSo pode solicitar qualguer informacdo e
servico pertinente =0 dmbits administrative municipal, Vale lembrar que o sceszo =0 s=rvico por

E meio da Internet, pode ser realizado utilizande-z= = reds publica gratuita do Prajeto Digitande o
@ mtemet. Eitalefone Fiiicd fewidiptandookutingiong by, dus dissonibiizs compotadores 5 Gopulacso e @5 Fards

= - do Saber e biblistecas publicas municipais, slém da rus 24 horas.
digite o seu e-mail

s = Pr s * A democratizacdic e fadlidade de =cesso =zos servicos pudblicos municipasis, o maior
digite o cadigo B e e e s e R e
orincipeis bensficios proporcionzdes pelz utilizacic destes meios de comunicacdc com =
Drafeitura de Curitiba.

pesquisar solicitacdo.:

esgquaceu s=uls)
protocalofs)?

(1se)
dessnvolvide pelo T.C.L ATENDIMENTO on-line -

Atencao! O servico de atendimento on-line & somente para informacdes.

@ Central de Atendimento e Informacdes - 156 B Internet

Figura 7 — Pagina da Central de Atendimento e informagdes 156.

Fonte: www.curitiba.pr.gov.br

uso de paginas, no ambiente www, torna a comunicagdo com o
usudrio, interativa, mas tem como ponto negativo a
complexidade técnica. Por este inconveniente, esta segunda
forma de prospeccdo ndo pdde ser utilizada neste trabalho, pois
a instituicdo responsavel pela pagina da PMC passou por
mudancas, tanto da sua estruturacdo, como na composicao de

seu quadro diretor. Para o levantamento com usuarios da
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Internet, foram utilizados entdo os usuarios que realizaram
servigos publicos eletronicos na Internet da SMU, fornecido
pelos responséaveis de informacdo da mesma secretaria, pois 0s
mesmos tém que deixar o nome, e-mail e telefone, como

demonstrado na janela da figura a seguir. |

X http://www2.curitiba.pr.gov.br - CCOForm4 - Microsoft Internet Explorer |E|EHE]
F -~ A o = _ r Ay
7/ |ﬂ @ h A e8| 2 e AP W« & ml\\

-~

Requerimento de Consulta Comercial

Este formuldrio deverd ser preenchido em 4 etapas. Cada etapa solicita um tipo de informac3o. Preencha uma etapa por vez e
pressione o botdo continua, para seguir para a proxima etapa.

32 Etapa  Outras Informacdes ASE .Nst- GTM 52

OCUPARA TODA A EDIFICAGAO P/ A ATIVIDADE ? O sim Onga

RESIDE NO LOCAL ? O sim O nsa

ATIVIDADE NO PAVIMENTO TERREO ? O sim O nao

OBS. COMPLEMENTARES:

E-MAIL:
:> e '
TELEFONE: |
[ <<= \oltar ] [ Concluir ]

« Duvidas referentes ao tipo de instalacdo e atividades comerciais dever3o ser esclarecidas junto ao setor de alvard comercial.
+ Caso a atividade comercial ocupe mais de um imdvel/sub-economia, o interessado devera solicitar a consulta comercial para as
demais indicacdes fiscais dos lotes/sublotes.

%

0 Internet

fé_“] Conduido

Figura 8 — Pé&gina da Secretaria Municipal do Urbanismo/ Requerimento de consulta
comercial.

Fonte: www.curitiba.pr.gov.br

Neste trabalho para tratamento dos dados criou-se de um Banco de
dados, em Mysql, que foi transferido para o programa MS EXCEL, onde foram

geradas tabelas dindmicas, com apresentacdao dos dados em tabelas de freqiéncia

divididos em canal.



4 ESTUDO DE CASO

Neste capitulo sdo apresentados os dados e a analise do estudo
realizado. Além do que ja foi descrito no capitulo anterior, da metodologia, sera
descrito como é a Secretaria Municipal do Urbanismo da Prefeitura Municipal de
Curitiba e como sao prestados os servicos e como foi 0 processo de organizacao
dos servicos.

4.1 A SECRETARIA MUNICIPAL DO URBANISMO

Este estudo de caso foi concebido para verificar se as alteracées em
processos, estrutura e pessoas nos servicos publicos eletrénicos consideram o perfil
desse usuario a partir dos canais de comunicacdo disponiveis. Para tanto a
pesquisa foi realizada com usuéarios de uma Secretaria especifica (que utiliza os
diversos canais de comunicacdo) que possibilitassem cobrir um perfil
socioecon6mico suficientemente abrangente, incorporando diferencas de sexo,

idade, formacao e utilizacdo da Internet.

A Secretaria Municipal do Urbanismo (SMU) é o 6rgao da
administracao direta da Prefeitura Municipal de Curitiba destinado a controlar o uso e
a ocupacao do solo.

Tem como missao controlar a ocupacao e o uso do solo, orientando
a populacdo, participando do planejamento urbano, na formulacdo de leis e
fiscalizando o seu cumprimento, contribuindo para um desenvolvimento ordenado

que proporcione melhor qualidade de vida a populagéo.

De acordo com o modelo de alinhamento estratégico de Henderson
e Venkaraman (1989). Foi realizado com a entrevista semi-estruturada o registro das
acOes para realizar sua missédo e seus objetivos estratégicos. Foram considerados

0s ambientes internos e externos a secretaria, a qual tem direcionado sua atuacao
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na descentralizacdo, nas ferramentas de informacdo e na capacitacdo com as

seguintes acdes:

priorizagdo das agbes voltadas ao fortalecimento da
descentralizagao na prestacao dos servicos, como a criacdo dos
oito Nucleos Descentralizados do Urbanismo;

implementacédo de ferramentas que promovam a disseminacao
das informacdes relativas a legislacdo e aos procedimentos
técnicos, através da modernizacdo, ampliacdo e criacdo de
programas de emissao de documentos, de analises de projetos
e de acgdes de fiscalizagao; e

promocdo e estimulo a qualificacdo dos servidores, para
habilitd-los adequadamente para a prestacao dos servigcos da

secretaria.

Dessa forma, facilitou a acessibilidade da populacdo aos servigcos

prestados pela secretaria, agilizou todos os seus procedimentos internos e ampliou a

sua acao fiscalizadora, a qual cada vez mais se reveste de um carater orientador e

educativo, deixando de ser uma agdo meramente punitiva.

A descentralizagdo ocorreu lentamente desde 1988 até os dias de

hoje. Atualmente a SMU utiliza 22 sistemas que fazem parte do sistema de gestéao

tributaria municipal (GTM), anterior ao XML.

Com relacao aos servigos publicos eletronicos da SMU, desde 2004

foram disponibilizados:

em meio digital (Internet): 100% dos formularios e requerimentos
de processos e recursos ao Conselho Municipal do Urbanismo
(CMU) e a Comissao de Avaliacao do Patrimbnio Cultural
(CAPC);

em meio digital (Internet): servicos da SMU, como: recursos ao
Conselho Municipal do Urbanismo e a Comissao de Avaliacao
do Patriménio Cultural, emissdo de consulta comercial e
amarela, plantdo técnico, sendo 85% solicitados via Internet;

de forma descentralizada, nos Nucleos Regionais e em meio

digital (Internet: de 100% das consultas comerciais; e



99

. em meio digital: 100% dos projetos de rua, o que corresponde a
5.100 projetos em 2006.

Além destes foram realizados ainda outras alteragcdes em processos

como:

. implantagéo das diretrizes de arruamento de 50% dos bairros de
Curitiba, na Base Cadastral Digital do Municipio,
disponibilizadas nos nucleos descentralizados;

. base Cadastral Digital apoiada em levantamento
aerofotogramétrico do Municipio de Curitiba;

. ampliacdo de loteamentos georreferenciados, com parceria com
a Copel, para a obtencdo de pontos GPS nos loteamentos ou
grandes areas a serem oficializados;

. atualizacdo de 80% dos projetos de quadras, lotes e ruas na
Base Cadastral Digital do Municipio;

. monitoramento continuo dos dados da Base Cadastral Digital do
Municipio; e

. informatizagdo e  descentralizaggo do  Sistema de
Cadastramento e Controle das Acdes Fiscais (CAF), que

permite também o envio postal desses documentos.

Como resultado das mudangas em processos internos de trabalho,
houve a reducdo de 95% do numero de atendimentos no balcdo, relativos as
solicitagées de consultas comerciais, com incentivo de ndo cobranca de taxa fora do
balcdo, ou seja, sem custos na Internet. Sem a oferta, todos os processo eram
abertos diretamente no balcdo de atendimento, e devido a quantidade de
funcionarios disponivel gerava um tempo de espera na média superior a duas horas
(nos momentos de pico). Como o processo de abertura era simples, com o
fornecimento de informacbes basicas para encaminhamentos e analise. A oferta
destes servicos pelos canais eletrénicos agilizou os processos, com reducdo da
procura no balcado de atendimento, com otimizacédo tanto para o usuario que evitou
deslocamentos desnecessarios e para os funcionarios, permitindo melhora no

atendimento.
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Durante a entrevista péde-se ainda listar os servigcos mais solicitados
da SMU demonstrado no quadro 8, relacionado por assunto e subdivisdo:

Assunto Subdivisao

Fiscalizagdo de terrenos baldios ou edificados | Limpeza

Fiscalizac&o de obras Alvara de construcao

Fiscalizacdo do comércio estabelecido Comeércio diurno

Fiscalizac&do de obstrucdo de passeio/calcada | Vegetacdo/mato

Fiscalizagdo do comércio estabelecido Comércio noturno

Fiscalizacao de terrenos baldios ou edificados | Construcao/reconstrucdo de muros

Seguranca de edificacoes e iméveis Estruturas

Utilizacao ilegal de imével por populacado de
Fiscalizacdo de mocos rua (que gere inseguranca)
Fiscalizacdo de saneamento Infiltracao de esgoto em imdveis vizinhos

Fiscalizacdo de obstrucao de passeio/calcada | Elementos fixos
Quadro 8 — Quadro de servigos mais solicitados da SMU.
Fonte: Departamento de informagées da SMU.

Foram pesquisadas quais as alteracbes em processos, estrutura e
pessoas na SMU a partir da necessidade de otimizagcdo da oferta de Servigos
Publicos, dentre eles os servicos por meios eletrbnicos. Nesta questdo foram
consideradas no ambiente externo, as estratégias de negécios e TI.

Tendo em vista sua missdo e seus objetivos estratégicos, a
secretaria vem direcionando sua atuacado na descentralizacdo, nas ferramentas de
informacgao e na capacitagdo, com as seguintes alteracoes:

. criacdo de nove Nucleos Descentralizados do Urbanismo,
instalados nas oito  Administracdes Regionais. A
descentralizagao ocorreu lentamente desde 1988 até os dias de
hoje;

. modernizacdo, ampliagdo e criagcdo de programas de emissao
de documentos, de andlises de projetos e de acdes de
fiscalizacdo on-line (servicos publicos eletronicos). Atualmente a
SMU utiliza 22 sistemas que fazem parte da Gestao Tributaria
Municipal (GTM), anterior ao XML;

. qualificagdo dos servidores de modo a estarem adequadamente
habilitados na prestacdo dos servicos da secretaria, realizados

treinamentos fora e em servico; e
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. agilizacdo  de todos os seus procedimentos internos e

ampliados a sua acao fiscalizadora, com um carater orientador e

educativo, ao invés de ser uma agdo meramente punitiva.

Em conversa com o responsavel pelos servigos publicos eletrénicos

do ICI, que coordena o site da PMC, além da confirmagdo das informacdes

anteriores observou-se o0 seguinte:

= Atualmente (2006) h& cerca de 45 mil acessos diarios na

pagina da Internet, sendo que 75% dos acessos sao externos

a organizacao e 25% sao internos, por conta do acesso aos

servicos publicos eletrénicos por Internet; e

= A pagina encontra-se na oitava versao, com disponibilizacao

de um grande numero de servigos publicos eletrbnicos, eleitos

pela demanda dos servicos. Para apoiar o usuario, ha suporte

para acesso aos sistemas mais complexo via telefone e Chat

no 156, com comunica¢ao em tempo real.

Nesta mesma entrevista, procurou-se obter informagdes adicionais a

respeito dos procedimentos técnicos que viabilizassem a pesquisa quantitativa por

meio da Internet. N&o foi relatado por nenhum dos participantes um levantamento

especifico de perfil de usuario de servicos publicos eletronicos. Somente houve a

citacao por parte da Central de Atendimento e Informagdes 156, um levantamento

referente aos usuarios de seus servicos de faixa etaria, escolaridade e atividade

profissional.

Na tabela a seguir esta apresentada a distribuicdo dos usuérios nos

quatro tipos de canais de atendimento, no més de fevereiro de 2006, comparado

com o numero de usuarios entrevistados.

Tabela 4 — Total de atendimentos via balcao, e-mail, Internet, telefone no més de
fevereiro de 2006 e total de entrevistas realizadas

Servico Total de atendimentos | Total de entrevistas | % dos usuarios entrevistados
balcao 2050 211 10,29%
e-mail 352 135 38,35%
Internet 44147 96 0,22%
telefone 15340 178 1,16%
TOTAL 61889 620 1,00%

Fonte: relatorios e entrevistas.
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Baseado na tabela anterior avaliou-se a distribuicdo de cada canal

no montante geral de entrevistas realizadas.

Tabela 5 — Distribuicdo por canal de comunicacao das entrevistas no total

de respondentes

Total de % dos usuarios
Servico entrevistas entrevistados
balcao 211 34,03%
e-mail 135 21,77%
Internet 96 15,48%
telefone 178 28,71%
TOTAL 620 100,00%

Fonte: relatérios e entrevistas.

De acordo com as entrevistas realizadas, os resultados

serao apresentados no préximo capitulo.

e analise



5 RESULTADOS E ANALISE

Inicialmente, vale a pena observar que as perguntas eram fechadas,
isto € com resposta estruturadas para facilitar a analise dos dados.

Apés a identificacdo e caracterizacdo da amostra obtida, foi iniciada
a analise dos resultados. Este processo de andlise baseou-se no registro das
respostas obtidas no software estatistico SPSS.

Para melhor tratamento dos dados, procurou-se utilizar técnicas
estatisticas para cada uma das respostas, e, sempre que necessario, usar outras
técnicas estatisticas, como as do MS Excel, que pudessem esclarecer as relacdes
entre as perguntas.

Na andlise dos dados foi seguida a ordem de apresentacdo das
perguntas no questionario, que se encontra no anexo A e apéndice.

Para analise foram considerados dois grupos: o total dos
respondentes, e 0 grupo dos usuarios de servigcos publicos eletrdnicos (Internet e e-
mail) que sao os usuarios estudados neste trabalho.

O total dos respondentes que nao utilizam os servicos publicos
eletrdnicos propriamente dita, tém potencial para se tornarem usuarios. Ha, junto aos
balcdes de atendimentos, terminais instalados e agentes para orientacao do usuario
quanto ao uso da pagina na Internet. Todos os agentes que realizam atendimento
nos balcdes e por telefone, usam a pagina da Internet para realizar o atendimento.

Os usuarios que responderam ao levantamento serao tratados neste
capitulo como respondentes, e os canais de comunicacao eletrénicos simplesmente
de canais eletrénicos.

Ap6s a compilacdo dos resultados da pesquisa de levantamento
realizada com os usuarios dos servicos publicos da SMU/PMC, teve como resultado

algumas percepcdes descritas a seguir.

5.1 CARACTERISTICAS DA AMOSTRA

As questdes apresentadas no questionario constante no Anexo A

foram divididas em quatro grupos, conforme mostra o quadro a seguir:
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Grupo Questoes Tema
1 1a22 Caracterizagao socio-econémica do usuario
2 23 a26 Forma de uso do computador
3 27 a 31 Forma de uso da Internet
4 32 Motivo da procura direta no balcao

Quadro 9 - Composicao do questionario
Fonte: Questionario de levantamento da pesquisa.

