O movimento dog-governosio Brasil e do
Canada em direcdo a uma cultura de interfaces
centradas no cidad&o

Luiz Carlos Agner

ResumoO governo eletronico (e-Gov) é um conceito novjque significa muito mais
do que a simples idéia de um governo informatizaflea a criar um Estado aberto e
agil para atender as necessidades da sociedadd.B&anada sdo exemplos de paises
que mais utilizam a Internet para prover informagdservicos aos seus cidadaos.

Abstract The electronic government (e-Gov) is a new cohtiegt means much more
than the simple idea of a digital government. ihsito create an open and agile State to
address the necessities of society. Brazil and @anee examples of countries that use
the Internet to provide information and servicedgeitizens.

1 — Introducéo: definicdes do e-Gov

O movimento do e-Gov (também chamado “governo
eletrbnico” oue-governd se formalizou internacionalmente em
janeiro de 1999, no°1F6rum Global sobre Reinvencdo do
Governo, em Washington, com a presenca de 45 paises

O projeto degoverno eletrdnico se coloca na direcao da
capacitacdo do setor publico para enfrentar desafiee se
apresentam a sociedade da era digital. Em um mundo
conectado, € apresentado como um modelo de comjettde
governanca para o século 21. Usando a definicaowders e
Planqué (apud Hirsch, 2003), pode-se dizer que rgove
eletrbnico € um conceito emergente que objetivaeicer ou

! Este trabalho baseia-se parcialmente em tese wterddo defendida em outubro de
2007 na PUC do Rio de Janeiro, sob orientacéo aofe? Pmamaria Moraes: AGNER,
Luiz Carlos.Arquitetura de informacéo e governo eletronidiélogo cidaddos-Estado
na World Wide Web- estudo de caso e avaliagdo ergondémica de ukal®lide
interfaces humano-computador. Rio de Janeiro, 2898p. Tese de Doutorado —
Departamento de Artes e Design, Pontificia Unidaide Catélica do Rio de Janeiro.
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tornar disponiveis informacdes, servicos ou prasiypor meio
eletrbnico, a partir ou por meio de 6rgaos publiens qualquer
momento e local e para qualquer cidaddo, de modgregar
valor a todos ostakeholdergnvolvidos com a esfera publica.

Segundo Ferrer (2003), pode-se chamar de governo
eletrbnico o conjunto de servicos e de acessooanidtdes que
0 governo oferece aos diferentes atores da soaedsai por
meios eletrénicos. No Brasil, 0s seus desafiosapagsor duas
grandes frentes: a criacdo de uma base infra-esitute
insercdo para todos o0s atores sociais e a realizagd
transformacdes na estrutura burocratica do Estadm p
capacita-lo a usufruir de todas as vantagens gaeoaomia
digital pode trazer a sua maquina.

O governo eletrénico pode ser visto como um coaceit
que envolve mais do que a simples idéia de um ‘fgave
informatizado”. Trata-se de um governo aberto d pAgra
melhor atender a sociedade. Deve utilizar as tegiad da
informacéo e da comunicacdo para ampliar a cidadanmentar
a transparéncia da gestdo e a propria participagaaidadaos
na fiscalizagéo do poder publico, além de demaaat acesso
aos meios eletrénicos — explicam Chahin et al.4200

De acordo com Gant e Gant (2003), o governo eliewdn
se refere aos esforcos do setor publico para attilizs
tecnologias de informacéo e de comunicacdo conjetivb de
entregar informacBes e servicos do governo a popola
Oferece numerosas oportunidades de emprego daddgiars
Web para estender servicos ao ambieoidine permitir aos
cidadaos interagdo direta com o governo, desenvebmicos
centrados no cliente e transformar procedimentesagjpnais.

Para Holmes (2001), o chamado governo eletrdnico
(e-Gov) consiste na utilizagdo da tecnologia darmbgéo
(particularmente da Internet) para produzir e itisir servicos
publicos de modo mais conveniente do que a manadigional —
tornando-se mais orientada ao cliente, com melletacéo
custo-beneficio, de forma diferenciada e melhoe-Gov afeta
0 modo como a organizacao publica se relacionaadataos,
empresas e outras instituicbes, assim como SeueIITs
internos e a relagdo com servidores.
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O e-Gov pode incluir a ocorréncia de trés tipos de
transacdes: G2G (relacdes intra ou intergovernaigniG2B
(relagbes entre governo e fornecedores), e G2@c{es entre
governo e cidadaos).

