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RESUMO

Esta pesquisa analisou a evolugdo da situac¢do brasileira quanto a universalizagao
dos servigos publicos para o exercicio da cidadania, no ambito do governo federal, na Internet. Ela
situa-se na perspectiva interdisciplinar da ciéncia da informacdo, pois aborda temas como
exclusao social, sua relacdo com os servigos de telecomunicacdes e as politicas de informacoes e
servigos publicos. Estabeleceu um recorte temporal, iniciado com a publicagcdo, em setembro de
2000, do Livro Verde do Programa Sociedade da Informagao no Brasil, até o final de 2003. Foram
identificadas e analisadas as principais questdes que influenciam na universalizacdo dos servigos
publicos para o cidadao, dentre elas: a inclusdo digital, a infra-estrutura de Internet e os valores
das tarifas para o acesso a Internet no Brasil. Procurou-se compreender a logica existente na
Internet gratuita e a evolugdo das tarifas cobradas pelas operadoras do Servigo Telefénico Fixo
Comutado. Os procedimentos metodolégicos adotados foram: o levantamento de dados na Anatel
para identificagdo dos valores cobrados na “cesta” tarifaria local de 1998 a 2003; a andlise da
relacdo existente entre o Mapa da Exclusao Digital de Neri (2003), o Atlas da Exclusédo Social de
Pochmann & Amorim (2003) e o indice de Inclusdo Digital da Unido Internacional de
Telecomunicagdes (2003). Além disso, avaliou-se o Portal Rede Governo quanto as dimensoes
conteudo, usabilidade e funcionalidade, com base na Metodologia de Vilella (2003). Para
identificar as agdes do governo federal, realizou-se uma pesquisa documental nos arquivos dos
comités de inclusao digital, infra-estrutura de rede e gestao de sitios e servigos on-line do governo
eletr6nico, e foram entrevistados os trés coordenadores de comités do e-gov, com objetivo de
identificar as principais estratégias deste para os proximos anos. A pesquisa constatou que o
Portal Rede Governo deixou de atender a alguns critérios da metodologia, embora tenha recebido
notas acima da média nas dimensdes usabilidade e funcionalidade. A pesquisa confirmou também
coincidéncia na localizag@o das areas de exclusdo digital com as de exclusao social existentes no
Pais. Nao foram identificadas a¢des nos comités do e-gov as quais propusessem solugdes para a
falta de infra-estrutura de Internet nos municipios brasileiros sem provedores de Internet e nem
propostas para mudang¢a na forma de tarifagdo das conexdes a Internet. Agdes dos comités para
estabelecer parcerias, tanto com ONGs quanto com iniciativa privada, também nao foram
identificadas. Por outro lado, observou-se uma tendéncia a adogéo, pelo e-gov, do modelo de
acesso coletivo (telecentro) a Internet para o combate a infoexclusdo. O trabalho concluiu ainda
que nao existe politica publica consistente de inclusdo digital em nivel nacional que estabeleca
metas para a universalizagdo dos servigos publicos digitais no Pais, apesar de a revisao de
literatura ter demonstrado a existéncia de uma legislagdo especifica desde os anos 90.
Finalmente, foi possivel concluir que as definigbes da Anatel acerca da desagregacao das redes
do STFC e da implementacao do Servigo de Comunicagéo Digital serdo fundamentais ao sucesso
da universalizagdo dos servigos publicos para o cidadao brasileiro.

Palavras-chave: Universalizagédo; Servigcos Publicos; Cidadania; Sociedade da Informacgéo; Livro

Verde; Internet; Inclusdo Digital; Governo Eletrénico.
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ABSTRACT

This study analyzed the evolution of the situation the Brazilian in relation to the
universalization of public services on the Internet to foster the exercise of citizenship, in the scope
of the Federal Government. This work is set within the interdisciplinary perspective of information
science, as it deals with topics as social exclusion, its relationship with telecommunication services,
as well as information and public service policies. It was carried out from September 2000 to
December 2003, with a starting point at the launching of a book called “Green Book”, part of
Information Society Program in Brazil. The most important issues that influence the universalization
of public services rendered to the population have been identified and analyzed. Some of these
issues are the following: digital exclusion, Internet infrastructure, and the high charges for Internet
access in Brazil. The logic surrounding the free of charge Internet and the increase in the amounts
charged by operators of the Fixed Telephone Service have been analyzed. The methodological
proceedings adopted were: data collection by Anatel [Brazilian National Telecommunication
Agency] to identify the amounts charged in for local te calls from 1998 to 2003; the analysis of the
relationship among the Digital Exclusion Map of the Neri (2003), the Atlas of Social Exclusion of the
Pochmann & Amorim (2003), and the Digital Access Index of the International Telecommunication
Union (2003) attributed to Brazilian States. In addition, the Portal Rede Governo [Government
Network Portal] has been evaluated regarding its content, usefulness and functionality, based on
the Vilella’s Methodology (2003). To evaluate the Federal Government actions, documents from
the files of the committees for digital inclusion have been studied, as well as the government’s net
infrastructure as well as management of sites and online services from the electronic government.
Also, three coordinators from the e-gov committees have been interviewed to identify the e-gov
strategies for the coming years. This study concluded that the Government Network Portal has
failed to fulfill some methodological criteria, although it has been given above average marks in
relation to usefulness and functionality. This study has also confirmed that the areas of digital
exclusion are the ones of social exclusion existing in Brazil. Actions from the e-gov committees,
which could bring solutions to the lack of Internet infrastructure in Brazilian municipalities with no
Internet providers, have not been noticed. Neither have proposals that could lead to a change in
the way that Internet access has been charged. In addition, initiatives from the committees to
establish partnerships with both NGOs and the private sector have not been identified. On the
other hand, a tendency could be observed for the use of a collective Internet access model to fight
info-exclusion by e-gov. This study concluded that there is no consistent public policy to foster
digital inclusion throughout Brazil on set goals for the universalization of digital public services in
the Country, although there has been specific legislation in force since the 1990s. Finally, it was
possible to conclude that the definitions from Anatel regarding the disaggregation of the STFC
networks (unbundling) and the implementation of the Digital Communication Service will be vital for

the success of the universalization of the public services rendered to Brazilian citizens.
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INTRODUCAO