O gréfico de distribuicao dos grupos de questbes integrantes da
pesquisa de levantamento fornece uma visualizagdo mais condensada da

distribuicao dos grupos que compdem o questionario:

Grafico de distribuicao dos grupos de questoes
integrantes da pesquisa de levantamento
Motivo da procura

direta no balcao
3%

Forma de uso da
Internet
13%

Forma de uso do

computador Caracterizagdo
13% sécio-econémico
do usuéario
71%
Grafico 1 — Distribuicdo dos grupos de questdes integrantes da pesquisa de
levantamento.

Fonte: Questionario de levantamento da pesquisa.

Os resultados dos levantamentos foram agrupados de acordo com a
adaptacao da pesquisa de levantamento e classificacdo proposta pelo grupo do
CGl.br (2006), observando-se que a maioria das questbes destina-se a
caracterizacao sécio-econdmica do usuario (71%) e o restante relativos ao uso do

computador e Internet.
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5.1.1 Perfil sécio-demografico da amostra

Nesta secdo estdo apresentados resumos dos dados sécio-
demograficos coletados nos questionarios de levantamento. Foram agrupados os
dados dos quatro canais de comunicacao dos 620 usuarios que responderam 0O

questionario e enviaram a pesquisa pela Internet.

5.1.1.1 Sexo e idade

Observando-se os dados mais significativos, a maior parte (69%)
dos respondentes sdo do sexo masculino (tabela 6) e o restante do sexo feminino.
Nao ha alteracao deste valor em relacdo aos canais eletrénicos que 69% também
sao do sexo masculino, e o restante feminino, conforme observado nas tabelas 6 e 7
a seguir. Os dados estao representados no grafico 2.

No que se refere a faixa etaria, a maioria dos respondentes (tabela
6) possuem entre 25 a 34 anos (44%), seguido da faixa etaria de 16 a 24 anos
(29%), e as menores percentagens corresponde a faixa etaria de idade mais
avancada. Neste item, também, com relagdo aos canais eletrénicos (tabela 7), foram
observados quantitativos semelhantes, onde a proporcdo de respondentes
corresponde respectivamente a 49% e 31%. Estes dados estdo representados no
gréfico 3.

Devido as caracteristicas da SMU/PMC, que sao assuntos relativos
ao uso do solo, o resultado corresponde ao esperado.

Os resultados demonstram ainda que nas faixas etarias de maior
indice, os respondentes do sexo masculinos sdo proporcionalmente superiores ao
do total apresentado (72% e 71%). A proporcao entre o sexo masculino e feminino
se aproxima na faixa etaria de 45 a 59 anos.
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Tabela 6 — Distribuicdo da faixa etaria e sexo dos respondentes da SMU/PMC
esquisados por tipo de atendimento
: .- Tipo de
Faixa etaria atengimento Masculino % Feminino % Total %
balcdo 47 11% 20 10% 67 11%
e-mail 31 7% 13 7% 44 7%
Internet 22 5% 6 3% 28 5%
16 a 24 anos telefone 28 7% 11 6% 39 6%
TOTAL 128 72% 50 28% 178 29%
balcdo 69 16% 29 15% 98 16%
05 4 34 anos e-mail 45 11% 20 10% 65 10%
Internet 35 8% 13 7% 48 8%
telefone 46 11% 17 9% 63 10%
TOTAL 195 71% 79 29% | 274 44%
balcéo 20 5% 11 6% 31 5%
e-mail 11 3% 7 4% 18 3%
35a 44 anos Internet 9 2% 6 3% 15 2%
telefone 11 3% 6 3% 17 3%
TOTAL 51 63% 30 37% 81 13%
balcio 3 1% 10 5% 13 2%
e-mail 3 1% 4 2% 7 1%
45as9anos Internet 2 0% 2 1% 4 1%
telefone 37 9% 20 10% 57 9%
TOTAL 45 56% 36 44% 81 13%
balcdo 2 0% 0 0% 2 0%
e-mail 1 0% 0 0% 1 0%
60 anos ou mais | |nternet 1 0% 0 0% 1 0%
telefone 2 0% 0 0% 2 0%
TOTAL 6 100% 0 0% 6 1%
balcio 141 67% 70 33% 211 34%
TOTAL e-mail 91 67% 44 33% 135 22%
Internet 69 72% 27 28% 96 15%
telefone 124 70% 54 30% 178 29%
TOTAL GERAL 425 69% 195 31% | 620 |100%

Fonte: Levantamento realizado pela autora deste trabalho/SPSS.

Tabela 7 — Distribuicdo da faixa etaria e sexo dos respondentes de servigcos
eletrdnicos da SMU/PMC pesquisados por tipo de atendimento

Tipo de
Faixa etaria atendimento | Masculino % Feminino % Total %
e-mail 31 7% 13 7% 44 19%
Internet 22 5% 6 3% 28 12%
16 a 24 anos TOTAL 53 74% 19 26% 72 31%
e-mail 45 11% 20 10% 65 28%
Internet 35 8% 13 7% 48 21%
25 a 34 anos TOTAL 80 71% 33 29% | 113 | 49%
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Tipo de
Faixa etaria atendimento | Masculino % Feminino % Total %
e-mail 11 3% 7 4% 18 8%
Internet 9 2% 6 3% 15 6%
35a44anos |TOTAL 20 61% 13 39% 33 | 14%
e-mail 3 1% 4 2% 7 3%
Internet 2 0% 2 1% 2%
45 a 59 anos TOTAL 5 45% 6 55% 11 5%
e-mail 1 0% 0 0% 1 0%
Internet 1 0% 0 0% 1 0%
60 anos ou mais | TOTAL 2 100% 0 0% 2 1%
TOTAL e-mail 91 67% 44 33% 135 | 58%
Internet 69 72% 27 28% 96 42%
TOTAL GERAL 160 69% 71 31% | 231 |100%
Fonte: Levantamento realizado pela autora deste trabalho/SPSS.

Grafico comparativo por sexo dos
respondentes usuarios de servicos
eletréonicos da SMU/PMC

mulheres
31%
@ homens
O mulheres
homens
69%

Gréfico 2 — Gréafico comparativo por sexo dos respondentes usuarios de servicos eletrénicos
da SMU/PMC.
Fonte: Levantamento realizado pela autora este trabalho.




108

Grafico do total de respondentes usuarios de

servicos eletronicos de acordo com a faixa etaria

60 anos ou mais
45 a 59 anos 1%

5%

35 a 44 anos
14%

16 a 24 anos
31%

25 a 34 anos
49%

Grafico 3 — Grafico comparativo por faixa etaria dos respondentes usuarios de servigcos

eletrénicos da SMU/PMC.
Fonte: Levantamento realizado pela autora este trabalho.

5.1.1.2 Grau de instrucdo

Na tabela 8 a seguir verificou-se a distribuicdo dos respondentes de

acordo com a faixa etaria e grau de escolaridade por tipo de atendimento. A maior

parte dos respondentes, dos quatro canais de comunicagao possuem 0 22 grau

completo e correspondeu a 53% do total. Em segundo lugar, os respondentes com

curso superior, correspondendo a 23%.

No que ser refere aos canais eletronicos (tabela 9), o dado é

semelhante, com 60% que possuem o0 2° grau completo. A seguir os respondentes

gue possuem curso superior completo com 24%.

Tabela 8 — Distribuicdo do grau de escolaridade por idade dos respondentes

usuarios da SMU/PMC pesquisados por tipo de atendimento

FAIXA ETARIA
Tipo de 16a24 [25a34 |35a44 |45a59 |60 anos

Grau de escolaridade | atendimento | anos anos anos anos |ou mais | TOTAL | %
balcao 0 0 0 0 0 - 0%
e-mail 0 0 0 0 0 - 0%
Fundamental Internet 0 0 0 0 0 - 0%
incompleto (da 42 até | telefone 0 0 0 47 0 47 8%
72 série) TOTAL 0 0 0 47 0 47 8%
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FAIXA ETARIA
Tipo de 16a24 [25a34 |35a44 |45a59 |60 anos
Grau de escolaridade | atendimento | anos anos anos anos ou mais | TOTAL | %
balcao 16 12 4 2 1 35 6%
Fundamental e-mail 13 7 2 1 23 4%
completo (até 82 Internet 6 6 1 1 14 2%
série) ou Me’d|o telefone 11 9 1 3 1 25 4%
incompleto TOTAL 46 34 5 8 4 97 16%
balcao 37 62 14 7 1 121 20%
e-mail 25 42 10 2 0 79 13%
Internet 17 32 9 1 0 59 10%
Médio completo (até o
32 ano do 2°grau) ou telefone 19 38 10 5 1 73 12%
Superior incompleto | TOTAL 98 174 43 15 2 332 53%
balcao 14 24 13 4 0 55 9%
e-mail 6 16 8 3 0 33 5%
Internet 5 10 6 2 0 23 4%
Superior completo | telefone 9 16 6 2 0 33 5%
(formado) TOTAL 34 66 33 11 0 144 23%
balcao 67 98 31 13 2 211 34%
e-mail 44 65 18 7 1 135 22%
TOTAL Internet 28 48 15 4 1 96 15%
telefone 39 63 17 57 2 178 29%
TOTAL
GERAL 178 274 81 81 6 620 | 100%

Fonte: Levantamento realizado pela autora deste trabalho/SPSS.

Tabela 9 — Distribuicdo do grau de escolaridade por idade dos respondentes
usuarios de servicos eletronicos da SMU/PMC pesquisados por tipo de atendimento

FAIXA ETARIA
Grau de Tipo de 16a24 [(25a34 (35a44 (45a59 (60 anos
escolaridade | atendimento | anos anos anos anos oumais |TOTAL |%
Fundamental e-mail 0 0 0 0 0 0 0%
incompleto | Internet 0 0 0 0 0 0 0%
(até 72 série) | TOTAL 0 0 0 0 0 0 0%
Fundamental | 13 7 0 2 1 23 10%
completo ou
Médio Internet 6 6 0 1 1 14 6%
incompleto | TOTAL 19 13 0 3 2 37 16%
Medio e-mail 25 42 10 2 0 79 34%
completo ou
Superior | Internet 17 32 9 1 0 59 26%
incompleto | TOTAL 42 74 19 3 0 138 60%
Superior e-mail 6 16 8 3 0 33 14%
completo Internet 5 10 6 2 0 23 10%
(formado) |TOTAL 11 26 14 5 0 56 24%
e-mail 44 65 18 7 1 135 58%
Internet 28 48 15 4 1 96 42%
TOTAL TOTAL
GERAL 72 113 33 11 2 231 100%

Fonte: Levantamento realizado pela autora deste trabalho/SPSS.
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Um grupo que se destaca na tabela 8 possui 47 usuarios que
representam 8% do total, com o grau de instrugcdo menor e todos utilizaram os
servicos da SMU pelo telefone. Isto provavelmente se deve pela facilidade de
acesso e comunicacgao.

O gréfico abaixo ilustra os dados descritos na tabela 8, referente ao

grau de instrucao.

Grafico de distribuicdo do total dos respondentes
por grau de instrucao

Fundamental
Superior incompleto (da
completo 42 até 7° série)
(formado) 8%
23% Fundamental
completo (até
82 série) ou
Médio
Médio completo incompleto
(até 32 ano do 16%
2°grau) ou
Superior
incompleto

53%

Grafico 4 — Distribuicao do total de respondentes por grau de instrucao.
Fonte: Levantamento realizado pela autora este trabalho.

Grafico de distribuicao dos respondentes de
servicos eletrénicos por escolaridade

Fundamental
incompleto Fundamental
(até 72 série) completo ou
0% Médio
. incompleto
Superior 16%
completo
(formado)
24%
Médio
completo ou

Gréfico 5 — Distribuicdo de respondentes de servigos eletrbnicos por grau de
instrucao.
Fonte: Levantamento realizado pela autora este trabalho.

Observa-se ainda que a idade que mais utiliza os servicos publicos
eletrénicos é a faixa de 25 a 34 anos, com predominancia do sexo masculino,

inclusive nas demais faixas etarias. Exceto a faixa de 45 a 59 anos, que utiliza no
balcao, com predominancia do sexo feminino. Este dado talvez possa ser explicado
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pelo alto indice de dissolucdo conjugal abrangendo até esta faixa etaria,
correspondendo a 81,8% (IBGE, 2001), onde boa parte das mulheres se torna chefe
de familia, ou porque as mulheres sao a maioria no quesito exclusdo da previdéncia
social ou por serem do lar, ou por possuirem empregos informais, com maior

disponibilidade para comparecer aos balcdes de atendimento. (BRASIL, 2006).

5.1.1.3 Ocupacédo dos respondentes:

Referindo-se a ocupacao dos respondentes foi encontrado um alto
indice de respondentes que trabalham mesmo sem carteira assinada,
correspondendo a 80% do total dos respondentes (tabela 10), concentrados na faixa
etaria de 16 a 34 anos. As donas de casa corresponderam a segunda categoria, se
considerado o grupo de respondentes da SMU/PMC, por ordem decrescente, tendo
como principal canal de comunicacgao o telefone.

Se considerarmos somente os canais eletrénicos, a proporcado da
categoria torna-se mais significativa altera para 88%. A segunda colocacao passa a
se ocupado pela categoria dos estudantes, pelo préprio perfil da geracao. Outra
explicagcdo do acesso pelo estudante, € que 0 mesmo pode estar acessando por
solicitacao dos pais, ou para trabalhos de escola.

Observa-se que da categoria mais utiliza os canais eletrbnicos é
categoria que trabalha e a faixa etaria de 25 a 34 anos.

Tabela 10 — Distribuicao da ocupacao por idade dos respondentes usuarios
esquisados por tipo de atendimento

5 Tipo de 16a24 25a34 (35244 |45a59 |60anos
OCUPACAO atendimento |anos | anos anos anos ou mais |TOTAL | %
Trabalha, mesmo | balc&o 55 85 28 8 2 178 | 29%
:g:n‘;zge'gi e-mail 37 58 17 5 1 118 | 19%
mesmo qL’Je o Internet 24 43 14 3 1 85| 14%
pagamento ndo | telefone 35 55 15 8 2 115| 19%
seja em dinheiro | TOTAL 151 241 74 24 6 496 | 80%
Trabalha como | palcio 5 1 6| 1%
aprendiz, ajudante, [
voluntario, etc... e-mail 3 1 4] 1%
mesmo sem Internet 3 1 4| 1%
receber pagamento, | telefone 2 1 3| 0%
pelo menos 1 hora
por semana TOTAL 13 4 0 0 0 17| 3%
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_ Tipo de 16a24 (25a34 (35a44 (45a59 |60 anos
OCUPACAO atendimento | anos anos anos anos ou mais |TOTAL | %
Trabalh ent balcao 1 1 2| 0%
gc?n:egﬂijrc’zruabzrllh%u e-mail 1 1] 0%
na ltima semana | telefone 1 1] 0%
TOTAL 3 1 0 0 0 4| 1%
balcéao 1 4 2 7| 1%
e-mail 3 1 4| 1%
Desempregado(a) | Internet 0 1 1 2| 0%
telefone 1 3 1 5 1%
TOTAL 2 11 5 0 0 18| 3%
balcao 1 2 2 5| 1%
Dona de casa Ll 1 1] 0%
telefone 1 47 48| 8%
TOTAL 1 3 0 50 0 54| 9%
balcao 4 5 1 3 13| 2%
Estudante que nao e-mal 8 S ! 7| 1%
trabalha Internet 1 3 1 5| 1%
telefone 3 1 2 6| 1%
TOTAL 8 14 2 7 0 31| 5%
balcido 67 98 31 13 2 211 | 34%
e-mail 44 65 18 7 1 135| 22%
TOTAL telefone 39 63 17 57 2 178 | 29%
Internet 28 48 15 4 1 96 | 15%
TOTAL
GERAL 178 274 81 81 6 620 | 100%

Fonte: Levantamento realizado pela autora deste trabalho/SPSS.