Segundo Lenk e Traunmuller (apud Hirsch, 2003)trqua
perspectivas sao vislumbradas:

1. A perspectiva do cidadae para oferecer servigos de
utilidade publica;

2. A perspectiva de processespara repensar modus
operandj

3. A perspectiva da cooperacagpara integrar 6rgaos;

4. A perspectiva da gestdo do conhecimentgara
gerenciar e disponibilizar o conhecimento gerado g@géos
publicos.

A adocédo daVorld Wide Welpelos governos tornou-se o
foco de um crescente nimero de pesquisas, poig @xisresse
cada vez maior em compreender como as organizaoesao
agregar as tecnologias de informacdo e comunicag#o,
particular a Internet, para aprimorar os servicakegenvolver
as suas relacdes com os cidadaos.

Heeks (apud Gant; Gant, 2003) identificou trésrésto
principais que contribuiram para a disseminacaadda do
governo eletrdnico:

1. O aumento insustentavel dos gastos publicosngae
se transformam em servigos eficientes para os &aftlevido
a desperdicios, atrasos, problemas gerenciaisupg@o e
métodos de administracao ultrapassados).

2. O ressurgimento da filosofia neoliberal, queatnh a
eficiéncia, a competicdo e as regras de mercadmm ala
necessidade de tornar o modo de operacdo do Estado
préximo do das empresas privadas.

3. O réapido desenvolvimento da tecnologia da
informacdo e a crescente consciéncia do valor tkiengas
informacionais.

Entretanto, a filosofia neoliberal ndo é a Unicaientar a
nocdo de governo eletrdnico. No Brasil, foram djaglos
outros objetivos, como a inclusdo digital e a pro#m da
cidadania. Segundo o documerf@icinas de Planejamento
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Estratégico — Relatério Consolidado do Comité Exgoudo
Governo EletrénicqBrasil, 2004), o governo eletrbnico € um
instrumento de transformacgéo profunda da sociedsleem ser
levados em conta multiplos papéis do governo nassesso.

O primeiro papel do e-Gov € o de promotor da cideda
deve orientar-se para demandas dos cidadéos emdpdintduos
e promover 0 acesso e a consolidagéo dos diraateglddania.
Especialmente: o direito de acesso aos servigcoscpsp o
direito a informacéo; o direito ao usufruto do tenfpconomia
de tempo e deslocamentos); o direito a ser ouwatto governo;

o direito ao controle social dos agentes publieos, direito a
participacao politica. O governo eletrénico tem cidaddos e nas
suas organizagdes os parceiros para definiciordeltn de suas
acOes, uma via de mao dupla nas relacdes Estaaldaois.

O segundo papel é o de funcionar como instrumeato d
mudanca das organizac¢des publicas. Essas muddigasvem
reproduzir l6gicas tradicionais de funcionamento E&ktado
brasileiro (que opera de maneira insular e comeagnta de
monopdlios de informacdo). Nao se trata somenteotecar
servigos disponiveis na Internet, mas de fazer guma sua
presenca beneficie o conjunto dos cidaddos e pram@ietivo
acesso aos servigos publicos. Também ndo se &rqteochover
o discurso vazio de “transparéncia”, que torna farimacao
disponivel apenas para os iniciados, mas de pramave
apropriacdo dos recursos de relacionamento entrermgo e
sociedade pelas organizacdes da sociedade.

O terceiro papel que o governo eletrbnico deve
desempenhar € o de promover a disseminacdo dddgiende
informacado para que contribua para o desenvolviongotPais.

O quarto papel é a disseminagéo de praticas dédest
Conhecimento. Ela foi definida como o conjunto decpssos
sistematizados que governam a criacdo, a captagao,
armazenamento, o tratamento, a disseminacdo ézag#ib de
conhecimentos para atingir os objetivos instituaisn

De acordo com Holmes (2001), o movimento de reicéen
da administracdo publica se espalhou por diversiseqm No
entanto, as estratégias se relacionam mais a redegéustos e a
terceirizacéo do que a focalizagéo das necesssdadecidadaos e
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das organizacdes. Na verdade, quase sempre peamaegtcena
burocratas inflexiveis, longas filas de espera dtiptus e
complexos formularios. Para o autor, a administrggiblica néo
se tornou focalizada no cliente porque poucos @soém sido
empreendidos para estimular mudangas culturais.