Nos ultimos anos, a expressao Sociedade da Informagéo (SI) tem sido utilizada com
muita freqiéncia. No entanto, a sua origem ndo é recente, e sua formacédo é bastante complexa, por
envolver diferentes aspectos da sociedade, como o politico, 0 econémico, o cultural e o tecnolégico, entre
outros. Por ser um fenébmeno ainda em formagéo, nao existe uma definigho mundialmente aceita para
Sociedade da Informagcdo. Para os objetivos deste trabalho, concordamos com um grupo de

pesquisadores da empresa Telefénica Pesquisa e Desenvolvimento, que assim a define:

Sociedade da Informagdo é um estagio de desenvolvimento social caracterizado pela

capacidade de seus membros (cidadaos, empresas e administracdo publica) de obter e

compartilhar qualquer informagéo, instantaneamente, de qualquer lugar e de maneira mais

adequada (TELEFONICA, 2002, p. 16).

Concordamos com a definicdo acima porque ela admite que, na formagédo da Sl, os
cidadaos, as empresas e a administracao publica sdo os elementos essenciais. Parece-nos que esses
sdo, de fato, os pilares de qualquer projeto novo de sociedade, ainda que ndo seja muito evidente nem
facil se chegar a um consenso a respeito, porque, como se sabe, os modelos acabam excluindo parcelas

significativas da populagéo. Tal fendmeno aconteceu, por exemplo, com o modelo instaurado pela

Revolucao Industrial.

Como modelo hegemobnico e disseminador de uma certa ampliagéo de direitos sociais e
politicos, a sociedade industrial também aprofundou as desigualdades sociais, educacionais e
econbmicas no mundo, e sua heranca, boa e ma, repercute até os dias de hoje. No entanto, esse
modelo, que tinha como principal produto os bens de consumo e cujo epicentro era a industria de
transformagao, desde a década de 50 do século XX comecgava a dar sinais, nos paises altamente
industrializados, da crescente participagdo dos servigos na constituicdo do Produto Interno Bruto (PIB), o

que, para alguns, anunciava o embrido da sociedade pés-industrial.

O filésofo francés Pierre Lévy (2000) afirma que certamente as novas Tecnologias de

Informacao e Comunicacdo (TICs) produzirdo excluidos, assim como aconteceu com a invengdo da



imprensa, do telefone e, mais recentemente, da televisdo. No entanto, com a adogao de programas que
preparem os cidaddos para enfrentar os desafios da nova sociedade, os excluidos serao,

numericamente, cada vez menos.

Na década de 60 do século XX, segundo Mattelart (2001), a Sl entra em pauta no meio
académico, politico e econdmico. Durante a década seguinte, de acordo com o mesmo autor, as

expressdes que anunciavam uma nova era da sociedade moderna ja estavam consolidadas.

A maioria dos paises desenvolvidos ou em desenvolvimento tem demonstrado
preocupagao quanto a estruturacao da Sl. O planejamento estratégico e os investimentos desses paises
foram intensificados a partir de marco de 1994, apéds o discurso do entdo vice-presidente americano Al

Gore, proferido na Conferéncia da International Telecommunication Union, em Buenos Aires.

Além das iniciativas desses paises, diversos organismos internacionais, como o Banco
Mundial, a Organizagdo das Nagdes Unidas' (ONU) e a Unido Européia (UE), também se manifestaram

sobre a necessidade de seus membros prepararem-se para o novo estagio de desenvolvimento.

Ainda que, do ponto de vista conceitual, dos objetivos e do alcance da Sl, existam muitas
opinides divergentes, parece ser consenso estarmos vivendo um estagio diferente de desenvolvimento
social, em que, para obter-se vantagem competitiva na produgao industrial e na prestagdo de servigos,
para tomada de decisbes e até para o exercicio da cidadania, € necessario outro componente — a
informacao. Portanto, esta passou a ser um fator estruturante da nova sociedade, pois, por meio dela,
tanto € possivel desencadear um processo de transformacdo social, quanto gerar um verdadeiro

apharteid informacional no mundo.

! A ONU tem mostrado grande preocupagao com o tema. Em dezembro de 2003, foi realizada, em Genebra, a primeira etapa da
Cupula Mundial da Sociedade da Informagao, com a participagao de diversos paises, inclusive do Brasil, e, em 2005, acontecera a
segunda etapa na Clpula da Tunisia. O enderego < http://www.wsis-online.net/igov-forum/root/ >. Acesso em: 11 maio 2004 pode
ser acessado para participar de um férum sobre governanga eletronica, um dos temas a serem discutidos na Tunisia em 2005.




Devido as grandes transformagdes que se impdem em virtude de uma transicdo da
sociedade industrial para a Sl, autores como Bresser Pereira (1999) e Bovaird® (2002) defendem a tese
de que os Estados que ndo se modernizarem para acompanhar a nova ordem mundial certamente
ficardo a margem do desenvolvimento da nova economia. Uma possivel solugcdo para esse problema,
segundo Castells (1999), é a transformacdo do Estado-nagdo, modalidade proveniente ainda da
sociedade industrial, em Estado-rede, um Estado com estrutura mais dindmica, mais flexivel, que seja

capaz de enfrentar os desafios da nova era que se inicia.