Tabela 11 — Distribuicdo da ocupacgédo por idade dos respondentes usuarios de
servigos eletrénicos pesquisados por tipo de atendimento

Tipo de
_ atendimen (16a24 |(25a34 |35a44 |45a59 |60anos|TOTA
OCUPACAO to anos anos anos anos ou mais | L %
Trabalha, mesmo
sem carteira e-mail 37 58 17 5 1 118| 51%
assinada, ou mesmo
que 0 pagamento | |nternet 24 43 14 3 1 85| 37%
nao seja em
dinheiro TOTAL 61 101 31 8 2 203 | 88%
Trabalha como
aprendlz,, _ajudante, e-mail 3 1 al 29
voluntario, etc...
mesmo sem receber
pagamento, pelo | Internet 3 1 4| 2%
menos 1 hora por
semana TOTAL 6 2 0 0 0 8| 3%
Trabalhou ou tentou | g-mail 1 11 0%
conseguir trabalho
na Ultima semana |[TOTAL 1 0 0 0 0 1| 0%
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Tipo de
_ atendimen (16a24 |(25a34 |35a44 |45a59 |60anos|TOTA
OCUPACAO to anos anos anos anos ou mais | L %
e-mail 3 1 4| 2%
Desempregado(a) [ Internet 0 1 1 2] 1%
TOTAL 0 4 2 0 0 6| 3%
Dona de casa e-mail L 1] 0%
TOTAL 0 0 0 1 0 1| 0%
Estudante que nao Fo-nad 3 8 1 7] 3%
ool Internet 1 3 1 5] 2%
TOTAL 4 6 0 2 0 12| 5%
e-mail 44 65 18 7 1 135( 58%
Total Internet 28 48 15 4 1 96| 42%
TOTAL 72 113 33 11 2 231 | 100%
Fonte: Levantamento realizado pela autora deste trabalho/SPSS.
Grafico de distribuicao por ocupacao
Desempregado(a) Dona de casa Estudante que
3% 9% nao trabalha
5%
Trabalhou ou
tentou conseguir
trabalho na Ultima
semana
1%
Trabalha,
mesmo sem
Trabalha como carteira
aprendiz, ajudante, assinada, ou
voluntario, etc...
mesmo sem mesmo que?
receber pagamento ndo
pagamento, pelo sejaem
menos 1 hora por dinheiro
semana 79%
3%

Grafico 6 — Distribuicao total dos respondentes por ocupacao.

Fonte: Levantamento realizado pela autora deste trabalho/SPSS.

Grafico de distribuicao dos respondentes usuarios de
servicos eletronicos por ocupacao

Dona de casa
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Grafico 7 — Distribuicio dos respondentes usuarios de servicos eletronicos por

ocupagao.
Fonte: Levantamento realizado pela autora este trabalho.
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5.1.1.4 Renda mensal do usuario.

Quanto a renda mensal observou-se que a maior parte dos
respondentes recebe até um salario minimo ou R$ 300,00 (24%), e em termos de
porcentagem o item que ficou em segundo lugar foi o de renda ndo declarada ou
sem renda (21%). Neste caso especifico, esta tabela ndo permite fazer
categorizacao. Como alternativa a esta tabela recomenda-se a classificacdo de
classe social.

Tabela 12 — Distribuicdo da renda pessoal por faixa etaria do total dos respondentes
or tipo de atendimento (em salarios minimos — S.M.).

60
35a anos
Renda Pessoal TIPO DE 16 a 24 25a34 (44 45a59 |ou
(S.M.) ATENDIMENTO | anos anos anos |anos mais |TOTAL| %
balcéo 35 9 3 3 0 50 8%
i e-mail 28 7 1 2 0 38| 6%
Ate | Internet 16 5 1 0| o 22| 4%
telefone 24 7 1 4 0 36 6%
Total 105 31 10 14 6 146 | 24%
balcéo 14 18 6 0 0 38| 6%
e-mail 6 14 6 0 0 26| 4%
De+delaz2 Internet 4 14 6 0 0 24| 4%
telefone 7 12 4 0 0 23 4%
Total 31 58 22 0 0 111| 18%
balcéo 4 31 9 3 0 47| 8%
e-mail 1 17 3 3 0 24 4%
De+de2a3 Internet 1 10 3 3 0 17| 3%
telefone 3 14 6 3 0 26 4%
Total 9 72 21 12 0 114 | 18%
balcao 2 20 9 1 1 33 5%
e-mail 1 14 6 0 0 21 3%
De+de3as Internet 1 9 4 0 0 14] 2%
telefone 2 16 4 1 1 24 4%
Total 6 59 23 2 2 92| 15%
balcao 1 4 0 1 1 7 1%
e-mail 1 3 0 0 1 5 1%
De +5a10 Internet 1 1 0 0 1 3| 0%
telefone 1 3 0 0 1 5 1%
Total 4 11 0 1 4 20 3%
De R$3.000,01 a balcdo 0 1 0 1 0 2| 0%
R$6.000,00 telefone 0 0 0 1 0 1 0%
Total 0 1 0 2 0 3| 0%
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60
16a (25a |35a |45a |anos
Renda Pessoal TIPO DE 24 34 44 59 ou
(S.M.) ATENDIMENTO |anos |anos |anos |anos |[mais |TOTAL| %

balcao 0 0 1 0 0 1 0%
DeRR$$966%%06%1 3 g mail 0 0 1] o 0 1] 0%
R Internet 0 0 1 0 0 1 0%
Total 0 0 3 0 0 3| 0%
balcao 11 15 3 4 0 33| 5%
N&o tem/ nio e-mail 7 10 1 2 0 20| 3%
declarou Internet 5 9 0 1 0 15 2%
telefone 2 11 2 48 0 63| 10%
Total 25 45 6 55 0 131 21%
balcao 67 98 31 13 2 211| 34%
TOTAL e-mail 44 65 18 7 1 135| 22%
Internet 28 48 15 4 1 96| 15%
telefone 39 63 17 57 2 178 | 29%
TOTAL GERAL 178 274 81 81 6 620 | 100%

Fonte: Levantamento realizado pela autora deste trabalho/SPSS.

Tabela 13 — Distribuicdo da renda pessoal por faixa etaria dos respondentes
usuarios de servicos publicos eletrénicos por tipo de atendimento (S.M.).

16a (25a |35a (45a (60
TIPO DE 24 34 44 59 anos
Renda Pessoal (S.M.) | ATENDIMENTO |anos |anos [anos |anos [ou + TOTAL %

e-mail 28 7 1 2 38| 16%
Internet 16 5 1 22| 10%
Até 1 Total 44 12 2 2 0 60| 26%
e-mail 6 14 6 26| 11%
Internet 4 14 6 24| 10%
De+det1a? Total 10 28 12 0 0 50| 22%
e-mail 1 17 3 3 24| 10%
Internet 1 10 3 3 17 7%
De+de2a3 Total 2 27 6 6 0 41| 18%
e-mail 1 14 6 21 9%
Internet 1 9 4 14 6%
De+de3ab5 Total 2 23 10 0 0 35| 15%
e-mail 1 3 1 5 2%
Internet 1 1 1 3 1%
De +5a10 Total 2 4 0 0 2 8 3%
e-mail 1 1 0%
De R$6.000,01 a Internet 1 1 0%
R$9.000,00 Total 0 0 2 0 0 2 1%
e-mail 7 10 1 2 20 9%
Nao tem/ nao Internet 5 9 1 15 6%
declarou Total 12 19 1 3 0 35 15%
e-mail 44 65 18 7 1 135 58%
Internet 28 48 15 4 1 96| 42%
TOTAL TOTAL GERAL 72 113 33 11 2 231 | 100%

Fonte: Levantamento realizado pela autora deste trabalho/SPSS.



Tabela 14 — Distribuicdo de renda mensal por niumero de res

Fonte:

Renda do usuario | N® %

Até 1 S.M. 146 | 23,55%
+de1a2S.M. 111] 17,90%
+de2a3S.M. 114| 18,39%
+de 3a5S.M. 92| 14,84%
+de5a 10 S.M. 20 3,23%
+de 10220 S.M. 3 0,48%
+de 20 a 30 S.M. 3 0,48%
+ de 30 S.M. 0 0,00%
Nao declarou 131| 21,13%
Total geral 620 | 100,00%

Levantamento realizado pela autora deste trabalho/SPSS.

ondentes (total).
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Tabela 15 — Distribuicdo de renda mensal por numero de respondentes usuarios de
servigos publicos eletrénicos.

Fonte: Levantamento realizado pela autora deste trabalho/SPSS.

Renda Pessoal
(S.M.) Ne %
Até 1 S.M. 60| 25,97%
+de1a2S.M. 50| 21,65%
+de2a3S.M. 41| 17,75%
+de3a5S.M. 35| 15,15%
+de5a10 S.M. 8 3,46%
+de 10220 S.M. 0 0,00%
+ de 20 a 30 S.M. 2 0,87%
N&o declarou 35| 15,15%
Total geral 231] 100,00%

Como a porcentagem de

respondentes ndo declarou

renda,

impossibilita a identificacao da distribuicao real da renda dos usuarios. Sendo assim,

para a classificagdo econdmica utilizou-se somente o critério Brasil de Classe

econdmico-social que estd demonstrada na tabela a seguir:

Tabela 16 — Distribuicao do nimero total de respondentes por classe social segundo
o critério Brasil de Classe econbmico-social.

Distribuicao -

Classe_social D C B2 B1 A2 Total
balcao 14| 2% 105 17% 701 11% 20| 3% 2| 0% 211 | 34%
e-mail 41 1% 77| 12% 441 7% 10| 2% 0| 0% 135| 22%
Internet 2| 0% 46| 7% 31| 5% 14| 2% 3| 0% 96| 15%
telefone 15| 2% 98| 16% 48| 8% 17| 3% 0| 0% 178 | 29%
Total geral 35| 6% | 326| 53% | 193| 31% 61| 10% 5| 1% 620 | 100%

Fonte: Levantamento realizado pela autora deste trabalho/SPSS.
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Na tabela acima se observou que a maior concentracdo dos
respondentes esta na classe C (53%), seguido da classe B2 com 31%, € a menor
representatividade ficou com a classe A2 que correspondeu a apenas 1%.

Para este subitem foi utilizado o Critério Brasil de classificacao

social. Dos respondentes, a classe social que predominou foi a classe C (53%).

Grafico de distribuicao por classe social do total
de respoondentes de acordo com a classificacao

Brasil.
B A2 D
9% 1% 7%

B2
33%

50%

Gréfico 8 — Distribuicao dos respondentes por classe social.
Fonte: Levantamento realizado pela autora deste trabalho/SPSS.

5.1.1.5 Numero de moradores por domicilio.

Neste levantamento observou-se que a maior parte dos domicilios
possui quatro moradores (38%). Seguido dos domicilios com trés moradores
(26%).Esta proporcéao nao altera entre os canais de comunicacéao.

Tabela 17 — Numero de moradores por domicilio dos respondentes por canal de
comunicacao

N2 de moradores por

domicilio balcao e-mail Internet |telefone |Total %
2 20 12 7 19 58 9,4
3 54 37 23 46 160 25,8
4 77 53 41 63 234 37,7
5 38 19 16 31 104 16,8
6 12 7 5 10 34 5,5
7 6 5 3 5 19 3,1
8 3 1 3 7 1,1
11 1 1 1 1 4 0,6

Total geral 211 135 96 178 620 100,0

Fonte: Levantamento realizado pela autora deste trabalho/SPSS.




5.1.1.6 Grau de instrucdo do chefe de familia.
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Referindo-se a instrucdo do chefe de familia, observou-se que a

maioria possui ensino médio completo (56%). E que a escolaridade inferior aparece

nos canais comunicacao do balcao e do telefone.

Tabela 18 — Distribuicdo do grau de instrucdo do Chefe de Familia por domicilio dos

respondentes.

Instrucao do chefe de familia balcdo | e-mail |Internet | telefone | Total %

Fundamental incompleto (da 42 até 72 série) 18 6 2 16 47 8%

Fundamental completo (até 82 série) ou

Médio incompleto 51 22 18 43 129 21%

Médio completo (até 32 ano do 2°grau) ou

Superior incompleto 116 78 54 98 346 56%

Superior completo (formado) 26 29 22 21 98 16%
Total geral 211 135 96 178 620 100%

Fonte: Levantamento realizado pela autora deste trabalho/SPSS.

5.1.1.7 Numero de computadores por domicilio

Sobre a posse de computador doméstico, observou-se uma parcela

significativa da populacdo que possui computador em casa (56%). Houve uma

predominancia de computadores nos usuarios que utilizaram e-mail e Internet, que

ficou entre 63 e 64% destes usuarios possuem computador em suas residéncias.

Tabela 19— Distribuicdo da posse de computadores por domicilio dos respondentes.

Total
Computador Nao % Sim % geral
Balcao 101 48% 110 52% 211
e-mail 50 37% 85 63% 135
Internet 35 36% 61 64% 96
Telefone 87 49% 91 51% 178
Total geral 273 44% 347 56% 620

Fonte: Levantamento realizado pela autora deste trabalho/SPSS.




5.1.2 Perfil de uso de recursos de Tl

5.1.2.1 Data do ultimo uso do computador
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A maioria dos respondentes que utilizaram o computador o fez ha
menos de trés meses. E uma parte dos usuarios de balcao e telefone sdo os Unicos

que nunca usaram o computador ou é a primeira vez.

Tabela 20 — Distribuicdo da data do ultimo uso do computador dos respondentes.

ATENDIMENTO balcao e-mail Internet telefone Total
Nunca usou um computador
ou é a primeira vez 45 72 117
Menos de 3 meses atras 155 130 95 101 481
Entre 3 e 6 meses atras 10 5 1 4 20
Entre 6 meses e 12 meses
atras 1 1 2
Total Geral 211 135 96 178 620
Fonte: Levantamento realizado pela autora deste trabalho/SPSS.
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Gréfico 9 — Gréfico de distribuicdo da data do ultimo uso do computador..
Fonte: Levantamento realizado pela autora deste trabalho/SPSS.
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5.1.2.2 Frequéncia do uso do computador

Quanto a freqléncia do uso do computador, do total dos
respondentes (tabela 21), a maioria dos respondentes utiliza o computador pelo
menos uma vez por semana (53,2%), seguido dos que usam todos os dias (20,6%).

Dos respondentes usuarios de servicos eletrbnicos a proporgéo
muda significativamente, onde 96,97% utilizam o computador todos os dias, 2,16%
utiliza o computador pelo menos uma vez por semana (mas nao todo dia), e apenas

0,87% dos respondentes utiliza pelo menos uma vez por semana (mas nao toda

semana).

Tabela 21 — Distribuicdo da freqliéncia de uso do computador do total de

respondentes.
Freqiiéncia de uso do computador Total |%
Nunca usou um computador 139 | 22,4%
Todos os dias ou quase todos os dias 128 20,6%
Pelo menos uma vez por semana (mas nao todo
dia) 330 53,2%
Pelo menos uma vez por més (mas nao toda
semana) 23| 3,7%
Menos do que uma vez por més 0 0%
Total geral 620 | 100%

Fonte: Levantamento realizado pela autora deste trabalho/SPSS.

Tabela 22 — Distribuicao da freqiiéncia de uso do computador dos respondentes
usuarios de servicos eletrénicos.

Freqiiéncia de uso do computador Total | %
Nunca usou um computador 0 0%
Todos os dias ou quase todos os dias 224 196,97%
Pelo menos uma vez por semana (mas nao todo

dia) 5| 2,16%
Pelo menos uma vez por més (mas nao toda

semana) 2| 0,87%
Menos do que uma vez por més 0 0%
Total geral 620| 100%

Fonte: Levantamento realizado pela autora deste trabalho/SPSS.
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Gréfico 10 — Gréfico de distribuicao da freqiiéncia de uso do computador.
Fonte: Levantamento realizado pela autora deste trabalho/SPSS.