Poucas vezes é dada atencdo a apelos para que se
reinvente a administra¢éo. A inércia, a apatiaedorgpublico e
a sua baixa capacidade de iniciativa demonstramforea
quando se trata de protelar mudancas gerenciaia Uas
razbes basicas para a ineficiéncia dos governosn@delo
ultrapassado baseado em paradigmas da Era Intustia
producdo em massa de servi¢cos e a sua distribpagdmeio de
canais verticalizados. A maior parte dos problea@ase-Gov
sdo organizacionais e politicos, em vez de técniavisdo do
autor, o projeto do governo eletrénico seria sugméagario: nao
favoreceria especificamente esquerda ou direitay este ou
aquele partido. O e-Gov seria um projeto que malieora
esfera publica como um todo, com beneficios padasiaos.

2 — Etapas de desenvolvimento @egovernos

Para Chahin et al(2004), existem quatro fases no
desenvolvimento do governo eletrdnico (e-Gov):
Fase 1- A presenca na WebNesta primeira fase, atesde
orgaos do Estado se preocupam em disponibilizarrivdcoes.
Grande parte das organizacfes publicas ultrapassaufase e
a informacdo agora € publicada levando em contxretifes
publicos-alvo. H4 melhorias a fazer no que se eefar
atualizacdo dositese a acessibilidade para o usuario.
Fase 2- A interacdo com o usudrie Inclui a disponibilizagdo
de formas de interacdo para contatar o o6rgdo. Um do
problemas € a colocacdo de informacBes redundaites
burocraticas n&Veb— portanto, ndo centradas no usudrio.
Fase 3— As transacdes e services Esta fase apresenta
aplicacbes em que 0s usuarios operargite e completam
transacdes. Essas transacdes alargam os can#ifotraid de
servicos e de comércio. A maioria dos projetos -&oe foi
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planejada para alcancar esta fase.

Fase 4 -A reinvencéo do Estade A prestacdo de servicos e as
operacbes do Estado séo redefinidas. Os servicos sa
integrados, sobrepondo-se a logica de fronteirre @éngéos e
departamentos. A identidade do organismo, agénaia o
departamento que presta 0 servico se torna irmelev@ois a
informagdo se encontrard organizada de acordo cem a
necessidades do usuario.

3 — Fatores cruciais de sucesso

Com base na experiéncia internacional, detectaosse
fatores cruciais de sucesso para o governo eletrd@hahin et
al., 2004) e destacam-se 0s seguintes aspectos:

Foco no cidaddo (usuario} Colocar o cidaddo no centro do
projeto, refletindo as suas necessidades e nda agydnizacao
publica; refocalizar os servigcos publicos com base eventos
da vida do cidadéo; construir servigmdine de uso simples e
intuitivo (usabilidade).

Retaguarda- Integrar medidas para os processos de retaguarda,
a fim de alavancar a disponibilizagdo de serviptemejar para
ndo automatizar as ineficiéncias.

Postura colaborativa— Explicar os objetivos do e-Gov e
solicitar sugestdes; criar incentivos para a ppggio do setor
privado; encorajar a colaboracao entre pessoaartdepentos e
orgaos; garantir a integracdo das realidades danistiracdo
publica central e local.

Envolvimento da sociedade Consultar a sociedade civil;
combinar o governo eletrbnico com a possibilidaglea@mentar
0 processo; consultar entidades; promover a paagéio ativa
dos cidaddos e de empresas no processo de deciséo.
Objetivos definidos- Definir objetivos de alto nivel; definir
metas a fim de contribuir para a motivacéo e a lzelgéo dos
participantes; elaborar planos de agdo com obgtiaros.
PadrBes técnicos- Definir padrbes tecnolégicos comuns e
promover a interoperabilidade, compatibilizar sise; adotar
abordagens multitecnoldgicas.
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Relacionamento com o usuaridPermitir a gestdo do perfil do
cidadao/usuério, para oferecer servicos de acordm c
necessidades especificas.