O Estado brasileiro, nos ultimos anos, vem buscando essa moderniza¢do, mas o ponto
crucial do problema consiste em parecer impossivel chegar a ela sem passar por vérias etapas de
amadurecimento, as quais o Brasil e os demais paises em desenvolvimento ainda nao experimentaram.
Os paises desenvolvidos viveram longo periodo industrial em que tiveram ampla base tecnoldgica
instalada. Tal fato possibilitou uma distribuicdo de renda coerente com o seu PIB e a manutengédo de um
estado de bem-estar social para suas popula¢des. Nesses paises, durante varias décadas, o Estado tem
garantido bons servigos de saude, educagao e segurancga, além de uma previdéncia social digna para a
sua populacdo economicamente inativa. Nos Ultimos anos, esses paises tém adotado uma politica de
reestruturacdo que se enquadra na definicio de Estado-rede de Castells (1999), ou seja, estdo se
reorganizando e, em alguns casos, diminuindo sua participagdo na economia, passando de Estado
interventor para Estado regulador. Entretanto, nesses paises, tais acdes de saneamento do Estado tém
encontrado resisténcias de diversos setores da sociedade civil. Mesmo assim, a dita “reforma” do Estado

tem sido implementada, em maior ou menor escala, na maioria dos paisess.

Apesar de todas as dificuldades econdémicas pelas quais vem passando a maioria dos
paises em desenvolvimento, o Brasil tem adotado agdes importantes na tentativa de estruturar a
sociedade brasileira com vistas a Sl. Dentre essas agoes, podemos destacar a criagao do Programa

Sociedade da Informacédo (PSl) e de suas agdes concretas, como o langcamento do Livro Verde, que

2 Professor de Estratégia e Gestao do Setor Publico da Bristol Business School, University of the West of England — Reino Unido.
Publicou varios livros e artigos sobre gerenciamento estratégico, marketing no setor publico e governo eletrénico.

8 Vide o caso da Gra-Bretanha, Espanha e Franga, entre outros paises.



serdo detalhadas nas seg¢bes correspondentes deste trabalho. Agora, interessa-nos recuperar parte do
percurso empreendido pelo Estado brasileiro de modo a preparar-se para a Sl, e talvez devamos

comecar pela Constituicao de 1988.

De fato, no Brasil, a promulgacdo da Constituicdo de 1988 pareceu, de certa forma,
expressar os anseios de setores da sociedade civil e do Estado a respeito do acesso as informagdes.
Denominada “Constituicao cidada”, com efeito, a Constituicao brasileira, promulgada naquele ano, trouxe
varios avangos na area social, particularmente em relacdo ao acesso as informacgoes, explicitados nos

incisos XIV e XXXIIl do seu art. 5.

O art. 21 da Constituicao de 1988, tratando das competéncias da Uniao com relagao a
prestacao de servigos publicos ao cidadao, afirma, no seu inciso XI, que cabe a Unido:

Explorar, diretamente ou mediante concessdao a empresas sob controle acionario estatal, os
servigos telefonicos, telegraficos, de transmissdo de dados e demais servigos publicos de
telecomunicagdes, assegurada a prestacdo de servigos de informagdes por entidades de
direito privado através da rede publica de telecomunicagbes explorada pela Unido
(CONSTITUIGAO FEDERAL, 1988, art. 21).

Também em seu art. 175, a Constituicdo de 1988 lembra que incumbe ao poder publico,

na forma da lei, diretamente ou sob regime de concessao ou permissdo, sempre por meio de licitacao, a

prestacdo de servigos publicos (CONSTITUICAO FEDERAL, 1988, art. 175).

Em sintonia com a Carta Magna, a Lei n? 8.078, de 11 de setembro de 1990, mais
conhecida como Codigo de Defesa do Consumidor, também responsabiliza o Estado pelo provimento de
servigos publicos de qualidade para o cidaddo brasileiro. No inciso X do art. 6° do Capitulo Ill — Dos

Direitos Bésicos do Consumidor —, a lei garante o direito de o cidadao ter adequada e eficaz prestagao

4

Inciso XIV do art. 52 do CAPITULO | (Dos Direitos e Deveres Individuais e Coletivos) do TITULO Il (Dos Direitos e Garantias
Fundamentais) da Constituigdo Federal: é assegurado a todos o acesso a informagao e resguardado o sigilo da fonte, quando
necessario ao exercicio profissional; também o inciso XXXIII do art. 52 do Capitulo | (Dos Direitos e Deveres Individuais e Coletivos)
do TITULO Il (Dos Direitos e Garantias Fundamentais) da Constituicdo Federal: todos tém direito a receber dos 6rgaos publicos
informagbes de seu interesse particular, ou de interesse coletivo ou geral, que serdo prestadas no prazo da lei, sob pena de
responsabilidade, ressalvadas aquelas cujo sigilo seja imprescindivel a segurancga da sociedade e do Estado.



dos servigos publicos. O art. 22 da mesma lei é ainda mais enfatico quanto a obrigacado de o Estado
oferecer servigos publicos e assim determina:
Os o6rgdos publicos, por si ou suas empresas, concessionarias, permissionarias ou sob

qualquer outra forma de empreendimento, sdo obrigados a fornecer servicos adequados,
eficientes, seguros e, quanto aos essenciais, continuos (Lei n® 8.078, 1990, art. 22).

Para disponibilizar informagdes e oferecer seus servigos na forma eletrénica, o governo
vem aproveitando o avanco das TICs, especialmente a Internet, que é a ferramenta ideal para ajudar a
cumprir esse objetivo. Assim, entende-se que esses servigos e informagdes, sendo oferecidos pelo

governo na Rede, sdo também considerados servigos publicos.

O presente estudo investiga a prestacdo desse tipo de servico publico ao cidadao
brasileiro. Para isso, apresentaremos as acdes do governo federal para a universalizagdo do servigo
publico em meio eletrénico e avaliaremos a principal interface de contato do cidaddo com esses servicos,

o Portal Rede Governo.

Para atingir os objetivos propostos, o presente trabalho estard organizado da seguinte
maneira: inicialmente, na revisao de literatura, abordamos os temas: servigos publicos, governo eletrdnico
(e-gov), portais, avaliacdo de portais de e-gov. Apresentamos também alguns estudos que mostram o

grau de maturidade de e-gov no Brasil e no mundo.