5.1.2.3 Local de uso do computador

De acordo com o levantamento realizado, a maioria dos
respondentes que utilizam o computador, de uma forma geral utiliza o computador
em mais de um local (30%). E importante observar que 22% ndo utilizam o

computador.

Tabela 23 — Distribuicao do local de uso do computador.

Local de uso do computador Total %

N&o usou 135 22%
Em casa 102 16%
No trabalho (quando fora de casa) 64 10%
Na escola (ou estabelecimento de ensino) 82 13%
Na casa de outra pessoa (amigo, vizinho ou familiar) 49 8%
Mais de 1 lugar 188 30%
Total geral 620 100%

Fonte: Levantamento realizado pela autora deste trabalho/SPSS.
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Gréfico 11 — Distribuicao do local de uso do computador.
Fonte: Levantamento realizado pela autora deste trabalho/SPSS.

5.1.2.4 Data de ultimo uso da Internet

Ocorreu uma grande concentracao (76%) de respondentes que
utilizaram a Internet nos ultimos trés meses.

Tabela 24 — Distribuicdo da freqiéncia de uso do computador.

Data de ultimo uso da Internet Total %
Nunca usou a Internet 115 19%
Menos de 3 meses atras (por favor responda as préximas duas

questoes) 473 76%
Entre 3 e 6 meses atras 18 3%
Entre 6 meses e 12 meses atras 2 0%
Mais de 12 meses atras 12 2%
Total geral 620 100%

Fonte: Levantamento realizado pela autora deste trabalho/SPSS.
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Grafico 12 —..Grafico de distribuicdo da data de ultimo uso da Internet.
Fonte: Levantamento realizado pela autora deste trabalho/SPSS.

5.1.2.5 Local de uso da Internet

Da mesma forma que o computador, ha uma parcela significativa
dos respondentes (28%) que utilizam a Internet em mais de um local. Considerando

um unico local, o local de mais acesso é em casa (17%).

Tabela 25 — Distribuicdo do local de uso da Internet.

Local de uso da Internet Total %

Nao usou 115 19%
Em casa 105 17%
No trabalho (quando fora de casa) 63 10%
Na escola (ou estabelecimento de ensino) 66 11%
Na casa de outra pessoa (amigo, vizinho ou

familiar) 54 9%
Centro publico de acesso gratuito 42 7%
Outro 175 28%
Total geral 620 100%

Fonte: Levantamento realizado pela autora deste trabalho/SPSS.
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5.1.2.6 Horas de uso da Internet

horas.

Tabela 26 — Distribuicdo da quantidade de horas de uso da Internet.

Gréfico 13 — Grafico de distribuicdo do local de uso do computador.
Fonte: Levantamento realizado pela autora deste trabalho/SPSS.

Horas de uso da Internet | Total %

Nao utiliza 116 18,7%
Menos de 1h por semana 84 13,5%
Entre 1h e 10h por

semana 291 46,9%
Entre 11h e 30h por

semana 74 11,9%
Entre 31h e 60h por

semana 52 8,4%
+ de 61h por semana 3 0,5%
Total 620 100%

Fonte: Levantamento realizado pela autora deste trabalho/SPSS.
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Boa parte dos respondentes (46,9%) utilizam a Internet entre 1 e 10
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Gréfico 14 — Gréfico de distribuicdo da quantidade de horas de uso da Internet.
Fonte: Levantamento realizado pela autora deste trabalho/SPSS.

5.1.2.7 Atividades realizadas na Internet

Observou-se no levantamento que 54% dos respondentes realizam
mais de uma atividade na Internet, e 27% utilizam a Internet para enviar e receber e-

mail.

Tabela 27 — Distribuicdo das atividades realizadas na Internet.

Atividades realizadas na Internet Total %

Nao utiliza 115 19%
Enviar e receber e-mail 170 27%
Realiza mais de uma atividade na Internet 365 54%
Total geral 620 100%

Fonte: Levantamento realizado pela autora deste trabalho/SPSS.

A atividade de enviar e receber e-mail na Internet foram apontados
como realizado por 87,4% dos usuarios que responderam a pesquisa. Por outro lado
somente um respondente de: participou de lista de discussao na Internet.
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Gréfico 15 — Grafico de distribuicdo das atividades realizadas na Internet.
Fonte: Levantamento realizado pela autora deste trabalho/SPSS.
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No gréafico acima o valor linear excedeu ao niumero de respondentes

que se enquadrassem as suas respostas.

5.1.2.8 Motivo de uso da Internet

que € 620, porque os respondentes tiveram a liberdade de escolher todas as op¢des

Os motivos de uso de uso da Internet sdo variados (79%) de acordo

com oS respondentes.

Tabela 28 — Distribuicdo do motivo de uso da Internet.

Motivo de uso da Internet Total %

Nao acessou 115 19%
Trabalho remunerado ou negécios 16 3%
Motivos variados 489 79%
Total geral 620 100%

Fonte: Levantamento realizado pela autora deste trabalho/SPSS.
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Gréfico 16 — Grafico de distribuicdo do motivo de uso da Internet.
Fonte: Levantamento realizado pela autora deste trabalho/SPSS.

5.1.2.9 Informacodes procuradas na Internet
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No que diz respeito aos tipos de informag¢des buscadas na Internet,

Internet para informagdes vaiadas e busca de downloads.

Informaco6es buscadas na Internet Total %
Nao utiliza 115 19%
Procurar informagées sobre bens e

Servicos 371 60%
Informacdes variadas e busca de

downloads 458 | 74%
Total geral 620 | 100%

Fonte: Levantamento realizado pela autora deste trabalho/SPSS.

0s respondentes na sua maioria utilizam uma forma ampla, onde 74% utilizam a

Tabela 29 — Distribuicdo do tipo de informagdes procuradas na Internet, pelo total de
respondentes.
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Gréfico 17 — Grafico de distribuicdo do tipo de informacdes procuradas na Internet.
Fonte: Levantamento realizado pela autora deste trabalho/SPSS.

5.1.2.10 Interacdo com autoridades publicas.

Os respondentes em sua maioria (69%) procuram obter informacgdes
de autoridade e érgaos publicos, na interagdo com autoridade publicas na Internet.
Tabela 30 — Distribuicao do tipo de interacdo com autoridades publicas.

Interacéo com autoridades publicas na Internet Total %

Nao utiliza 117 19%
Obter informacdes de autoridades e 6rgéos publicos 429 69%
Fazer o download de formulérios oficiais 74 12%
Total 620 100%

Fonte: Levantamento realizado pela autora deste trabalho/SPSS.
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Grafico 18 — Grafico de distribui¢cdo do tipo de interacdo com autoridades publicas
Fonte: Levantamento realizado pela autora deste trabalho/SPSS.
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5.1.2.11 Servicos utilizados na Internet

Nesta questdo a maioria dos respondentes (57%) nado utiliza a
Internet para servigos, 2% acessam para utilizar servicos de banco e 21% para
comprar ou encomendar bens ou servicos.

Tabela 31 — Distribuicédo do tipo de servigo buscados na Internet.

Internet_uso_servicos Total %

nao utiliza 353 57%
Usar o banco ou outros servicos financeiros - Internet banking 136 22%
Comprar ou encomendar bens ou servigos 128 21%
Vender ou divulgar bens e servicos 3 0%

Fonte: Levantamento realizado pela autora deste trabalho/SPSS.
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Gréfico 19 — Gréfico de distribuicao do tipo de servigo buscado na Internet.
Fonte: Levantamento realizado pela autora deste trabalho/SPSS.

5.1.2.12 Forma de desenvolvimento de habilidades para uso da Internet

Com o intuito de investigar a habilidade desenvolvida para uso da
Internet, 66 % dos respondentes aprenderam na pratica.
Tabela 32 — Distribuicdo da forma de aprendizado de Internet.

Internet_habilidades Total %
Nao utiliza 115 19%
Em uma instituicao formal de ensino (escola, colégio, curso técnico,

universidade) 19 3%
Em cursos de treinamento para adultos (mas ndo pelo empregador) 6 1%




Internet_habilidades Total %

Em cursos de treinamento pelo empregador 19 3%
Por cota prépria, lendo livros, cd-roms etc 35 6%
Aprendeu usando 412 66%
Com parentes, amigos ou colegas de trabalho 90 15%
Em uma escola de informatica 39 6%
Total 620 100%

Fonte: Levantamento realizado pela autora deste trabalho/SPSS.
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Grafico 20 — Grafico de distribuicdo da forma de desenvolvimento de habilidades para uso

da Internet.
Fonte: Levantamento realizado pela autora deste trabalho/SPSS.

5.1.3 Perfil de uso de celular

5.1.3.1 Uso de celular

Dos respondentes a maioria (83%) utiliza celular.

Tabela 33 — Distribuicao de uso do celular.

Uso de celular Total %

sim 512 83%
nao 108 17%
Total geral 620 100%

Fonte: Levantamento realizado pela autora deste trabalho/SPSS.
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Grafico 21 — Grafico de distribuicdo do uso de celular.
Fonte: Levantamento realizado pela autora deste trabalho/SPSS.

5.1.3.2 Uso de Internet pelo celular

Observou-se que dos respondentes a minoria (4%) utiliza celular.

Tabela 34 — Distribuigcdo de uso da Internet pelo celular.

Internet pelo celular | Total %
Sim 27 4%
Nao 593 96%
Total geral 620 100%

Fonte: Levantamento realizado pela autora deste trabalho/SPSS.
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Gréfico 22 — Grafico de distribuicdo de uso da Internet pelo celular.
Fonte: Levantamento realizado pela autora deste trabalho/SPSS.
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5.1.4 Preferéncia pela procura direta no balcao de atendimento:

No que tange a confiabilidade na Internet 67% dos respondentes
nao confiam na Internet.

Tabela 35 — Distribuicdo do motivo de preferéncia de uso do balcéao.

Balcéo X Internet Total %

Nao tem Internet 45 19%
N&ao confia na Internet 217 67%
Acha mais pratico fazer o pedido

pessoalmente ou por telefone 174 28%

Fonte: Levantamento realizado pela autora deste trabalho/SPSS.
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Gréfico 23 — Grafico de distribuicdo do motivo da preferéncia do uso do balcao
de atendimento.
Fonte: Levantamento realizado pela autora deste trabalho/SPSS.

5.2 ANALISE COMPARATIVA DA AMOSTRA COM OUTROS TIPOS DE
SERVICOS

Na literatura disponivel, ha um trabalho com pesquisa de perfil
semelhante realizado em Sao Paulo, para o Poupatempo. O resultados
apresentados se aproximam, mas nao permitem comparagdo, pois a faixa etaria
considerada é diferente; o tipo de classificacdo quanto a escolaridade permite
alguma comparacdo e a classificacdo de ocupagdo € diferente da utilizada na
pesquisa (FIGUEIRAS et al, 2005)..



6 CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Quanto ao tipo de amostra utilizado, por ser uma amostra nao-
probabilistica fornece boas estimativas de caracteristicas da populagdo, mas nao
permite uma avaliagdo objetiva da adequacado da amostra (CHURCHIL, 1995).
Apenas as amostras probabilisticas fornecem estimativas com precisdao da
populacdo (MATTAR, 1999). Portanto, este estudo pode ter apenas seus resultados
generalizados para a Secretaria Municipal do Urbanismo, num dado momento.

Os resultados desta pesquisa por se tratar de perfil do cidadao
usuario de servigos publicos eletronicos, sofre mudancas de forma constante e
rapida. Apresentam uma limitagdo em funcdo do tempo, pois em trés anos, no
maximo, estes resultados serdo obsoletos, e ndo devem mais refletir a realidade.

E-governanga, e-administracdo, e-democracia, e-servicos e
accountability sao conceitos-chave da atualidade para o Servigo Publico no cenario
atual, especialmente para os 6rgaos que prestam atendimento direto a populacao.
Partindo do principio que o servico deve estar ao alcance do cidadao usuario,
verificou-se neste trabalho se: “A oferta de servigos publicos eletrbnicos pelos
governos nao é, usualmente, feita a partir da observacdo dos usuarios do canal de
comunicacdo. Ha oferta dos servigos, mas sem adequacéao ao perfil do cidadao que
os utiliza, ou a demanda desse cidadao”.

Sendo assim, a proposta deste trabalho foi o de verificar o perfil do
cidadao que os utiliza, e de que maneira as mudangas em processo interferiram na
adequacao dos servicos prestados ao cidadao.

Para esta verificagdo foram feitas entrevistas com dirigentes (SMU,
156 e ICI) e pesquisas para obtencdo de um modelo de questionario de
levantamento. Foi feito um refinamento do instrumento de coleta como descrito na
metodologia. E s6 depois foi feito o levantamento para obtencdo de algumas
informacgdes, para que se pudesse contextualizar o assunto e assim elaborar um
instrumento de coleta de dados mais coerente com a realidade da SMU/PMC.

Ao analisar as entrevistas realizadas com dirigente podemos

observar as consideracdes expostas a seguir.
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As mudancgas ocorridas nos processo de trabalho da SMU, nao

foram realizadas a partir do perfil dos usuarios, mas sim pela adequacgéao do préprio
servico, como se pode observar na linha do tempo do e-gov na PMC.

Concluida a fase exploratéria, passou-se para a fase de compilacao
dos dados. Com os dados coletados optou-se pelo uso do software MS Excel, para
explorar o resultado da analise estatistica dos dados coletados.

A andlise geral dos resultados obtidos com a tabulagcdo dos
questionarios permitiu a identificacdo da freqtiéncia dos respondentes pertencentes
a amostra da populacao entrevistada.

Sobre o resultado do perfil do cidadao usuario de servigos publicos,
considerando apenas a amostra de 620 respondentes, e que foi realizado um estudo
transversal, com coleta de dados até 17/06/2006 as observacdoes se seguem nos
proximos paragrafos.

No que se refere ao perfil s6cio-econémico, observou-se que a maior
parte dos respondentes sdo do sexo masculino (69%), o que de certa forma é
justificado pela caracteristica do servico, relacionada a questées de uso do solo.
Esta mesma variavel nado altera muito este valor em relagdo ao canal de
comunicacdo que varia de 67 a 72% como sendo do sexo masculino. O maior
namero de respondentes esta na faixa de 25 a 34 anos de idade, que representa
44% dos usuarios, seguido da faixa de 16 a 24 anos, que representa 29% dos
usuarios.

Notou-se também que a idade que mais utiliza os servicos publicos
da SMU/PMC ¢ a faixa de 25 a 34 anos, com predominancia do sexo masculino na
maioria das faixas etarias, exceto a faixa de 45 a 59 anos, que utiliza no balcdo, com
predominancia do sexo feminino.

Ao considerar somente o0s respondentes usuarios de servicos
eletrénicos, parte expressiva trabalham, estdo na faixa de 25 a 34 anos e do sexo
masculino, tanto na Internet como por e-mail.

Quanto a escolaridade, a maior parte dos respondentes, dos quatro
canais de comunicacao possuem o 22 grau completo, o que correspondeu a 53%.

Outro dado interessante sobre as caracteristicas da amostra
coletada, diz respeito a um grupo que se destaca, com 47 usudrios que representam
8% do total, com o grau de instrucdo menor e todos utilizaram os servicos da SMU
pelo telefone. Inferindo a dificuldade de acesso aos servicos publicos eletronicos,

pela propria limitacdo de escolaridade.
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Referindo-se a instrucdo do chefe de familia, observou-se que a

maioria possui ensino médio completo (56%).