4 — Canada: um modelo internacional

Ao comentar a gestdo da tecnologia da informag&o na
Internet, observa-se que ha experiéncias pratieagaverno
eletrbnico (e-Gov), operadas a partir de estrutninganizacionais
federais, que simbolizam modelos bem-sucedidosaédavweb

O portal do Canada (www.canada.gc.ca), por exemplo,
fornece um bom modelo de e-Gov para qualquer pais d
mundo. Desde 1999, o chama@overnment On-LindGOL)
visou a ser reconhecido comaajovernomais conectado aos
cidadaos, e os canadenses tém acesso a informaséescos,
no tempo e no lugar de sua escolha (Chahin e2@04). Foi
construido escutando opinides dos cidadédos e réspda com
a entrega de servicos em formatos que ultrapassdirardeiras
organizacionais tradicionais entre departamentagearnos.

a Canada

Service Canada ™

Au service des gens G W

Au sujet de Service Subvention B8 Subvention incitative aux Services en ligne et
Canada it apprentis formulaires
i e
8 Etes-vous un apprenti inscrit B &-- - --'—-"-.
# d=ns un metier Sceau Rouge? W/ |
Yous pouvez faire une demande —

-
de subvention dés maintenant! Accedez 3 Mon dossier
Service Canada

Services par sujet
Alde au revenu
Assistance juridique

Documents 7 d RE|

personnels Faites une demande de
| prestations de pension de

Fmp L 5 retraite du Régime de
Etudes et formation Programmes et services pour vous pensions du Canada
Evgcnlirgsnts == Tous les Canadiens Qlt:t:edez aux ser\‘nces

g 2 s MWumeéro d'assurance sociale (NAS) Gl
Immigration » Assurance-emplai (a.-8.) Gérez les releves d'emplai
Lancement d'une « Crédit pour la TPS/TYH Faites une demande de
entreprise #Passeport passeport
Logement » Guichet emplois > Plus de services en
Régimes d'épargne > %oir tout pour tous les Canadiens ligne

Santé TN Ainés

k..‘!‘. [2%% . Pansinn de la sérunté de la viellassa rSVY Trouvez un Centre

Figura 1— Aspecto do e-Gov do CanadaWab(outubro de 2007)

INTERFACES BRASIL/CANADA, RIO GRANDE, N.8, 2008



288

Os canadenses sdo grandes usuarios da Internateno q
tange aos servicos governamentais. Trés quartosatasienses
estaoonline e, entre estes, mais da metade sdo usuarios do
governo eletrénico. Uma das caracteristicas do @@Lsido a
sua énfase em ouvir os cidaddos para conhecer suas
necessidades, por meio de pesquisas: realiza esquet
telefénicas e monitoramento da retroalimentaé@edpack

Para Riley (2007), um dos fatores do sucesso dadzan
€ a abordagem de entregar servigcos organizadosndegu
categorias centradas no cidaddo e ndo baseadas em
departamentos existentes. Seu foco é o que osadislatsejam
e ndo 0 que o governo pensa que desejam. Naohaabain
pressuposicoes, mas com a ajuda de pesquisas. €ngodo
Canadé tem consciéncia de que o e-Gov estd emspmde
evolucdo e investe muito para isso. Os investinserséo
realizados nas seguintes areas:

— Politicas, padrdes, legislacéo e critérios deaprilade;

— Desenvolvimento de métricas de avaliacdo e pnugga
de comunicacdo e promocao;

— Desenvolvimento de equipes aptas a trabalharasom
Nnovos servicos e interfaces;

— Desenvolvimento de infra-estrutura tecnologicades
padronizadas.

Erros ocorridos em diversos paises foram evita@gts p
Canada por meio da lideranca efetiva, do trabadtoperativo,
de prioridades bem-definidas, da identificacdordaessidades
do publico e de investimentos em pessoal capac#tadimgir as
metas. Os erros tém sido reconhecidos e as mudersjasidas
(Riley, 2007).

5 — Aspectos do e-Gov no Brasil

As Nacdes Unidas, em recente trabalho, intitulado
Benchmarking E-government: A Global Perspectbadocaram
o Brasil dentro do grupo de paises com alta cagdcitde e-Gqv
alcancando indice superior ao da Italia, JapadriA@soutros.