No Capitulo I, identificamos as principais a¢des do governo federal para a universalizagao
dos servigos aos cidadaos brasileiros. Como o principal projeto do governo federal nesse sentido é o e-
gov, fizemos uma pesquisa documental e entrevistamos trés coordenadores dos comités que tratam
diretamente do tema (inclusdo digital, infra-estrutura de rede e gestdo de sitios e servicos on-line).
Abordamos, também no Capitulo I, os modelos disponiveis para o acesso a Internet no Brasil, a evolugéao
do numero de brasileiros conectados a Rede e, em seguida, a questdo da exclusdo digital;
posteriormente, as principais diretrizes do e-gov voltadas para a inclusdo digital e apresentamos, ainda,

dois exemplos de acoes de inclusao digital com diferentes abordagens.



No Capitulo Il, investigamos a infra-estrutura de telecomunica¢cdes no Brasil,
especificamente a rede de telefonia fixa. Analisamos a evolugao das tarifas de telecomunicagbes, em
especial os itens da chamada “cesta” tarifaria local (habilitagdo, assinatura e pulso) e sua consequéncia
para o acesso a Internet. Apresentamos também um estudo sobre a Internet gratuita e sua légica de

funcionamento, mediante o0 modelo de tarifacdo vigente.

No Capitulo Ill, utilizamos a metodologia de Vilella (2003) para avaliar o portal de servigos

e informacdes do governo federal (Rede Governo), quanto ao conteuddo, usabilidade e funcionalidade.

Finalmente, apresentamos as consideragdes finais e, em seguida, algumas sugestdes

para trabalhos futuros.

1 Definicao do Problema

Sob o efeito da Constituicdo de 1988 e seguindo uma tendéncia mundial, é sobretudo na
década de 90 que diversos estudos a respeito da Sociedade da Informacgao foram realizados no Brasil
sob iniciativa do governo federal. Dentre esses estudos, pode-se destacar Ciéncia e Tecnologia para
Construgéo da Sl no Brasil, elaborado por Carlos José Pereira de Lucena, membro do Conselho Nacional
de Ciéncia e Tecnologia, que trazia a proposta de um plano nacional para constru¢do da Sl no Pais. Em
1997, o Instituto Brasileiro de Informagéo em Ciéncia e Tecnologia (IBICT), 6érgédo vinculado ao Ministério
da Ciéncia e Tecnologia (MCT), encomendou a consultora Anna da Soledade Vieira um estudo, intitulado
Bases para o Brasil na SI: Conceitos, Fundamentos e Universo Politico da Industria e Servicos de
Conteudo. O documento detalha como varios paises e organismos internacionais estavam preparando-se
para enfrentar o desafio da transicdo para a S| (CONSELHO NACIONAL DE CIENCIA E TECNOLOGIA,

1988, p. 69).

Destaque-se também o trabalho de Vicari (1996), pesquisadora da Universidade Federal
do Rio Grande do Sul (UFRS), encomendado pelo MCT, com o objetivo de identificar, por meio de uma
pesquisa na Internet, os “Programas da Sociedade da Informacao” de paises que, de alguma forma,

tivessem caracteristicas gerais semelhantes as do Brasil, seja pela posicao geografica, econémica, ou



mesmo, como foi 0 caso de Portugal, pelos fortes lacos de cooperacao existentes entre os dois paises.
Foram analisados, também, os casos dos Estados Unidos da América (EUA) e Japédo, provavelmente
pela importancia econdmica que esses paises possuem, e o caso da Finlandia, pela posi¢ao de destaque
desse pais na preparagao para a Sl. O estudo traz, ainda, analise de programas dos seguintes paises:
Canada, india, China, Coréia do Sul, Malasia, Argentina, México, Chile, Africa do Sul e Australia, além da
UE. Esses estudos foram fundamentais na elaboragédo do programa brasileiro, sistematizado e publicado

no Livro Verde do PSI no Brasil.

Além de estudos de carater empirico, o Estado brasileiro buscou construir um aparato

legal visando a preparar a sociedade brasileira para o desenvolvimento da Sociedade da Informacao.

Uma série de leis e decretos foi editada desde 1999, entre eles o decreto que instituiu o
PSI° no Brasil. Além disso, a concepcdo do PSI é também fruto de estudos realizados pelo Conselho
Nacional de Ciéncia e Tecnologia (CCT), 6rgao de assessoramento superior da Presidéncia da Republica
para formulagdo e implementagdo da politica nacional de desenvolvimento cientifico e tecnoldgico. O

PSI, segundo o Livro Verde, tem 0 ambicioso objetivo de:

Integrar, coordenar, fomentar agbes para a utilizagdo de tecnologias de informacao e
comunicagéo, de forma a contribuir para a inclusdo social de todos os brasileiros na nova
sociedade e, ao mesmo tempo, contribuir para que a economia do Pais tenha condigbes de
competir no mercado global (MINISTERIO DA CIENCIA E TECNOLOGIA, 2000, p. 10).

As acdes do Estado brasileiro em relacdo a Sl aparecem também no Plano Plurianual
2000—2003, quando o PSl-Internet Il foi incluido com previsdo de investimentos da ordem de 3,4 bilhdes
de Reais, dos quais cerca de 15% provenientes do orgamento federal e o restante de outras fontes como
estados, municipios, setor privado e renudncia fiscal. Além disso, o PSI passou a fazer parte de um grupo
de programas considerados estratégicos, por terem objetivos fundamentais para o desenvolvimento do

Pais®.

S Decreto Presidencial n°3.294, de 15 de dezembro de 1999.

6 - . = . . . N -
Os programas estratégicos, além de receber atengéo especial no que diz respeito aos recursos, tém as agdes e os resultados
criteriosamente acompanhados pelo governo federal.
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Ainda no plano da legislacdo, o governo iria editar um Decreto’ criando o Grupo de

Trabalho em Tecnologia da Informagéo (GTTI), para examinar e propor politicas, diretrizes e normas

relacionadas com as novas formas eletronicas de interagéo. Esse Grupo concentrou esforcos em trés das

sete linhas de acéo propostas no PSI: universalizagdo de servigos, governo ao alcance de todos e infra-

estrutura avancada. O trabalho do GTTI deu origem, em outubro de 2000, a agcdo concreta mais

importante do governo brasileiro na perspectiva da Sl: a criagdo do governo eletrénico (e-gov)g.