O carater dos servigos prestados delimitou de certa forma o usuario
quanto a ocupacao, e ocupacao foi observado que a maioria trabalha, mesmo sem
carteira assinada, correspondendo a 80% do total dos respondentes.

Em contrapartida ndo foi possivel fazer uma avaliagdo
fundamentada da renda do usuario porque e em termos de porcentagem o item que
ficou em segundo lugar foi o de renda nao declarada ou sem renda (21%), contra
24% de respondentes que recebem até 1 salario minimo.

Neste caso especifico, esta tabela remete a outra, a da classe
social, que permite fazer categorizacao similar de renda, de acordo com o Critério
Brasil de Classe Social.

Na Classe Social observou-se que a maior concentragcdo dos
respondentes ficou na classe C (53%), seguido da classe D com 31%, e a menor
representatividade ficou com a classe A2 que correspondeu a apenas 1%. Um dos
fatores que podem explicar estes resultados é a procura por regularizacdo das
areas.

No que se refere ao numero de moradores, observou-se que a maior
parte dos domicilios possui 4 moradores (38%), seguido dos domicilios com 3
moradores (26%).

Sobre a posse de computador doméstico, observou-se uma parcela
significativa da populacdo que possui computador em casa (56%). Este dado pode
ser explicado parte pelo perfil dos servicos prestados pela SMU/PMC. Porém,
merece um estudo mais aprofundado nos préximos estudos pois difere bastante da
pesquisa do PNAD (anexo C), que relata um indice de 13%. Pode-se fazer uma
inferéncia pela classe social dos respondentes, mas nao permite fazer maiores
afirmacoes a respeito.

A maioria dos respondentes que utilizaram o computador o fez ha
menos de trés meses, totalizando 76% da amostra.

Quanto ao uso do computador, a maioria dos respondentes utiliza o
computador pelo menos uma vez por semana (53,2%), seguido dos que usam todos
os dias (20,6%).

Observou-se ainda que os respondentes uma forma geral utilizam o

computador em mais de um local (30%).
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Ocorreu uma grande concentracao (76%) de respondentes que

utilizaram a Internet nos ultimos trés meses, que coincide com 0 numero que possui
computador em casa. Isto leva a inferéncia de que o fato de existir acesso gratuito a
Internet, de uma forma ou de outra, quem possui computador acessa a Internet
discada ou nao (banda larga). Este é outro dado que merece um aprofundamento
investigatorio.

Da mesma forma que o computador, ha uma parcela significativa
dos respondentes (28%) que utilizam a Internet em mais de um local. E boa parte
dos respondentes (46,9%) utilizam a Internet entre 1 e 10 horas, em contrapartida
aos que usam mais de 61h, com apenas 0,5%.

Observou-se no levantamento que 54% dos respondentes realizam
mais de uma atividade na Internet. A atividade de enviar e receber e-mail na Internet
foram apontados como realizada por 87,4% dos usuarios que responderam a
pesquisa. Por outro lado, somente um respondente de: participou de lista de
discussao na Internet, o que demonstra pouco uso deste recurso de TI.

Assim como as atividades, os motivos de uso de uso da Internet
variam (79%) de acordo com os respondentes.

No que se refere aos tipos de informac¢des buscadas na Internet,
pode-se observar que os respondentes na sua maioria utilizam uma forma ampla,
onde 74% utilizam a Internet para informagdes variadas e busca de downloads, e
60% para informagdes Ao investigar a habilidade desenvolvida para uso da Internet,
66 % dos respondentes aprenderam na pratica.

Quanto ao uso do celular 83% possuem celular, o que de certa
forma facilita o contato com o cidadao usuario de servigos publicos. A mesmo tempo,
conclui-se que uma parcela muito pequena utiliza a Internet pelo celular, que pode
ser inferido pelo custo do acesso.

No que tange a confiabilidade na Internet 67% dos respondentes
nao confiam na Internet e preferem fazer procura direta no balcdo. O que nos leva a
concluir que futuramente pode ser reduzido ainda mais o nimero de usuario que
procuram o atendimento direto, se houver uma inversao do fator confiabilidade.

No item integracdo com autoridade e Orgdos publicos, os
respondentes em sua maioria (69%) procuram obter informacbées a respeito e
apenas 12 % fazem download de formularios ou programas.
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Outro dado interessante é que a maioria dos respondentes nao

utiliza a Internet para servigos, remetendo um detalhamento do assunto em
pesquisas futuras.

A demanda qualificada dos clientes reflete-se na preocupacao do
setor com a importadncia do sistema de qualidade no desenvolvimento do
produto/servico e na prestagdo de assisténcia e servico técnico como ferramentas
essenciais de sobrevivéncia no mercado.

O objetivo deste trabalho foi aprofundar conhecimento dos aspectos
tedricos e praticos relativos ao perfil do cidadao usuario de servicos publicos
eletrénicos. Porém, ainda restam muitas questdes que merecem pesquisas futuras.

O presente trabalho concentrou os estudos na Secretaria Municipal
do Urbanismo (SMU). Sugere-se ampliar o entendimento sobre o assunto realizando
a replicacdo sobre o assunto em outras secretarias, para que se possa verificar a
sustentacao ou a alteracdo dos resultados apresentados.

Vale a pena ponderar acerca das limitagdes descritas neste estudo,
investigando os tépicos descritos como limitantes, centrados no escopo de trabalhos
futuros.

Referindo-se ao levantamento, pode-se propor ainda uma pesquisa
maior com as faixas etarias ndo atingidas pelas pesquisas, para permitir um melhor
tratamento estatistico desta faixa etaria.

Outra proposta seria a realizacao de estudos mais aprofundados
sobre:

e 0s impactos internos a organizacdo, quando das alteracées em
processos para a prestacdo de servigcos publicos eletrénicos,
quando levado em consideracao o perfil desse usuario;

e 0s Iimpactos externos a organizagdo, avaliando como a
implementagdo de servigos publicos eletrbnicos afetam a vida
dos usuarios;

e as diferencas de processos nos diversos canais de comunicagao.

Embora seja considerada importante a prestagcdo de servicos
publicos eletrénicos, nao podemos considerar como Unica alternativa, pois a inclusao
digital é infimamente menor que a exclusdo. Os servigos publicos eletrénicos sao de
extrema utilidade para agilizar o tramite de muitos servigcos, e como relatado pelo
Relatorio Anual de 2004 (CURITIBA, 2005), reduziu a demanda no balcédo de
atendimento em 95%.
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A partir da elaboracdo dessas percepcdes, espera-se que as

analises e observacdes extraidas possam, de alguma maneira, ndo so6 trazer maior
compreensao sobre o perfil do cidadao usudrio de servigos publicos eletrébnicos num
dado momento, mas possam também despertar o interesse sobre as novas
pesquisas a respeito do cidadao usuario baseadas no conhecimento para alteracao

em processos com maior assertividade.
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Pesquisa de Perfil de Usuério de Servicos publicos eletrénicos

Esta pesquisa € parte fundamental de uma dissertacdo de Mestrado de Administracio da
Pontificia Universidade Catdlica do Parana (PUCPR).

Os resultados serdo apresentados agrupados de forma a ndo permitir a identificacao dos
participantes.

O objetivo geral da pesquisa € identificar o Perfil do usudrio de servigos publicos eletronicos
e seu preenchimento demora aproximadamente 5 minutos.

Para as questdes seguintes escolha apenas uma tnica alternativa.

Sexo:
WUMasculino  WFeminino

Idade:

Q10 a 15 anos 16 a 24 anos 025 a 34 anos 35 a 44 anos
45 a 59 anos U 60 anos ou mais

Instrucgdo:

U Fundamental incompleto (até 3% série)

U Fundamental incompleto (da 4* até 7° série)

U Fundamental completo (até 8* série) ou médio incompleto

U Médio completo (até 3° ano do 2°grau) ou Superior incompleto (cursado ou paralidado)
QO Superior completo (formado)

QP6s-graduado (formado)

Ocupacgio:

U Trabalha, mesmo sem carteira assinada, ou mesmo que o pagamento nio seja em dinheiro
U Trabalha como aprendiz, ajudante, voluntério, etc... mesmo sem receber pagamento, pelo
menos 1 hora por semana

U Trabalhou ou tentou conseguir trabalho na dltima semana

U Desempregado(a)

U Dona de casa que ndo trabalha fora

U Aposentado(a)/ recebendo seguro (invalidez temporaria)

U Estudante que ndo trabalha

Qual € aproximadamente sua renda mensal?

QO Até R$300,00 U De R$300,01 a R$600,00

U De R$600,01 a R$900,00 U De R$900,01 a R$1.500,00
U De R$1.500,01 a R$3.000,00 U De R$3.000,01 a R$6.000,00
U De R$6.000,01 a R$9.000,00 U Mais de R$9.000,01

U Nao tem

No total, quantas pessoas moram no seu domicilio?
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Vocé tem em sua casa...

0 1 2 3 4 ou

Televisao colorida (em funcionamento ou em
conserto):

Radio (em funcionamento ou em conserto, excluindo
radio do automével):

Banheiro (incluindo de empregada e lavabo com vaso
sanitario):

Automovel (uso de passeio):

Empregada (mensalista e que trabalhe pelo menos de 2*
a 6°-feira):

Aspirador de P6 (em funcionamento ou em conserto):

Miquina de lavar roupa (em funcionamento ou em
conserto):

Videocassete e/ou DVD (em funcionamento ou em
conserto):

Geladeira (em funcionamento ou em conserto):

Freezer (em funcionamento ou em conserto):

Computador (desktop e laptop):

TV a cabo ou por assinatura:

Instrucao do chefe de familia:

U Fundamental incompleto (até 4* série)

U Fundamental incompleto (da 5% até 7° série)

U Fundamental completo (até 8* série) ou Médio incompleto (até 2° ano do 2°grau)

U Médio completo (até 3° ano do 2°grau) ou Superior incompleto (cursando ou paralisado)
Q Superior completo (formado) ou mais

Qual € aproximadamente a renda mensal do seu domicilio, isto €, a soma da renda mensal de
todos 0s membros do seu domicilio?

Q Até R$300,00 U De R$300,01 a R$600,00

U De R$600,01 a R$900,00 U De R$900,01 a R$1.500,00

U De R$1.500,01 a R$3.000,00 U De R$3.000,01 a R$6.000,00

U De R$6.000,01 a R$9.000,00 U Mais de R$9.000,01

O Nio sei

Quanto ao uso de computadores, local e freqiiéncia de uso...
Exceto hoje, quando utilizou um computador pela tltima vez?
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U Menos de 3 meses atrds O Entre 3 e 6 meses atrds
U Entre 6 meses e 12 meses atrds U Mais de 12 meses atrds
U Nunca usou um computador ou € a primeira vez

Em média, ou, com que freqiiéncia usou um computador nos ultimos 3 meses?
U Todos os dias ou quase todos os dias

U Pelo menos uma vez por semana (mas néo todo dia)

U Pelo menos uma vez por més (mas nao toda semana)

U Menos do que uma vez por més

U Nunca usou um computador ou € a primeira vez

Pensando nos ultimos 3 meses, onde geralmente usou o computador? [respostas multiplas]
U Nio usou U Em casa

U No trabalho (quando fora de casa) U Na escola (ou estabelecimento de ensino)
U Na casa de outra pessoa (amigo, vizinho ou familiar)

Q Outro (ex. Ho8uijm tel, acroporto, Internet café, centro comunitario, etc.)

U Onde:

Quanto ao uso da Internet....

Exceto hoje, quando utilizou a Internet pela tltima vez?

U Menos de 3 meses atras U Entre 3 e 6 meses atras
U Entre 6 meses e 12 meses atras U Mais de 12 meses atrds
U Nunca usou a Internet, € a primeira vez

Em média, com que freqiiéncia usou a Internet nos ultimos 3 meses?

U Todos os dias ou quase todos os dias U Pelo menos uma vez por semana (mas nao
todo dia)

Q Pelo menos uma vez por més (mas nao toda semana)

U Menos do que uma vez por més U Nunca usou a Internet, € a primeira vez

Pensando nos ultimos 3 meses, onde usou a Internet? [respostas multiplas]

U Em casa

O No trabalho (quando fora de casa)

U Na escola (ou estabelecimento de ensino)

U Na casa de outra pessoa (amigo, vizinho ou familiar)

U Centro publico de acesso gratuito (Farol do Saber, bibliotecas, entidade comunitaria, etc)
U Centro publico de acesso pago (Internet café, lan house ou similar)

U Outro (ex. Hotel, aeroporto, Internet café, centro comunitario, etc.)

Onde:

U Nio acessa

Nos ultimos 3 meses, quantas horas, aproximadamente, gastou na Internet por semana?:

U Menos de 1h por semana U Entre 1h e 10h por semana
Q Entre 11h e 30h por semana Q Entre 31h e 60h por semana
U + de 61h por semana U Nao acessa

Propésitos e Atividades na Internet....



Para qué usou a Internet nos dltimos 3 meses? [resposta multipla]

U Nao acessou U Trabalho remunerado ou negécios
U Educacéo ou estudos U Trabalho voluntario ou comunitario
U Pessoal ou privado

Quais atividades voce realizou na Internet nos dltimos 3 meses? [resposta multipla]
Para comunicagdo [respostas multiplas]:

U Nao utiliza U Enviar e receber e-mail

U Participar de chats U Enviar mensagens instantaneas
U Participar de lista de discussdo U Usar o Telefone via Internet/
videoconferéncia

U Criar ou atualizar blogs U Criar ou atualizar websites

Q Participar de sites de comunidades e relacionamentos (ex. orkut)

Onde ou como obteve as habilidades para realizar essas atividades? [resposta multipla]
Respostas multiplas:

U Em uma institui¢ao formal de ensino (escola, colégio, colegial técnico, universidade)
U Em cursos de treinamento para adultos (mas ndo pelo empregador)

O Em cursos de treinamento pelo empregador

Q Por conta prépria, lendo livros, cd-roms, etc

Q Por conta prépria, aprendeu usando

U Com parentes, amigos ou colegas de trabalho

U Em uma escola de informatica

U Em cursos de treinamento pelo governo

U de outra forma, como?

Para busca de informacdes e servicos [respostas multiplas]online
U Nao utiliza

Q Procurar informages sobre bens e servigos

Q Procurar informagdes relacionadas a saide ou a servigos de satde
Q Procurar informagdes relacionadas a diversdo e entretenimento
U Procurar informagdes sobre viagens e acomodacdes

U Ouvir radio e/ou assistir televisao

U Ler jornais e revistas

O Jogar videogames ou jogos de computador

U Fazer o download de jogos, musicas e softwares

O Buscar emprego/ enviar curriculos

U Procurar outras informacdes

Banking, compra e venda de bens e servigos [respostas multiplas]
U Nao utiliza

O Usar o banco ou outros servicos financeiros (internet banking)
U Comprar ou encomendar bens ou servigos

O Vender ou divulgar bens e servicos

Interacdo com autoridades publicas [respostas multiplas]
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U Nao utiliza U Obter informagdes de autoridades e orgaos
publicos
U Fazer o download de formularios oficiais
U Enviar e-mails para 6rgaos publicos ou formularios oficiais preenchidos
O Emitir segunda via para pagamentos de servigos e taxas

U Fazer dentincias U Treinamento e educagdo [respostas multiplas]
U Nio utiliza U Realizar atividades escolares
U Cursos de extensdo e pés-graduacio U Outras atividades relacionadas a educacdo

Governo Eletronico....