No Brasil, a iniciativa de disponibilizar as infaagdes
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tanto para empresas como para a populacdo emégelraimada
pelo governo de “transparéncia democratica”. O waoj de
atividades nessa linha constitui 0o programa de rgave
eletrdnico, em andamento desde o inicio do ano.20@@stao
do programa brasileiro € atribuicdo do Comité Etieoudo
Governo Eletrénico (CEGE), criado por decreto de de8
outubro de 2000.

A informatizacdo das relacdes governo-cidadao siBr
inclui o pagamento de impostosline e a disponibilizacdo de
informagdes ao publico sobre documentos pessedgis|dcéo e
outros assuntos relacionados ao governo (como ltassa
projetos de lei). Muitos servigos estdo concensauo portal
federal Rede Governo (figura 2), cdimks para outrositesdo
Estado brasileiro

-2 Portal de Servicos e Informacies de Governo - Microsoft Internet Explorer |;HE‘E‘
frquive  Edtar  Exibir  Favortos Ferramenkas  Ajuda "
C-O HEAG ,PLPh@O R EE-LJ

Enderego ] https . s, oo, brjdefsUlt asp v Br ks @y

F&a Ministério do Planejamento, Orgamento e Gestao Destagues da governo | B

Portal de Servigos e Informagbes de Govemo

: os coumes s
;,e’\-..(g%:‘a.j_:"mf.’ﬂll]?-l-ﬂ“-

Alargs/Outorgas Aposentado Auxilios Centraisde Certidies Dentncias Documentos Legisligio Luzthgua Pagamentos Processos  Saide Senvdo

Rede Governo

busca avangada

Autorizagdes  Pensionista Aandimento Nada-Consta @ Normas _ TelefoneiGas ao Governo  na Justiga Publico
I SERVICOS E INFORMACGES Declaracio Ainual de Tsentos 2005 PASS0 A PASSO
- raga 0 periodo de = da declaragdo & de 1/5/2003 2
Agricultura Decla o 30/11/2005. A sitio da Receita Fade aiba Evite Filas
Assisténcia Social de'lsento coma fazer, e
Centrais de Atendimento e .
LB CPLP - Sport ,
‘3'3"“3 e TH""'“Q" A CPLP Sport & ums rede de mforma;aa desportiva da Abra Seu Negdcio
Cnmercln comunidade dos paises de lingua portuguesa que tem
= Dicag do Governo
por objetivos desenvalver um pr DeamaOs
Correios
Cultura Projeto Brasil 3 Tempos Bancos
Defesa 0O Prajeto Brasil 2 Tempes vai colocar & disposise do

Pessoa Portadora de

Pais 0s objetivos estratégicos de lango prazo pars os

Deticiéncia

Direitos Humanos anos de 2007, 2015 e 2022, que v...

ia e Finangas Apoin & Empresas
Educagio Descoberta dn Talenbu Esporhvo

Pestuisas Escolarss
Emprego e Trabalho
Esportes Oporturidadss de
Fale Conosco Wl
Fisco
. Tercsira luade
Glossarios Projeto Presenca
St O Ministério da Educagio estd implementanda uma
Indiistria
oousa série de medidas para melhorla da quahdade da 3

Justiga Educag3o Bdsica, © Projeto Presensa ¢ parte CORREIOS
Legislativo
Licitagbes
Meio Ambi Caso deseje fazer sugestfes ou criticas, elique aqui
e Agratecemas sus colaboragio

Oportunidades de Trabalho EquipeiRede Governo

Prevideéncia Social Peers g o &
T P — Ezte stin & melhor visualizado na resolugio 800xE00 pizels o

Figura 2 — Interface do portal da Rede Governo ¢&-Br) (2005)
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Ao utilizar o portal do governo federal, o cidad@mde
pesquisas sobre sua situacao fiscal, solicitarrcefzanento de
dividas junto & Receita Federal, fazer pedido desgyorte,
consultar o FGTS e obter informagdes sobre consymblicos,
aposentadoria, condi¢cbes das estradas, bolsamm,lfirocessos,
diarios oficiais etc.