Diante do exposto, as questdes a que o presente estudo buscard responder podem ser

sintetizadas da seguinte forma:

a)

se oferecer servicos publicos € uma determinagdo Constitucional do Estado
brasileiro; se os servigos que estao disponiveis nos portais oficiais do governo federal
sdo também servigos publicos, quais as agbes que o governo federal esta realizando
para a universalizagdo desses servigos na Internet? Como conseqiliéncia dessa
questao, segue-se:

0 governo federal, por meio de seus érgaos reguladores, tem disciplinado o mercado
para que o Pais utilize um modelo de acesso a Internet coerente com a politica de
inclusao digital defendida pelo PSI?

os custos de acesso a Internet praticados no Pais sdo compativeis com as politicas
de inclusao digital?

0 governo federal estd coordenando eficientemente a parceria com o Terceiro Setor
(especificamente com as Organizagdes Nao-Governamentais), para que, de forma

eficaz, o Pais possa se preparar para a nova SI?

" Decreto de 3 de abril de 2000.
8 Decreto de 18 de outubro de 2000.



2 Objetivo Geral

Para responder as questdes apontadas no item anterior, esta pesquisa tem como objetivo
geral analisar, adotando os procedimentos metodolégicos indicados mais adiante, a evolugédo da situagéao
brasileira quanto a universalizacdo dos servigos publicos para o exercicio da cidadania no ambito do

governo federal, na Internet.

3 Objetivos Especificos

a) Analisar as agbes dos comités técnicos do e-gov relacionadas a universalizacao dos
servicos e universalizacdo do acesso a Internet.

b) Avaliar o portal de servicos e informagdes do governo federal quanto ao seu
conteudo, funcionalidade e usabilidade.

c) Analisar os custos de acesso a Internet praticados a época do langamento do Livro
Verde e comparar com os custos atuais, visando a identificar sua relacdo com a
excluséo digital no Brasil.

d) Identificar as parcerias do governo federal com as Organizagcdes Nao-
Governamentais, que visam ao cumprimento das metas de inclusdo digital definidas

pelo PSI no Brasil.
4 Justificativa

A primeira proposta desta dissertagao era investigar questées especificas do capitulo Il
do Livro Verde — A Universalizagdo dos Servigos para a Cidadania — mesmo que o Livro Branco do PSI
nao tivesse sido publicado, como previsto. Com a posse do novo governo, em 1° de janeiro de 2003, e
com a sinalizagao do governo de que o PSI ganharia novos rumos, decidimos continuar a pesquisa sobre
o tema, mas com um viés diferente. Um dos motivos para essa decisdo € que ainda sdo poucos 0s
trabalhos académicos com reflexdes sobre os servigos publicos do governo federal na Internet, como
veremos na revisao de literatura. Na verdade, os trabalhos que mais se aproximam dos nossos objetivos

séo os de Cunha (2000), Silveira (2001) e Vilella (2003), porém nenhum deles é voltado especificamente
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para a universalizacao dos servigos publicos e informagbes do governo federal ja disponiveis na Rede
mundial. Esses trabalhos citam casos de sucesso, como a declaragdo de imposto de renda pela Internet,
disponibilizada no portal da Receita Federal, e o servico de compras do governo pela Internet
(comprasnet), que possibilita aos 6rgaos federais realizar compras eletronicamente, respeitando toda a
legislagao vigente. Analisam também a questdo do perfil dos usuarios do portal de servicos e

informacdes do governo, ou ainda propdem metodologia para avaliacao desses portais.

Com a disseminagédo, embora relativa, da Internet no Brasilg, os diversos 6rgaos da
administragado publica, por iniciativa prépria, comegcaram a disponibilizar informacdes na Rede mundial.
Como nado havia legislacdo que tratasse do assunto, as agbes isoladas foram multiplicando-se
rapidamente sem nenhuma interacao entre os responsaveis pelos sitios. Como conseqliéncia, dentro de
pouco tempo, tinha-se grande numero de sitios oficiais, com muitas informagbes redundantes e
inconsistentes e sem padronizacdo, deixando o usuario literalmente perdido, ao buscar alguma
informacao de seu interesse nos sitios do governo federal. Paulatinamente, os principais sitios do
governo foram estruturados e alguns transformados em portais, passando a oferecer, além de

informacdes basicas ao cidadao, alguns servigos.

José Maria Jardim (1999) realizou uma pesquisa baseada em um levantamento das
informagdes e dos servigos disponiveis na Internet nos sitios da Presidéncia da Republica e de todos os
Ministérios. A conclusao desse autor, em linhas gerais, foi que, “em sua maioria, os sitios aproximavam-

se de um folder institucional, porém em formato eletrénico” (JARDIM, 1999, p. 168).

Vilella (2003) desenvolveu uma metodologia para avaliacao de portais de e-gov, mas o
seu estudo de caso estava centrado na avaliagdo dos portais de cinco governos estaduais brasileiros sob
o ponto de vista do conteldo, usabilidade e funcionalidade. Entretanto, ndo faziam parte do escopo de

seu estudo os aspectos referentes ao alcance das agdes do governo federal, no sentido de universalizar

° Sobre a implantagéo da Internet no Brasil, especificamente no Estado do Rio de Janeiro e no Distrito Federal, ver dissertagéo de
mestrado de Carlos Penna Brescianni (Brescianni, 1997).



11

0 acesso aos seus servigos como forma de promover efetivamente a cidadania ou a democracia, nem de

avaliar o portal do governo federal.