Quais servigos do governo j4 utilizou via internet nos ultimos 12 meses ? [RESPOSTA
MULTIPLA]

U Declarac@o de Imposto de Renda

U Consulta ao CPF - Cadastro de Pessoa Fisica

U Pagamento de IPVA, multas, licenciamento

U Pagamento de IPTU e outros impostos

U Pagamento de taxas de servigos publicos (dgua, luz, gas, iluminagao, lixo, etc)

U Obtengao de certidoes negativas

U Boletim de ocorréncia

U Informacdes sobre servigos publicos de educagio

Q) Informacdes sobre servigos publicos de satde

U Informacdes sobre direitos do trabalhador (previdéncia, Saldrio Maternidade, etc)

O Informacgdes sobre emprego (seguro desemprego, postos de trabalho, etc)

U Informacdes sobre programas assistenciais (Bolsa familia, Renda Minima etc)

U Informacdes sobre como emitir documentos (carteira de identidade, Carteira de trabalho,
CPF, etc)

U Inscri¢do em concursos publicos (Policia Militar, etc...)

O  Outros

Acesso sem fio....

Usou telefone celular durante os ultimos 3 meses?
O Sim Od Niao

Usa telefone celular para acesso a Internet?
O Sim O Nio

Por que prefere o atendimento no Balcao?

U Nao tem Internet

U Nao confia na Internet

O Tem problemas de conexdo

U Acha mais pratico fazer o pedido pessoalmente
U Nao sabe usar a Internet

U Nao sabia que podia fazer pela Internet

U Outro motivo
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Nome (opcional)

Se desejar receber os resultados da pesquisa, informe seu e-mail




ANEXO B



Ipsos Opinion
JOB -109-05

TIC - Populacdo Geral Quest

Questionario V 11
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TIC - Populacao Geral - Domicilios Data_Ent.....: / /
Estado: _ Cidade: Onda:| _
Setor Local [ 1 - Periferia] [ 2 - Centro] Split: | (1)

2)
Folha de N
Cota: - [6-0]
Hora de inicio Hora de término
(horai) ___ (horaf)
Entrevistador: RG_EN:
Critica: RG_CR:
- Data: ;

1 - Sim Visto )
Check / / RG_CK:

2 - Nao _ _
ENTREVISTADO:
ENDERECO:
BAIRRO: CEP: )

1 - Sim SE SIM ( )
TEM
) (fone) ...
TELEFONE: ) N3 ) ) )
= Nao 1. Residéncia 2. Comercial 3. Recado
Celular

APRESENTACAO: Bom dia / Boa tarde / Boa noite. Meu nome é... (Diga nome). Eu sou
entrevistador(a) da Xxxx. N@s estamos realizando um estudo e eu gostaria de saber se o(a)
Sr(a) poderia responder a algumas perguntas?

Nés estamos procurando algumas pessoas com caracteristicas especificas. Voce, ou alguém
da sua familia, trabalha em:

n

Sim

Sim

1| Pesquisa de Mercado

1 |Radio/TV/Jornal/Revista 1
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1 Ag. Propaganda/Marketing

1 |Partido Politico

Se sim em qualquer alternativa, ENCERRE

Sexo (anotar sem G| @ i s Tsiimrsiio Estadq Civil
perguntar) B (est_civ)
| (faixa) (instru) Solteiro(a)
1 |10 a 15 anos 45 a 59 anos 1 Al?alfapetiol Colégio incomp. Casminle)y
Primadrio incomp. comp.(a)
1 | Masculino
2 | 16 a 24 anos 60 ou mais 2 Primario completo Colégio completo. Viuvo(a)
Desquitado(a
3 |25 a34 anos 3 Gindsio incomp. Univers. Incomp )/. .
o Divorciado(a
2 | Feminino )
. Universitario
4 |35 a44 anos 4 Gindsio compl T — Separado(a)

PE1)O(A) Sr(a) poderia me dizer se trabalha, mesmo que ndo tenha carteira assinada, ou mesmo
que o pagamento nio seja em dinheiro? (SE SIM, CIRCULE CODIGO 1 ABAIXO)

PE2)(SE NAO) Mas o(a) Sr(a) por acaso trabalha, mesmo sem receber pagamento, pelo menos 1
hora por semana, em alguma institui¢do religiosa, beneficente, de cooperativismo, ou entao

como aprendiz, ou mesmo ajudando em algum negocio da sua familia? (SE SIM, CIRCULE
CODIGO 2 ABAIXO0)

PE3)(SE NAO) E o(a) Sr(a) chegou a trabalhar em algum momento durante a tltima semana, ou
chegou a tomar alguma providéncia para conseguir trabalho na dltima semana? (SE SIM,
CIRCULE CODIGO 3 ABAIXO)

PE4)(SE NAO, LEIA OS ITENS A SEGUIR QUE SE APLIQUEM) E o(a) Srga) e
[desempregado(a) / dona de casa / aposentado(a) / estudante] ou o qué? (CIRCULE CODIGO
ABAIXO, DE 4A 7, CONFORME A RESPOSTA)

Desempregado(a)
(pea) 4| (
NAO PEA)
Trabalha, mesmo sem carteira assinada Dona de casa que ndo trabalha
! (PEA) > - (
NAO PEA)
. Aposentado(a) / no seguro
Trabalha como aprendiz, ajudante, etc. p @) &
2 (PEA) 6 ~ (
NAO PEA)
P Estudante nao trabalha
Trabalhou ou tentou na dltima semana stud que ndo trab
3 (PEA) T (
NAO PEA)
CB1) O(A) Sr(a). tem em sua casa ... Niotem | Um Dois | Trés | 4ou+
Televisao em cores (em funcionamento ou em conserto) 0 2 3 4 5
Radio (em funcionamento ou em conserto, excluindo radio do
< 0 1 2 3 4
automovel)
Banheiro (incluindo de empregada e lavabo com vaso sanitdrio) 0 2 3 4 4
Automovel (uso de passeio) 0 2 4 5 5
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RF) Vocé

Empregada (mensalista e que trabalhe pelo menos de 2° a 6%) 0 2 4 4 4
Aspirador de P6 (em funcionamento ou em conserto) 0 1 1 1 1
Magquina de lavar roupa (em funcionamento ou em conserto) 0 1 1 1 1
Videocassete e/ou DVD (em funcionamento ou em conserto) 0 2 2 2 2
Geladeira (em funcionamento ou em conserto) 0 2 2 2 2
Freezer (aparelho independente ou parte de geladeira duplex) 0 1 1 1 1
(Nao conta ponto para classe) Telefone fixo 0 0 0 0 0
(Nao conta ponto para classe) Computador 0 0 0 0 0
(Nao conta ponto para classe) TV a cabo, parabdlica ou por 0 0 0 0 0
assinatura
(Nao conta ponto para classe) Microondas 0 0 0 0 0
Po
CB2) Qual a instrucao do chefe da familia? nto| A1(30 a 34 pontos) 1
S
Analfabeto /Primdrio incompleto A2(25 a 29 pontos) 2
I
Primdrio completo /Gindsio incompleto — Bl1(21a24 pOIltOS) 3
_
Gindsio completo /Colégio incompleto B2 (17 a 20 pontos) 4
Colégio completo /Universitario
-oes P C (11 a 16 pontos) 5
incompleto
Universitdrio completo ou mais D (6 a 10 pontos) 6
E (Até 5 pontos) 7
poderia me dizer qual ¢
aproximadamente a renda mensal do seu N . . )
proximadamen RP) Vocé poderia me  dizer qual ¢
domicilio, isto €, a soma da renda mensal .
aproximadamente a sua renda mensal

de todos os membros do seu domicilio?
(SE NAO RESPONDER
ESPONTANEAMENTE
APRESENTE O CARTAO DE
RENDA)

(#)

Anote o valor: (#)I__ | |.
111,00

Até R$ 260,00

De R$ 260,01 até R$ 520,00

De R$ 520,01 até R$ 780,00

De R$ 780,01 até R$ 1.300,00

De R$ 1.300,01 até R$ 2.600,00

De R$ 2.600,01 até R$ 5.200,00

De R$ 5.200,01 até R$ 7.800,00

|||~ |wW]|ND]|—

Mais de R$ 7.800,00

—_
o

N3ao sei/Nao respondeu

pessoal? (SE  NAO RESPONDER
ESPONTANEAMENTE APRESENTE O
CARTAO DE RENDA)
#) Anote o valor: (#)I___ | |.
111,00

1 Até R$ 260,00

2 De R$ 260,01 até R$ 520,00

3 De R$ 520,01 até R$ 780,00

4 De R$ 780,01 até R$ 1.300,00

5 De R$ 1.300,01 até R$ 2.600,00

6 De R$ 2.600,01 até R$ 5.200,00

7 De R$ 5.200,01 até R$ 7.800,00

8 Mais de R$ 7.800,00

9 Niao tem renda pessoal

10 Nao sei/Nao respondeu

Modulo A: Acesso as Tecnologias de Comunicacao e Informacao

A1) O domicilio ou algum dos seus membros tém acesso a algum dos
seguintes itens em casa? [resposta multipla]
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NAO_
TEM/POSSUI TEM/NAO NS/NR
POSSUI
A | Televisao 1 2 9
Se sim para A: o domicilio possui: 1 2 9
Al) Antena Parabdlica 1 2 9
A2) TV a Cabo 1 2 9
A3) TV Digital 1 2 9
B Radio 1 2 9
C | Telefone Fixo 1 2 9
Telefone Celular Mdvel 1 2 9

D1

Se sim para D: o telefone celular
possui acesso a Internet (WAP, 1 2 9

GPRS, UMTS, etc)?

Console de jogo (video game, playstation, Game

F 1 2 9
Box)

G | Computador de mesa (desktop/PC) 1 2 9
Computador Portatil (laptop, notebook/ table PC) 1 2 9

I Computador de mao (Pocket PC/ Palmtop) 1 2 9

Ala)  Algum dos membros do seu domicilio tem acesso a um computador em casa ?

| 1 Sim
Quantas pessoas? | | |
5 Ndo = Se Codigo 1 em G, H ou I da Al deve constar
pelo menos uma resposta em Ala
3 Ndo Sabe

A2) Algum dos membros do domicilio tem acesso a Internet em casa,
independente do fato de ser usado ou nao?

1 |Sim

Quantas pessoas tem acesso?

Nao - P.P.P.A5

Nao Sabe = P.P.P.A5

A2a) E quantas dessas pessoas ja usaram a Internet na sua casa?

ESpeCificar Qua ntos: |__|__] 9 resposta nio pode ser maior que a mencionada em

A2

A3) Em quais destes aparelhos a Internet é acessada em sua casa?
[resposta multipla]
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CARTAO A3

A3

Computador

Computador Portatil (laptop)

Computador de mao (palmtop)

O O|m|>

Telefone celular com Internet (WAP, GPRS, UMTS,
etc.)

Televisor com um dispositivo de Internet
especifico (e.x. TV digital ou set-top Box)

Console de jogo (video-game / Playstation /
Game-Box)

Outros meios (ou seja, nenhuma das alternativas
acima)

G1) Especificar
Outros:

G2) Especificar
Outros:

G3) Especificar
Outros:

Nao sabe

99

A4) Qual o tipo de conexao que o(a) senhor(a) utiliza para acessar a
Internet em casa? [resposta multipla]

CARTAO A4

A4

Modem dial-up (via telefone)

Banda larga de alta velocidade através de Servico
Digital de Rede Integrada (ISDN)

Banda larga de alta velocidade através de linha
Digital para Assinante (DSL)

Banda larga de alta velocidade através de cabo

Através de um acesso/ servigo sem fio

Através de Internet via satélite

Alguma outra conexao

T(O|mMm|m|[O| O

N3o Sabe/ Ndo respondeu [NAO LEIA]

O |0 |IN O |H~
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A5) [APENAS PARA AQUELES QUE RESPONDERAM cddigos 2 ou 3
na P.A2] Quais sao os motivos para que os membros deste
domicilio ndao tenham acesso a Internet em casa? [resposta
multipla]

A5

A |Tenho acesso a Internet em outro lugar 1

Ndo quero a Internet (pelo seu conteddo danoso,
etc.).

Nao preciso da Internet (por nao ser Uutil,
desinteressante, etc.)

N3o tenho interesse pela Internet

O custo do equipamento é muito elevado

O custo do acesso é muito elevado

Falta do computador

4
5
6
Falta de habilidades com o computador 7
8
9

Deficiéncia fisica

Barreira da lingua 10

Preocupagdes com seguranga e/ou privacidade 11

r|IX|lw|l=m|Z|OO|mMm|m|O @)

Nenhum dos itens acima,mas outro motivo 12

L1 |L1) Especificar L
Outros:

L2 |L2) Especificar L
Outros: T

L3 |L3) Especificar [
Outros:

M |N3o sabe 99

Mdédulo B: Uso de computadores, local e freqiiéncia de uso.

B1) Quando o(a) senhor(a) utilizou um computador pela ultima vez?

Bl
A |Em até menos de 3 meses atras 1
entre 3 e 6 meses atras y) [va para
C1]
C |entre 6 meses e 12 meses atras 3 ["acll’?"a
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D |mais de 12 meses atras 4 [Vacl;.?ra
E |[Nunca usou um computador 5 [Vacl:.?ra

B2) Em média, com que freqiiéncia o(a) senhor(a) usou um
computador nos altimos 3 meses?

B2

A |Todos os dias ou quase todos os dias 1

B Pelo menos uma vez por semana (mas 5
nao todo dia)

C Pelo menos uma vez por més (mas nao 3
toda semana)

D |Menos do que uma vez por més 4

B3) Pensando nos ultimos 3 meses, onde foi que o(a) senhor(a)
geralmente usou o computador?
[resposta multipla]

Em casa

No trabalho (quando fora de casa)

Na escola (ou estabelecimento de ensino)

OO0 ®m| >
AN

Na casa de outra pessoa (amigo, vizinho ou familiar)

£ Outro (ex. Hotel, aeroporto, internet café, centro 5
comunitario, etc.)

Especificar::

g1 |E1) Especificar Outros: ||

g> |E2) Especificar Outros: ||

g3 |E3) Especificar Outros: |||

Moédulo C: Uso da Internet.

C1) Quando o(a) senhor(a) utilizou a Internet pela Gltima vez?
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C1
A |Ha& menos de 3 meses 1
[va para
B |entre 3 e 6 meses 2 G1]
C |entre 6 meses e 12 meses 3 [vang]:\ra
D |mais de 12 meses atras 4 [vaGg?ra
[va para
E [Nunca usou a Internet 5 G8]

C2) Em média, com que freqiiéncia o(a) senhor(a) usou a Internet

nos ultimos 3 meses?

c2

A |Todos os dias ou quase todos os dias 1

B Pelo menos uma vez por semana (mas 2
nao todo dia)

C Pelo menos uma vez por més (mas nao 3
toda semana)

D |Menos que uma vez por més 4

C3) De onde o(a) senhor(a) acessou a Internet nos ultimos 3 meses?
(usando um computador ou quaisquer outros meios) [resposta

multipla]
C3
A |De casa 1
B |Do trabalho (quando diferente de casa) 2
C |Da escola (ou estabelecimento de ensino) 3
D |Da casa de outra pessoa (amigo, vizinho ou familiar) 4
£ Ceqtro publico d_ela_cesso gratuito (telecentro, biblioteca, 5
entidade comunitaria, etc)
F Cent;ro_pljblico de acesso pago (Internet café, lanhouse 6
ou similar)
G |Acessei a Internet de outro lugar - Especificar: 7
Especificar:
G1 |G1) Especificar |
Outros:
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G2 |G2) Especificar
Outros:

G3 |G3) Especificar
Outros:

NS/NR

C4) Nos ultimos 3 meses, quantas horas aproximadamente o(a)

senhor(a) gastou na Internet por semana?