Quanto aos portais estaduais de e-Gov, algunsniraze
informacdes genéricas sobre a histéria, geografienomia ou
ainda dados sobre hotelaria e turismo. Muitos s@&ados na
agenda dos governadores e servem apenas como danal
publicidade do governo. Outros, porém, constitugpeeéncias
de exceléncia em ambito internacional.

Por exemplo, o premiado Portal Cidaddo.SP, dispbniv
em http://www.cidadao.sp.gov.br, é baseado no<ipims do
designuniversal, centrado no usuario e utiliza a metafde
eventos da vida (figura 3) para guiar o cidaddavés de uma
interface amigavel a 2070 servigos publicos esiaduarca de

400 sitios municipais e aos principais servicosifaid.

W Puais e Filhos

Saide da Mulher, Acesza 530 Paulo, Direitoz da
Crianga & do Adolescente, Direitos da Mulher,
Ezcola da Familia, Cartario, MAIS =

{a] Estudando
Bibli e Museus, Universidades, USF. Bolsa
Cientifica & Tecnolégica, Escola da Familia,
Biblioteca Wirual, MAIS ==

0 Trabalho e Desemprego

Seguro [ . Balcdo de Emp 3
Concursos Mossa Caixa, Concursos Wunesp,
Concurzos Ph, Aposentadaria, MAIS ==

Contas e Impostos

IFWA, IPTU, Conta de Luz, Conta de &3z, Conta
de Agua, Esgoto, Certiddo de Tributos, Multas de
Trénzito - Conzulta. MAIS ==

&= Mev Carro e Transporte Coletivo
IPWA, Pontos na Carteira, Licenciamento de
Veiculoz, Multas de Tidnzito, Metrd, CPTh,
Bilhetes Especiaiz, Futo de Welculos, MAIS ==

(i Garantindo meus Direitos

Centro da Cidadania, Centro de Apoio 3 Vitima,
Junta Comercial, Procon, Legizlagdo, Direitos da
Mulher, Didrio Oficial, Constituigio. MAIS =

& Adolescentes

heu Frimeire Trabalho, Estagios Fundap, Drogas,
Fasse Ezcolar EMTU, Projeto Guri, Doe Sangue,
MAISE:

&t Meus Documentos
R&, CPF, CNH, Cartdrio, Titulo de Eleitor, Pontos

na Careira, Carteira de Trabalho, Atestado de
Antecedentes, Passaporte, MAIS ==

1 Mev Negdeio

Crédito, e-Megécios Piblices, Didrio Oficial,
Cadastraments de Artesios, Pregdo, Cadastro de
Senigos Terceirizados. MAIS ==

@ Minha Casa

Frogramas Habitacienais, Adquirinda Iméwvel,
IPTU, Redugdo de Tarifas, AgquafEsgoto, &3z, Luz,
Dividas Reclamagiies & Denlneciaz. MAIS =>

) Cvidando do Saide

Drogas, Transplantes, Farmacia Dose Certa,
Doagdo de Sangue, SUS, Atividades Fizsicas,
Hospitais, Farmacias, Vacinagio. MAIS &>

W Socorro e Emergéncias
E éncias- Corpo de B iroz, Policia Civil,
Delegacia Eletidnica, Disque Dendncia. 190 -
Centro de Operagies Ph. MAIS ==

Figura 3 — Navegacéo por eventos da vida no Réidabldo.SP (2007)
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No que tange ao emprego do e-Gov no ambito dos
municipios, estima-se que a maioria das prefeittwas mais de
200 mil habitantes j& utiliza a Internet para prgib de servigos e
informacdes a populacdo. A complexidade e a quidiessas
informacgBes variam e poucas prefeituras prestawicesrem
tempo real.

O maior desafio hoje é evitar que a tecnologia da
informacao aprofunde o fosso entre os que témoe@sndo tém
acesso aos bens e as habilidades da era digitaBrakil, o
cenario do acesso da populagdo a Internet aindarmaate.
Apesar dos incentivos do governo, 54,4% da popalagéca
utilizaram um computador, e 67% simplesmente ddssmam a
navegacdo naVeb (Exclusdo digital..., 2006). Isso acontece
mesmo considerando que houve aumento da posse de
computadores entre as classes B e C e dissemidagéntros
de acesso publico.