O presente trabalho investiga as acdes do governo federal que tenham como objetivo
universalizar seus servigos na Internet, avaliando, dentre outros aspectos, o portal principal do governo
federal quanto ao conteldo de servicos e informacdes, usabilidade e funcionalidade. Além disso,
pretendemos entender como o governo federal esta gerenciando o compartilhamento da execugcdo do

PSI com a iniciativa privada e com a sociedade civil organizada.

Nota-se também que existe uma caréncia de trabalhos académicos que investiguem a
participagdo das Organizacoes Nao-Governamentais (ONGs) em parceria com governo federal na
execugdo do PSI, principalmente na criagdo dos telecentros comunitarios, destacados no Livro Verde
como alternativa viavel para inclusdo digital das camadas menos favorecidas economicamente. Outro
aspecto ainda pouco estudado diz respeito aos custos de acesso a Internet no Brasil, principalmente
apds a privatizagdo das telecomunicagbes. Acreditamos que esse aspecto merece um estudo mais

aprofundado, pois esta ligado de forma direta ao problema da exclusao digital.

Acreditamos que as respostas a esses questionamentos serdo importantes tanto para os
orgéos de planejamento do governo federal, no sentido de apontar para um realinhamento de suas
metas, quanto para preencher uma lacuna na produgdo académica, com vistas ao melhor entendimento
dos problemas e mecanismos institucionais idealizados pelo Estado com o objetivo de inserir o Brasil nos

padrdes requeridos, hoje, pela Sl.

Durante a revisdo de literatura, encontramos outros estudos que tratam de temas
relacionados ao nosso objeto de pesquisa, como o de Burity (2002) e o de Gongalves (2001). Este altimo
tem como foco principal avaliar a eficiéncia e a eficacia da Internet como instrumento de interagdo no
servico de atendimento ao publico. Ja o estudo de Burity (2002) analisa o portal do governo federal para
refletir sobre os impactos causados pela nova modalidade de comunicagéo entre o governo e o cidadao,
com referéncias na teoria da informagédo e da comunicagao. Os estudos mais préximos do nosso objeto

de pesquisa serdo detalhados na revisao de literatura.
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5 Universo da Pesquisa

Como ja foi abordado na definicdo do problema, na primeira fase da presenca do governo
federal na Internet deu-se de forma descentralizada, sem nenhum planejamento, o que ocasionou grande
disperséo de informacodes e dificuldade para o cidadao no momento da recuperacao das informacoes. No
planejamento do e-gov, ficou claro que um de seus objetivos é convergir 0s servigcos e as informacoes

do governo federal para um Gnico portal'®. Assim, o universo da nossa pesquisa abrangera:

a) o Portal Rede Governo;
b) os seguintes comités técnicos do e-gov: inclusdo digital, infra-estrutura de rede,
gestao de sitios e servigos on-line;

¢) o Portal da Agéncia Nacional de Telecomunica¢des (Anatel).
6 Referencial Tedrico e Metodologia

Para a compreensdo das a¢des do governo brasileiro com relagdo a universalizacdo dos
servigos e do acesso a Internet, a pesquisa ora proposta é de natureza descritiva, pois ela visa, na
verdade, a verificar o nivel de envolvimento do poder executivo federal com as agdes voltadas para esse
objetivo. Ela insere-se na perspectiva da interdisciplinaridade, caracteristica marcante da ciéncia da
informacdo. Segundo Le Coadic (1996, p. 23-24), temas de carater sociolégico, econémico, juridico e
politico, apesar de fortemente ligados a sua disciplina de origem, estdo firmemente apoiados no campo

da ciéncia da informacgéo. Para Tavares:
Existe uma tendéncia de crescimento do numero de trabalhos académicos que explorem
metodologias interdisciplinares. Temas como a exclusao social e sua relagdo com 0s servigos
de telecomunicagdes, tradicionalmente tratados na sociologia urbana, economia da

informagéo e ciéncia politica, ganham vida e inspiragdo quando estudados na ciéncia da
informagéo (TAVARES, 2001, p. 12).

A presente pesquisa encontra-se também alinhada com as trés caracteristicas basicas da
ciéncia da informacgdo, apontadas por Saracevic (1992) apud Carvalho (1999, p. 59), que podem ser

consideradas essenciais para entendimento do passado, do presente e do futuro da area da ciéncia da

10 Rede Governo: http://www.redegoverno.gov.br/.
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informacao: a interdisciplinaridade, a inexoravel vinculagdo com a tecnologia da informacéo e o fato de a

ciéncia da informacao ser uma participante ativa e deliberada na evolugéo da Sl.

De toda maneira, o presente estudo, ainda que compartilhe da definicdo de Sl apontada
na introducdo, tem a clareza de que a definicdo ndo é consenso: ao contrario, a seu entendimento,

objetivos e alcance sdo ainda motivo de controvérsias.

Autores como Mattelart (2000, p. 172), por exemplo, compreendem a Sl como “um
projeto de ocidentalizagdo do mundo, vestido com novos trajes” ou como “um produto de evolugdes
estruturais e de processos que estdo em curso ha muito tempo”. Segundo esse autor, ndo serd possivel,
por meio da Internet, a reconstru¢do, em escala global, das condi¢des da Agora ateniense, como querem

alguns.

Em contrapartida, Lévy (2000, p. 260) defende uma visdo mais otimista e acredita que
“estamos vivendo a abertura de um novo espago de comunicacdo, e cabe apenas a nds explorar as

potencialidades mais positivas desse espaco no plano econémico, politico, cultural e humano”.

O governo brasileiro, ao vislumbrar as potencialidades advindas das TICs, tem nao s6
investido na modernizagcdo da administragdo publica, mas também criado programas como o PSI, que,
por intermédio da operacionalizacdo de algumas de suas linhas de agao, deu origem ao e-gov. Com a
criacao deste, ficou estabelecido que o Portal Rede Governo passaria a prover acesso aos servigcos do
governo federal para os cidadaos brasileiros. Como nossa pesquisa tem como um dos objetivos avaliar o
nivel de universalizacdo dos servicos do governo federal para o cidadao, entendemos que é coerente,

além de identificar as agbes do governo federal, avaliar seu portal de servigos.