0O
H

A |menos de 1h por semana 1
B |Entre 1h e 5h por semana 2
C |Entre 6h e 10h por semana 3
D |Entre 11h e 15h por semana 4
E |Entre 16h e 20h por semana 5
F |Entre 21h e 30h por semana 6
G |Entre 31h e 40h por semana 7
H |Entre 41h e 50h por semana 8
I |Entre 51h e 60h por semana 9
J |Entre 61h e 70h por semana 10
L [Entre 71h e 80h por semana 11
M |Entre 81h e 90h por semana 12
N |Entre 91h e 100h por semana 13
O |+ de 101h por semana 14
P |[NS/NR 99

Moédulo D: Propdsitos e Atividades na Internet

D1) Com quais propdsitos o(a) senhor(a) usou
3 meses? [resposta multipla]

a Internet nos altimos

Trabalho remunerado ou negdcios

Educagao ou estudos

Trabalho voluntario ou comunitario

OO |m|>

Pessoal ou privado

AW |IN |
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D2) Quais atividades vocé realizou na Internet nos Gltimos 3 meses?
[resposta multipla]

CARTAO D2 - Comunicacao

Enviar e receber e-mail

Participar de chats

Enviar mensagens instantaneas

Participar de lista de discussao

Usar o Telefone via Internet/ videoconferéncia

Criar ou atualizar blogs

QMM U|O|T|>

Criar ou atualizar websites

N|jojun|lhlw|Nn|H

Participar de sites de comunidades e
relacionamentos (ex. orkut)

CARTAO D2 - Busca de informacées e servicos
online

D2

Procurar informacgdes sobre bens e servigos

Procurar informacgdes relacionadas a saude ou a
servigos de saude

Procurar informacdes relacionadas a diversao e
entretenimento

Procurar informagdes sobre viagens e acomodagoes

Ouvir radio e/ou assistir televisao

Ler jornais e revistas

Jogar videogames ou jogos de computador

Fazer o download de jogos, musicas e softwares

Buscar emprego/ enviar curriculos

U= |IT|O|mMm(mMm| O] O

Procurar outras informacoes

CARTAO D2 - Banking, compra e venda de
bens e servigos

D2

Usar o banco ou outros servigos financeiros
(internet banking)

Comprar ou encomendar bens ou servigos

Vender ou divulgar bens e servicos
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CARTAO D2 - Interacdo com autoridades b2
publicas

A |Obter informacgdes de autoridades e érgaos publicos

B |Fazer o download de formularios oficiais 2

C Eqv_ia_r e-mails para orgaos publicos ou formularios 3
oficiais preenchidos

D Emitir segunda via para pagamentos de servicos e 4
taxas

E |Fazer denuncias 5
CARTAO D2 - Treinamento e educacao D2

A |Realizar atividades escolares

B |Cursos de extensdo e pds-graduacao

C |Outras atividades relacionadas a educacao

Mddulo F: Seguranca na Rede

F1) Nos altimos 3 meses, o(a) senhor(a) encontrou algum dos
seguintes problemas de seguranca usando a Internet?[resposta
multipla - ler as alternativas]

F1

Ataque de virus, cavalo de tréia ou outro software malicioso que 1
resultou em acesso ndo autorizado ou perda de informacgdo ou tempo

Ataque de virus, cavalo de trdia ou outro software malicioso que
resultou em danos no software ou hardware

Fraude bancaria ou algum outro tipo de problema com o banco

Fraude com o cartdo de crédito

Abuso de dados pessoais enviada pela Internet

MmM|m[{O|O| @ | >

|~ |W|N

Outro problema de seguranga

Especificar:

Gl |G1) Especificar Outros: |_|_|

G2 G2) Especificar Outros: |_|_|

Nenhum problema de seguranga na Internet 99

F2) Nos ultimos 3 meses, o(a) senhor(a) tomou algumas das seguintes
medidas de seguranca com relacao ao seu computador? [resposta
multipla]
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F2 Sim Nao
A |Uso de antivirus 1 2
B |Uso de firewall pessoal 1 2
C |Instalou software anti-spyware 1 2

F2a) Nos ultimos 3 meses, o(a) senhor(a) atualizou seu antivirus com
gue freqiéncia? [resposta multipla]

F2a

Diaria

Semanal

Mensal

Trimestral

m| OO |m@|>
Oo|lh|lwiNn|+-

Nao atualizou

Mddulo S: Spam

S1) O(a) sr(a) tem conta de e-mail paga ? E conta de e-mail gratuita? E
e-mail para uso profissional, do seu trabalho ou da sua empresa?

S2) Quantas contas de e-mail [citar de acordo com respostas em S1]
o(a) sr(a) tem?

S3) Qual delas é sua principal conta de e-mail, ou seja, aquela que o(a)

sr(a) usa com maior freqliéncia?

CONTAS DE o = =
EMAIL

A |PAGO | | P

B |GRATIS 2 I} 2

C |TRABALHO 30 ||

S4) Pensando na sua principal conta de email pessoal — excluindo o
email profissional - o(a) senhor(a) recebe mensagens de spam (e-
mail indesejado) freqlientemente?

S4

A |SIM 1




B

~

NAO

P.P. G1

C

NS/NR

3

S5a) Pensando nos ultimos 3 meses, com que freqiiéncia o senhor
recebeu mensagens de spam (e-mail indesejado) pensando no
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email que o(a) sr(a) usa mais frequentemente — excluindo o email
profissional?

FREQUENCIA s5a
A |Diariamente 1
B |Toda semana 2
C |Todo més 3
D |[NS/NR 4

P.P.S5

S5b)

Qual o nimero médio de mensagens spams (e-mail
indesejado) recebidos por dia nos ultimos 3 meses pensando no

email que o(a) sr(a) usa mais frequentemente — excluindo o email
profissional?

MEDIA ssb
A d_e 1 a 10 spams por 1
dia
B dfe 11 a 20 spams por >
dia
C dfa 21 a 30 spams por 3
dia
D d_e 31 a 40 spams por 4
dia
R de 41 a 50 spams por
. 5
dia
G d_e 51 a 60 spams por 6
dia
H d_e 61 a 70 spams por 2
dia
mais de 71 spams por
I : 8
dia
j INS/NR 9




S5c) Quanto tempo o(a) senhor(a) perde, em média, com spams em

minutos por dia pensando no email que o(a) sr(a) usa mais

frequentemente — excluindo o email profissional?

TEMPO PERDIDO S5c

A dfa 1 a 5 minutos por 1
dia

B d_e 6 a 10 minutos por >
dia

C de 11. a 15 minutos 3
por dia

D de 16_ a 20 minutos 4
por dia
de 21 a 25 minutos

E ) 5
por dia
de 26 a 30 minutos

F . 6
por dia

G mais _de 30 minutos .
por dia

Modulo G: Comércio Eletronico
G1) Quando foi a ultima vez que o(a) senhor(a) adquiriu mercadorias

ou servicos pela Internet para uso proprio?

(Cartao 01) G1
A |Em até menos de 3 meses 1
B |entre 3 e 6 meses 2
C |entre 6 meses e 12 meses 3
D |mais de 12 meses atras 4 [va para
G7]
E Nunca encomendou ou comprou pela 5 [va para
Internet G7]

ENTREVISTADOR ATENGCAO:
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SE EM C1 RESPONDEU CODIGO 1 PODE RESPONDER CODIGOS 1, 2,

3,4 0U5EM G1

SE EM C1 RESPONDEU CODIGO 2 PODE RESPONDER CODIGOS
3,4 0U 5 EM G1

SE EM C1 RESPONDEU CODIGO 3 PODE RESPONDER CODIGOS
3,4 0U5 EM G1

2,
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SE EM C1 RESPONDEU CODIGO 4 PODE RESPONDER CODIGOS

40U5EMG1

SE EM C1 RESPONDEU CODIGO 5 NAO SE APLICA A G1, O PULO E

PARA A G8

G2) (CARTAO G2) Que tipos de bens e servigos o(a) senhor(a)
comprou ou encomendou pela Internet para uso proprio nos ultimos 12

meses? [resposta multipla]

G3) Qual o valor total de bens e servicos que o(a) senhor(a) adquiriu ou
encomendou pela Internet para uso préprio nos ultimos 12 meses ?

G4) De que forma o(a) senhor(a) efetuou o pagamento por esses

bens e servigos?

a) Cartdo de crédito 1
b) Boleto Bancario 2
c) Débito online/transferéncia eletronica 3
d) Pagamento na entrega 4
e) Financiamento 5
f) Outra forma de pagamento 6
g) NAO SABE 9
CARTAO G2 G2~ Comprou G3- Valor gasto oammonents
. - NS/ NS/
Sim | Nao NR NR
A Comida / Produtos A L . |
alimenticios w0 T
B. Produtos para a casa / R U RS
L .. (X O N 9 (—
Eletrodomesticos 00
c. Filmes, musica (que foram | s | o | Rfi o 9 L
entregues digitalmente) 0 o
p. Filmes, musica (que foram | | | | | | Rf o 0 |

entregues fisicamente)

E. Livros, revistas, ou jornais
(que foram entregues L2
digitalmente)

r. Livros, revistas, ou jornais
(que foram entregues 1 2 |9
fisicamente)

c. Roupas, calgcados, material
esportivo e acessorios

u. Software (que foram 12|09
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entregues digitalmente) 00
.. Software (que foram 1 2 o |y, Riﬁ . 0
entregues fisicamente) o0 -
J. Jogos de computador ou RS
videogame (que foram 1 LA R Y R 9 .
entregues digitalmente) 00
K. Jogos de computador ou R
videogame (que foram 1 2009 9 _
entregues fisicamente) 00
L. Computadores e RS
equipamentos de A N 9 _
informatica 00
M. Equipamentos eletronicos . > e |y, Rfi o 0 |
(ex. cameras) 0 T
N. Viagens (reservas de 1 2 o |y, Riﬁ . 0
aviao, hotel, etc.) o0
R$
O. Ingresso para eventos 1 U R N N 9 B
,00
P. Servigos financeiros, . > e |y, Rfi o 0 |
seguros o0 -
Q. material para educacgao a A A T .
distancia T
. R$
R. Loterias e Apostas 1 2 N U I O 9 |
,00
. R$
s. Outros: 1 SR N T 9 o
,00
. R$
T. Outros: 1 ST T I Y R 9 -
,00
. RS
U. Outros: 1 2 9 |1 9 -
,00

G6) O(a) senhor(a) ja teve algum problema ao adquirir bens e

servicos pela Internet nos ultimos 12 meses?
[resposta multipla]

G6
1 |[NAO 1
2 SIM 2
Quais ?

A | Dificuldades em achar informagdes relativas as garantias 1

B Tempo de entrega maior do que o indicado 2

C | custos de entrega maiores que o indicado 3

D Prego final maior do que o indicado 4

E Entrega de produto errado 5

F Entrega de produto avariado 6




G |Falta de seguranga no pagamento

H | Dificuldade para efetuar reclamacgdes ou trocas

I Falta de resposta satisfatdria para reclamacdes

J Outros: Especificar,

K| Outros: Especificar

L | outros: Especificar

| ™

Nenhum problema ao adquirir bens e servigos pela Internet

99

Modulo E - Governo Eletronico
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El) Quais servigos do governo o(a) sr(a) ja utilizou via internet nos
Gltimos 12 meses ? [RESPOSTA MULTIPLA] (A SER DEFINIDA

03/08/05)

El E1l

A |Declaracao de Imposto de Renda 1

B |Consulta ao CPF - Cadastro de Pessoa Fisica 2

C |Pagamento de IPVA, multas, licenciamento 3

D |Pagamento de IPTU e outros impostos 4

e Pagamento de taxas de servicos publicos 5
(agua, luz, gas, iluminacao, lixo, etc)

F |Obtencao de certidoes negativas
Boletim de ocorréncia

H Informacdes sobre servigcos publicos de 8
educacao

I Informacgdes sobre servigcos publicos de 9
saude

3 Informacdes sobre direitos do trabalhador 10
(previdéncia, Salario Maternidade, etc)

K Informacdes sobre emprego (seguro 11
desemprego, postos de trabalho, etc)

L Informacodes sobre programas assistenciais 12
(Bolsa familia, Renda Minima etc)
Informagdes sobre como emitir documentos

M |(carteira de identidade, Carteira de trabalho, 13
CPF, etc)
Inscricdo em concursos publicos (Policia

N 1 14
Militar, etc...)

O |Outros 15

16

Especificar:




o1 Outros 1:

.

02 Outros 2:

.

03 |Outros 3: I

_ L

Nenhum

99
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Unica observacao que eu faco é que talvez seja interessante colocar entre parénteses alguns
exemplos de servicos na questdo de e-gov, principalmente na de domicilios. Por exemplo
acrescentar "Saldrio Maternidade" na letra L da questdo E1. Ou "Beneficios da pensao e

postos da previdéncia na letra J da mesma questdao E1m

Agendamento de consultas, Hospitais e postos de saude, etc.

G7) [SO PARA OS QUE RESPONDERAM CODIGOS 4 OU 5 NA
PERGUNTA G1] Por quais motivos o(a) senhor(a) nao adquiriu
mercadorias e servigos para uso proprio pela Internet nos altimos 12

meses? [RESPOSTA MULTIPLA]

G7
A |Nao tem necessidade
B |Nao tem interesse 2
C Prefere comprar pessoalmente, gosta de ver o 3
produto
D |Falta de habilidade com a Internet 4
£ Forca do habito, costuma comprar nos mesmos 5
estabelecimentos
F |Mais caro do que a forma tradicional de compra
Entrega demora muito
H |E problematico receber os produtos em casa
I Mercadorias e servicos procurados nao sao 9
disponiveis na Internet
Problemas de seguranca, preocupado em usar o
] ~ L 10
cartao de credito pela Internet
K Preocupacao com privacidade, preocupado em 11
fornecer informacdes pessoais pela Internet
L |Nao tem como efetuar o pagamento via Internet 12
N3o confia no produto que ird receber 13
N |Nao tem como fazer reclamagoes 14
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Nao tem como fazer devolucoes

15

o

Conexao: Internet muito lenta

16

Outros

Especificar

Q1 Outros
1:

2 Outros
Q 2:

G8) [SO PARA OS QUE RESPONDERAM CODIGO 5 NA PERGUNTA
C1] Por quais motivos o(a) senhor(a) nunca usou a internet ?

RESPOSTA MULTIPLA]

Nao tem necessidade

Nao tem interesse

Nao sabe usar computadores

Falta de habilidade com a Internet

N&do tem computador em casa

Nao tem internet em casa

Nao tem acesso a internet na cidade onde vive

N/ oju|lhhjlw|Nn|H

T|O( MM O(O|m@|X>

Outros

Especificar

H1 i)utros

H2 Outros
2:

Moédulo H — Acesso sem fio

H1) O(a) senhor(a) usou um telefone celular durante os Gltimos 3

meses”?

a) Sim 100
b) Nao 20 [va para I1]

H2) Para quais das seguintes atividades o(a) senhor(a) usou o telefone

celular nos Gltimos 3 meses? [RESPOSTA MULTIPLA]

H2

A |Para acessar a Internet
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]

Para mandar e/ou receber mensagens SMS
(mensagens torpedo)

Para mandar e/ou receber fotos e imagens

O | O

Para acessar musicas ou videos excluindo tons
telefénicos

m

Para efetuar e receber chamadas telefonicas

Outra atividade :

Especificar

F1 Outros
1:

F2 Outros
2:

Modulo I — Habilidades com o computador

I1) Quando foi a ultima vez que o(a) senhor(a) acompanhou um curso
(de pelo menos 3 horas) relacionado a qualquer aspecto no uso de
computadores?

Nos ultimos 3 meses

Entre 3 meses e 12 meses atras

Entre 12 meses e 3 anos atras

olO|m|>

Ha mais de 3 anos

AW |IN|HF

Nunca assistiu curso sobre computadores /
programas / etc

I2) Quais das seguintes atividades ligadas ao computador o(a)

senhor(a) ja executou? [resposta miltipla]

Usar um mouse (ou outro dispositivo para apontar) para abrir programas
(arquivos, pastas, Word, etc.)