Acredita-se que a politica publica deveria se prpac
com as pessoas que chegam a rede pela primeif@sugrios
iniciantes), que tém niveis diferentes de alfabefip ou que
possuem necessidades especiais (como deficiéreidivetsos
tipos, inclusive cognitiva). Pessoas com menor goal
escolaridade tém menor acesso as tecnologias denafao
(Chahin et al., 2004).

Apenas 21% da populacdo brasileira com 10 anos ou
mais de idade acessam a Internet, segundo a PNa&y(iRa
Nacional por Amostragem de Domicilios — 2005). Aiana
parte constitui-se de homens (16,2 milhdes), €fra 39 anos
(5,8 milhdes), 13,9 milhdes séo estudantes, 200exllintegram
a populacdo ocupada e 4,2 milhdes sdo trabalhadiges
servigos administrativos, de acordo com o IBGE {200

Os internautas brasileiros tém em média 28 anos de
idade, 10,7 anos de estudo e um rendimento méditsahe
domiciliar per capitade R$1.000,00. A metade utiliza a rede no
domicilio em que mora e 39,7% em seu local de linabaA
conexdo discada mostra-se mais difundida que aablkanga.
Esses dados revelam que o acesso da populacée auedial
ainda é excessivamente elitizado e que uma potigdaclusao
digital, por parte do governo brasileiro, é realtearecessaria.
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6 — Para efeito de conclusao

O governo eletrénico (e-Gov) é um conceito novaie q
significa muito mais do que a simples idéia de umwegno
informatizado. Trata-se de um Estado aberto epagd atender
as necessidades da sociedade. Envolve utilizaoltagias de
informacdo e comunicacdo para ampliar a cidadaaia,
transparéncia e a participacdo dos cidaddos. Ra@ DS
servicos fornecidos pelo Estado precisam ser regessem
favor do ponto de vista do usuario (o cidadao).

Implementados em etapas, 0s programas internasionai
de e-Gov pressupdem mais do que a digitalizacdo de
procedimentos burocraticos e devem alavancar tamagém
mudancas organizacionais indispensaveis. Muito aldsn
discussdo sobre a acessibilidade, o e-Gov incentiao
discusséo sobre a reforma do Estado, em diverdgsspdo
mundo. Mudangas fundamentais estdo ocorrendo diatasa
teorias administrativas tradicionais, que norteiam setor
publico. Alguns autores acreditam que a introdw@dnternet
na administracdo publica poderia permitir desbatoci-la e
agilizar a participagéo popular.

Existem diretrizes normativas e recomendacdes cEEni
para adesigne a administracédo d#tesdee-governgrespeitando-
se parametros universais de acessibilidade, gestdabilidade. A
aplicacédo desses principios @@signpode orientar a criacdo e a
manutenc¢do de portais que se enquadrem dentriosiafifi do e-
Gov, focados nas reais necessidades dos cidadaos.

O e-Gov do Canada tem sido apontado como um dos
principais modelos para 0 mundo, mas o Brasil tamisé
posiciona naanking dos paises mais avangados no que tange ao
uso da Internet para distribuir servicos e inforesgdo Estado.

Entretanto, um recente relatério da ONU afirma ser
necessario um salto geral no tocante a governdPma as
Nacdes Unidas, chegou o momento de deixar o estigie-
Gov para atingir a inclusédo digital, fazendo cone gumaior
namero de cidaddos possa participar do processtaderacéo
e execucgdo de politicas publicas. Um dos alicedeesm bom
e-governadeve ser a utilizagdo das tecnologias de informaca
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comunicacao para prover informacdes e respostderaandas
populares. Entre os destaques desse tipo de pplégta o
programaAcessa Sao Paulgue instalou 123 pontos de acesso
comunitario a Internet (Serpro, 2007).

Apbs a conceituacdo geral do e-Gov e a descricdo do
panorama resumido do seu emprego por dois paisemd@ e
Brasil), podemos concluir citando a visdo do pesafor de
interfaces e de interagcdo humano-computador Beai&mman
(2002), para quem “O efeito mais saudavel da tegml|é o
empoderamento dos cidaddos para que possam exigg b
servigos do governo e construir o consenso dermtrorolcesso
democratico”.
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