O Portal Rede Governo, conforme ja destacado anteriormente, foi avaliado quanto as
dimensdes contelido, usabilidade e funcionalidade. A avaliagdo foi realizada segundo os parametros
propostos por Vilella (2003), que apresentou uma metodologia para avaliar especificamente portais de e-
gov. Devido as caracteristicas do Rede Governo, a avaliacao considerou a pagina principal e mais dois

niveis subsequientes. Essa decisdo foi tomada ao se constatar a inviabilidade da andlise até o ultimo nivel
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(mais de 35 mil, em fevereiro de 2004) e também por considerarmos que uma avaliagdo até esse nivel
levaria em conta, na verdade, ndo sé o Rede Governo, mas também as paginas dos diversos 6rgaos da

administragao publica.

Para andlise da dimensdo funcionalidade, foi necessario selecionar alguns servigos
(devido & inviabilidade de avaliar todos)'", os quais foram avaliados desde a pagina inicial até o aplicativo

que realiza o servigo. Os servigos selecionados foram os seguintes:

e busca avangada — Diario Oficial da Unido e Diario Oficial da Justica;

e consulta a processos existentes na administracao publica federal;

e consulta e acompanhamento de — Sistema Integrado de Controle de
Processos/Sicop;

e contracheque (Siapenet);

e criangas e adolescentes desaparecidos;

e evite filas — va ao posto do INSS com o formulario desejado para pedir seus
beneficios;

e extrato de situacao fiscal — pessoa fisica;

e multa de transito em rodovias federais II;

e previsao do tempo no Instituto Nacional de Pesquisas Espaciais;

e consulta a processos no Superior Tribunal de Justi¢ca — STJ;

e telegrama via Internet;

e tributos e contribui¢cbes federais — pessoa fisica.

A escolha dos servigos avaliados considerou que a sua execugao seria um pré-requisito
para a avaliagdo, ou seja, optamos por servicos que tivessem condigbes de terem todas suas etapas
avaliadas. Os Anexos | e Il apresentam o endereco, a localizagdo e uma breve descricdo de cada servigo

avaliado.

" 0 numero de servigos, em 16 de abril de 2004, no Rede Governo, chegava a 2.647.
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Assim, os procedimentos metodolégicos para o desenvolvimento da pesquisa foram os

Revisao de literatura relativa aos temas: servigos publicos, e-gov, portais, avaliagao
de portais de e-gov, a disponibilizacdo de servicos publicos na Internet e a
construgéo da cidadania.

Analise do Portal Rede Governo para avaliar as trés dimensdes requeridas pela
metodologia de Vilella (2003). Devido a dindmica da atualizagéo dos portais, a versao
avaliada foi a que esteve no ar no periodo de 1°de margo a 4 de abril de 2004, data
estabelecida em nosso cronograma de trabalho.

Analise das agbes dos comités técnicos do e-gov (inclusdo digital, infra-estrutura de
rede e gestdo de sitios e servigos on-line). Essa analise foi realizada mediante a
consulta as orientagcbes definidas pelo e-gov, a documentagédo produzida pelos
comités e, principalmente, as diretrizes adotadas.

Para avaliar o cumprimento das metas de inclusdo digital definidas pelo PSI,
trabalhamos em duas frentes: i) identificacdo das parcerias do governo federal com
as ONGs e seus principais projetos, mediante pesquisa no comité de inclusao digital,
de modo a obter-se um quadro de como estava sendo realizada a coordenacéo
dessas parcerias; ii) identificacdo, por intermédio de pesquisa na documentagéo do
comité de inclusdo digital do e-gov, de como estavam sendo gerenciadas as
iniciativas de outros 6rgaos do governo, tais como projetos de instalacdo de
telecentros e utilizagdo de equipamentos doados por érgaos publicos em projetos de
inclusao digital.

Verificagdo, com o comité de infra-estrutura de rede, se existe planejamento para
solucionar o problema das pequenas cidades brasileiras localizadas no interior e que
ainda n@o possuem provedor de acesso a Internet. Com o objetivo de dirimir davidas
e garantir melhor entendimento do inter-relacionamento dos comités técnicos do e-
gov, foram realizadas trés entrevistas ndo estruturadas com os coordenadores dos

comités do e-gov, as quais obedeceram ao seguinte calendario: Rogério Machado
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Xavier, coordenador do comité técnico de infra-estrutura de rede, dia 27 de fevereiro
de 2004, na Secretaria de Logistica e Tecnologia da informagéo (SLTI); Rodrigo Ortiz
Assumpcao, coordenador do comité de inclusdo digital, dia 22 de abril de 2004, na
SLTI; e Alexandre Pinheiro de Moraes Régo, coordenador do comité de gestdo de
sitios e servigos on-line, dia 20 de maio de 2004, na Secretaria de Comunicagéo de
Governo e Gestao Estratégica da Presidéncia da Republica (Secom).

Analise dos custos de acesso a Internet praticados a época do langamento do Livro
Verde em comparag¢do com os custos atuais, visando a identificar sua relagdo com a
exclusdo digital no Brasil. Para isso, encaminhamos a Anatel uma solicitagdo de
informacdes sobre as tarifas cobradas pelas empresas de telefonia fixa de dezembro
de 1998 a dezembro de 2003. O documento encaminhado a Agéncia Reguladora
solicitava a disponibilizagdo dos valores e reajustes aplicados nas tarifas (de 1998 a
2003), enfatizando os componentes da “cesta” tarifaria local (assinatura basica, pulso
e habilitacdo). Restringimos a analise das tarifas a cesta tarifaria local, porque os
seus componentes influenciam diretamente no acesso a Internet.

Identificacdo dos valores cobrados pelos provedores de acesso a Internet. Isso foi
possivel mediante solicitacdo dos valores cobrados por provedores que estdo em
operacao desde 1998, com o objetivo de verificar-se qual a relagéo entre a variagao

desses pregos e os precos das tarifas de telecomunicacdes.