Copiar ou mover um arquivo ou uma pasta

Usar ferramentas de “copiar” e “colar” para duplicar ou mover
informagdes dentro de um mesmo documento

Usar férmulas aritméticas basicas em uma planilha (do tipo Excel)

Comprimir arquivos no computador (usando programas como o WinZip)

Escrever um programa de computador usando alguma linguagem de
programacao

O|mMm | m[{O|lO |®W| >

Nenhuma das acima

N|Oo  »n|h~h|lWwW |N|IH

P.P. Renda
Disponivel
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I3) Quais das seguintes atividades ligadas a Internet o(a) senhor(a) ja
executou? [resposta multipla]

I3
A |Usar um mecanismo de busca para achar informacao 1
B Enviar e-mails com arquivos anexados (documentos, 2
fotos, etc)
C Enviar mensagens em salas de bate-papo, 3
newsgroups e foruns de discussdo on-line
D |Usar a Internet para realizar ligagoes telefonicas 4
- Usar um programa de compartilhamento de arquivos 5
(peer-to-peer) para trocar filmes, musica, etc
F |Criar uma pagina na web
G |Nenhuma das acima
I4) Onde ou como o(a) senhor(a) obteve as habilidades para
realizar essas atividades? [resposta miltipla]
CARTAO 14 14
A Em uma instituicdo formal de ensino (escola, colégio, 1
colegial técnico, universidade)
B Em cursos de treinamento para adultos (mas nao 5
pelo empregador)
C |Em cursos de treinamento pelo empregador 3
D |Por conta propria, lendo livros, cd-roms, etc 4
E |Por conta propria, aprendeu usando 5
F [Com parentes, amigos ou colegas de trabalho 6
G |Em uma escola de informatica 7
H |Em cursos de treinamento pelo governo 8
I |De outra forma 9

| RENDA DISPONIVEL |

RD1) O imoével onde o(a) Sr(a) mora com sua familia é: (LEIA ALTERNATIVAS DE 1
A 4) (RU)

1. Proprio ja pago sem escritura
2. Préprio ja pago com escritura
3. Préprio pagando

4. Alugado



5. Cedido (por empregador ou outra forma)
Outra

8
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condigdo.

Especifique:

9. Ns / Nr (ESPONTANEA)

RD2) Ainda pensando nos gastos de sua casa, gostaria que o(a) Sr(a) me dissesse se teve
algum gasto no dltimo més com... (LEIA ITEM POR ITEM)?
RD3) (SE SIM NA RD2) Aproximadamente quanto foi gasto? (NAO USE CENTAVOS
OU VIRGULAYS)
RD2 RD3 - Valor gasto
. _ NS/ NS/
Sim Nio NR NR
V. Prestagio / financiamento do domicilio 1 2 9 RS | 1l | | 1,00 9
W. Aluguel 1 2 9 R$I__ L1 I 1,0 9
X. Condominio 1 2 9 R$I__ L1 1 1,0 9
Y. Energia elétrica 1 2 9 R$I_ LI 1 1,00 9
Z. Aguae esgoto 1 2 9 RS | L.l I I 1,00 9
AA. Gis de rua ou de botijao 1 2 9 RS | 1l | | 1,00 9
BB. Telefone celular (pré ou pos pago) 1 2 9 R$ | 1l | | 1,00 9
CC. Telefone fixo 1 2 9 RS | 1l I I 1,00 9
DD. Assinatura de Provedor de Internet 1 2 9 R$ | 1.l | | 1,00 9
EE. Assinatura de Banda Larga 1 2 9 R$ | 1.l | | 1,00 9
FF. Assinatura de TV a cabo, satélite 1 2 9 RS | 1l | | 1,00 9
GG. Educagdo (mensalidade escolar) 1 2 9 RS | 1l | | 1,00 9
HH. Seguros (de vida, automével, casa) 1 2 9 RS | Il | | 1,00 9
II. Convénio médico / Plano de saidde 1 2 9 RS | Il | | 1,00 9
JJ. Previdéncia privada 1 2 9 RS | 1l | | 1,00 9
KK. I?espesas t'ie' supermercado (ahmentagéo, 1 2 9 RS | X | | 1,00 9
limpeza, higiene pessoal, padaria, acougue) -
LL. Empregada doméstica mensalista ou diarista 1 2 9 R$I___ L1 1 1,00 9
MM. Transporte coletivo 1 2 9 RS | Il | | 1,00 9
NN. Combustivel 1 2 9 R$I___ L1100 9
00. Lazer (cinema, restaurante, casas noturnas, cds e 1 ) 9 RS | ¥ | | 1.00 9
fitas etc)
PP. Vestudrio homem, mulher ou crianga (roupas, 1 2 9 RS | ¥ | | 1,00 9
sapatos)
QQ. Cigarro 1 2 9 R$I___ L1 11,00 9
RR. Remédios 1 2 9 R$I___ L1100 9
SS. Pagamento de Prestacdes/ credidrio 1 2 9 RS | 1l | | 1,00 9
TT. O(a) Sr(a) tem mais algum gasto mensal que ndo
estd incluido aqui nessa lista? Qual? Especifique: 1 2 9 R$I___ L1 1 1,00 9

RD4)

R$ | I [.1 I

RDS)

1,00

9. NS/NR

De uma forma geral, pensando em todas as despesas que o S(a) teve com voceé e com
sua casa / familia, mais ou menos quanto o Sr(a) gastou no dltimo més?

Quanto o(a) Sr(a) colocou em poupanga, aplicagdes ou investimento no Gltimo més?



RD6)
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R$ | I l. 1 1,00 8. Nao aplicou/investiu 9.
NS/NR

Pensando de um modo geral no total de rendimentos da sua familia e nos gastos de
todas as pessoas que moram na sua casa, quanto, aproximadamente, sobrou no
altimo més?

RENDA DISPONIVEL - R$ I__|__I.I_I__ 11,00 (NAO USE
CENTAVOS OU VIRGULAS)
9.Ns / Nr (ESPONTANEA)

CARACTERIZACAO DO DOMICILIO 2

DOMS). Quantas pessoas desse domicilio possuem...

Nenhum Um Dois Trés 4 ou + NS/NR
Celular 0 1 2 3 4 9
Conta de Email paga 0 1 2 3 4 9
Conta de Email gratis 0 1 2 3 4 9
Home Page na Internet 0 1 2 3 4 9
Pégina no Orkut 0 1 2 3 4 9
Tocador de MP3/iPOD 0 1 2 3 4 9

LEILAO

LL1) Pensando agora no custo para adquirir um computador para a sua casa, o(a)
sr(A) pagaria (LEIA A ALTERNATIVA ‘A’) por um computador? (SE ‘SIM’' =
PARE DE PERGUNTAR)

E se esse computador fosse vendido por (LEIA A ALTERNATIVA '‘B’) vocé
compraria um? (SE ‘SIM’ = PARE DE PERGUNTAR)

REPITA A PERGUNTA PARA AS LETRAS “'C” ATE A LETRA “I” (RU)

A R$ mais de 5000,00 1.Sim 2. Nao
B R$ 5000,00 1. Sim 2. Nao
C R$ 4000,00 1. Sim 2. Nao
D R$ 3000,00 1. Sim 2. Nao
E R$ 2000,00 1. Sim 2. Nao
F R$ 1500,00 1.Sim 2. Nao
G R$ 1000,00 1. Sim 2. Nao
H R$ 500,00 1. Sim 2. Nao
I R$ 300,00 1. Sim 2. Nao

LL2) Pensando agora no custo de um provedor de acesso a internet para a sua casa,
o(a) sr(A) pagaria (LEIA A ALTERNATIVA ‘'A’) ? (SE '‘SIM’' = PARE DE
PERGUNTAR)

E se esse acesso a internet fosse custasse (LEIA A ALTERNATIVA 'B’) por
més vocé adquiriria um? (SE ‘SIM’ = PARE DE PERGUNTAR)
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REPITA A PERGUNTA PARA AS LETRAS “'C” ATE A LETRA “N” (RU)

A R$ maisde 200,00 1.Sim 2. Nao
B R$ 150,00 1.Sim 2. Nao
C R$ 100,00 1. Sim 2. Nao
D R$ 80,00 1. Sim 2. Nao
E R$ 70,00 1. Sim 2. Nao
F R$ 50,00 1. Sim 2. Nao
G R$ 45,00 1. Sim 2. Nao
H R$ 40,00 1. Sim 2. Nao
I R$ 35,00 1. Sim 2. Nao
J R$ 30,00 1. Sim 2. Nao
K R$ 25,00 1. Sim 2. Nao
L R$ 20,00 1. Sim 2. Nao
M R$ 15,00 1. Sim 2. Nao
N R$ 10,00 1. Sim 2. Nao

ESCOLARIDADE DOS FILHOS

ESC1). O(a) Sr(a) tem filhos em algum estabelecimento educacional? (RU) (LEIA ALTERNATIVASDE 1 A 4)

1. Sim , rede particular

2. Sim, rede publica estadual

3. Sim, rede publica municipal

4. Nio, ndo tem filhos em estabelecimento educacional (P.P.D1)
9

NS/ NR(ESPONTANEA)

ESC2). Os filhos do(a) Sr(a) tem aulas de computacdo na escola em que estudam ? (RU) (ATENCAO: APENAS NA
ESCOLA))

1. Sim 2. Nao 3. NS/NR
ESC3). Os filhos do(a) Sr(a) tem aulas de internet na escola em que estudam ? (RU) (ATENCAO: APENAS NA
ESCOLA))

1. Sim 2. Nao 3. NS/NR
| DEMOGRAFICAS |
D1) Incluindo o(a) Sr(a). quantas pessoas moram no seu domicilio, ou seja, quantas

pessoas dormem e fazem suas refeicoes na maioria dos dias da semana?
(CONSIDERE ADULTOS E CRIANCAS)

I I | PESSOAS

AGRADECA E ENCERRE

ENTREVISTADOR: NAO ESQUECA DE PREENCHER AS QUESTOES ABAIXO IMEDIATAMENTE APOS TERMINO DA ENTREVISTA
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ENT1. Qual a cor/raca do entrevistado?

1. Branca
2. Preta

3. Parda

4. Indigena
5. Amarela

ENT?2. O domicilio no qual foi feita a entrevista
esta:

1. Localizado em uma favela

2. Conjunto Habitacional

3. Localizado préximo a uma favela
4. Nao ha favela proxima

ENT3. O domicilio no qual foi feita a entrevista

2,

é:

1. Uma casa em um bairro urbanizado

2. Uma casa em um bairro pouco
urbanizado

3. Uma casa em um condominio fechado

4. Uma casa de vila com portao ou
seguranga na entrada

5. Um apartamento de um prédio com
seguranga/porteiro e portao

6. Um apartamento de um prédio sem
seguranca/porteiro e portao

7. Um comodo em uma habitacdo coletiva

8. Outro

ENT4. O domicilio no qual foi feita a entrevista
aparenta ser:

Classe Socio-Econdmica “A”
Classe Sécio-Econdmica “B”
Classe Sécio-Econdmica “C”
Classe Sécio-Econdmica “D”
Classe Socio-Econdmica “E”

A



(AGRADECA E ENCERRE)

Informacdes relevantes: esta pesquisa de opinido publica estd sendo realizada sem a finalidade de divulgac@o dos seus resultados através dos meios de comunicag@o.

A pesquisa esta sendo conduzida rigorosamente de acordo com o cédigo de ética da ABEP (Associacdo Brasileira das Empresas de Pesquisa) e da ESOMAR (European Society of Opinion
and Market Research) destinando-se exclusivamente a coleta de informacoes, desta forma:

e O entrevistador deve coletar as informacoes dadas pelo entrevistado sem realizar qualquer ato de venda ou de convencimento.

*  20% do material sera verificado em campo por equipe independente para controle de qualidade e autenticidade das informagoes coletadas

* As instrucoes de amostragem devem ser seguidas rigorosamente para que o Universo pesquisado seja adequadamente representado

® O questionario e os resultados da pesquisa sdo de propriedade do contratante, sendo vedada sua divulgacéo ou reproducédo sem a sua autorizacao

TERMO DE RESPONSABILIDADE DO ENTREVISTADOR - Declaro que as informacdes por mim coletad dem ao padrio de qualidade exigido pela (EMPRESA DE CAMPO) e pela IPSOS-Opinion ou

seja:

e o entrevistado enquadrou-se dentro do perfil exigido pelas cotas

e as informacdes sdo verdadeiras e foram corretamente anotadas no questionario

® o questionario foi revisado cuidad e todos os pos estao devid te preenchidos

e tenho conhecimento que pelo menos 20% do material por mim coletado sera verificado em campo para controle de qualidade

®  Estou ciente das informacdes incluidas acima sob a denominaciio de informacio relevante

Ass. do entrevistador: RG:




ANEXO C



T - Domicilios.

Tabela 7.7 - Domicilios particulares permanentes e moradores em domicilios particulares permansntes, por classe de rendimento mensal domiciliar,

segundo a existéncia de microcomputador, o acesso 3 Internet 2 o tipo de telefone - Regido Metropolitana de Curitiba

Ewstencia de
rricrocompuiador, acesso
E]

Intemet e tipo de telefone

BolRE LR -
Microcomputador
Com acessd & Imernel....
Mo tnham_ ...
Sem declaragio ...
Telalong
Trnam......
Eomeniz celular..

Someniz Mo convencional.
Celular 2 flx comvencional.

NSz tirham_ ..

Sem dedlaragio_..

100,00

2558
2023
7434

8540
248
X358
4334
oo
1380
oo

Domicilios particuares pennanenies

Clzszes de rendimento mensal dommiciliar
|=alario minimsa) (2)

Ate 10
Ahsclun
7113502

114 131
7T
597351

5377
B2 951
275930
2532936
112625

%
BI04

tE.04
1134
83958

247
Ba3
38,73
58
E0a
1583
C0a

Mas de 10 a2 20
Sbzoluts %

35 T8 10,83
&2 552 65,45
53427 5562
33 056 34,35
Qayer  97ed
4512 4,62
10331 10,85
74 504 62,33
- 0,00

1821 2o
- 3,00

Mais de 20

Aosolute %
54575 ey |
45734 83,50
41 B9 TE, TR
FE4t 16,20
54575 100,00
1155 217
2450 5,34
43 E60 91,54
- 0,50
- 0.co
- 0,50

Total
14

2332 L83

TED 403
s03 118
2 223 0E1

2803 334
284 054
313 TEY

1348158

302 L88

Moradores em domiciios partculares penmanenies (3]

100,00

23,51
20,15
74,43

0,00

7,22
243
3274
4438
o0
12,78
o0

Classes de rendmento mensal domiciar
{salaric minima)

Ate 1D

Absoluts
2473 558
373 146

2654 ES3
2045710

2060 324

B2 267
EE5 273

353 632

Mais de 102 20

34 ac
1210
315832

28332

o2Ir

o
11,48

5443
24,51
= 57

£.00

7,32
559
528

224
C,0a
2,68

C,0a

Mais de 20
Abrsoluts %

178 BOT ERa
(=R E7 A7
ipsa TaTE
22678 12,83
- a.00
175 607 100,00
3077 1,74
9.0g2 5,ES
B3ITH 9281
5 0,00
- 0,00
5 0,00

Fonte: BEE, Dirstorla de Pesguisas, Coordenacdo de Trabaha & Rendimanta, Pesquisa Nacional por Amostra de Domiclios 2003
(11 Inclusive ce damiciios com maradores sem decizragdo de rendimento au cufos moradores nda inham rendimanta ou que receleram somens em Densliclas.

12) Exciushie 08 Tengimentos dos Moradanes cuja candcio no damiciie £13 pensionisa, empregade damesting oU parernie B0 eMpregac domistica.

(%) Exciushie 08 MOradonss cid & condlgEs no domizilo era persionisla. empregano domastcn au parente do empragads damesticn
(4} Inciughee o2 rioradores em momicHos sem declaragdo de rardmenta, Bem rendiments oU qUe Tecaleram Saments em tensficls.
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