Considerando a quantidade de links existentes no Portal Rede Governo , utilizamos dois

software, selecionados entre varios encontrados na Internet. As versdes dos dois software sao free e

foram escolhidas por melhor atenderem as necessidades da pesquisa. O primeiro utilizado foi o Link

Validation, da HiSoftware Solutions e foi configurado para executar a operagao da seguinte forma:

(i) testar todos os links até o terceiro nivel'?, a partir da pagina inicial;

Ly versao free possui a limitagdo de pesquisar trés niveis. Uma comparagao entre a versdo free e a paga esta Disponivel
em:<http://www.hisoftware.com/linkvalidate/indexf.html#Qualifying%20Products%20for%20No%20Charge%20Version>. Acesso em:

21 maio 2004.
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(i) tempo maximo de espera em cada link igual a 120 segundos.

Como julgamos ser importante identificar o nimero total de links do portal (o que nao foi
possivel com versdo free do Link Validation), submetemos o portal a outro teste no CyberSpyder Link

t13

Test™, com as seguintes configurages:

(i) testar todos os tipos de links;

(i) tempo de espera de 30 segundos.

Para verificar o nivel de acessibilidade do Portal Rede Governo, foi realizada uma

avaliagao utilizando o software daSilva.

7 Revisao de Literatura

Abordaremos neste topico alguns estudos que, de alguma maneira, inspiraram ou
contribuiram para a nossa pesquisa e nos permitiram algumas aproximag¢des, mas que ndo tratam
especificamente de nosso tema. Pretende-se, dessa forma, evidenciar as peculiaridades de nosso
estudo, a0 mesmo tempo em que esperamos recuperar as grandes linhas do que se julgou serem os

principais trabalhos que tangenciam a nossa tematica.

Assim, a revisdo de literatura estard centrada nos seguintes temas: servigos publicos, e-
gov, portais, avaliagdo de portais de e-gov, a disponibilizacdo de servigos publicos na Internet e a

construcao da cidadania.

7.1 Servigos publicos

A universalizagado dos servigos publicos para o cidadao brasileiro é assunto relativamente
novo, tanto no meio académico quanto fora dele. O aumento das discussdes ocorreu por ocasido do
lancamento do Livro Verde do PSI, provavelmente por ter sido incluido nesse livro um capitulo
denominado “Universalizagdo de servigos para a cidadania”, no qual se discutia a sua relevancia para a

sociedade. Apesar da repercussao do langamento do Livro Verde, decorridos trés anos nao localizamos

13 Disponivel em:< http://www.cyberspyder.com/csInkis2.html >. Acesso em: 22 maio 2004.
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nenhum trabalho, académico ou ndo, que tratasse especificamente desse assunto. Ja nas décadas de 70
e 80, falou-se de universalizagdo da educacao fundamental e, nas décadas seguintes, de universalizagdo
do servigo de energia elétrica e das comunicagées. Com a quebra do monopdlio das telecomunicagdes
no Brasil e a consequiente privatizacdo das empresas da holding Telebras, o governo brasileiro criou uma
agéncia reguladora para o setor, a Anatel. A Agéncia, por forca de lei, instituiu metas de universalizagao
a serem atingidas pelas empresas operadoras de servigos de telecomunica¢des. Essas metas foram
definidas apenas para a telefonia fixa, deixando de lado 0 acesso a Internet, por ter sido considerado um

servigo de valor agregado.

De acordo com os objetivos de nossa pesquisa, destacaremos, quanto a esse aspecto,
os trabalhos de Aguillar (1999), Botelho (2001), Tavares (2001) e Bigliassi (2002). Tavares (2001), em
sua dissertacdo de mestrado, investiga o processo de implantacdo de servigos de infra-estrutura de
telecomunicacdes e examina os instrumentos de politicas de telecomunicagbes, as formas de contrato
social para exploracdo e expansao das redes de servigos, assim como 0s espagos institucionais de
regulacdo. Analisa também os impactos sociais (exclusdo digital) dos principios que estdo regendo a
oferta dos servigos de telecomunicacgdes provenientes das mudangas relacionadas com a nova politica

de telecomunicagdes.

Botelho (2001) comenta, artigo por artigo, tanto a Lei n° 9.998/2000, quanto a sua
regulamentacdo. O mesmo autor destaca, ainda, a relevancia dada ao assunto pelo governo Fernando
Henrique Cardoso quando sancionou a lei, em 17 de agosto de 2000, ao criar o Fundo de
Universalizagao dos Servigos de Telecomunicagdes (Fust) e regulamenta-lo. Além da tramitacdo rapida,
da cobertura da midia e do montante bilionario, Botelho observa que, naquela época, foi anunciada

também a fonte dos recursos.

Cabe aqui uma ressalva importante. Segundo Botelho (2001), apesar de a lei do Fust ter
sido sancionada em 2000, isso s6 se tornou possivel porque a Constituicdo de 1988, em seu art. 149,
delegou competéncia exclusiva a Unido Federal para instituir esse tipo de contribuicdo. Botelho

reconhece ainda que, se a lei do Fust fosse bem aplicada, poderia realmente alavancar a universalizacao
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dos servigos de telecomunicacdes no Brasil. No entanto, esse autor critica a redacao dos arts. 62, 63 e
67, da Lei n° 9.472/97, pois, segundo ele, ao fazer distingdo de servicos de interesse coletivo e de
interesse restrito, a lei desobriga, das metas de universalizagdo e da continuidade dos servigos, as
prestadoras de servicos de telecomunicagbes exploradas no regime privado (concessionarias/
permissionarias devem universalizar e contribuir para o Fust, e autorizatarias devem apenas contribuir
para o Fust), contrariando, assim, a igualdade preconizada nos arts. 5° caput, 21, XI, e 37, XXI, da

Constituicdo Federal.

Botelho também lembra da obrigacdo Constitucional de o Estado brasileiro prestar
servigos publicos e traz a seguinte definigdo dos mesmos: “Um dever publico imposto ao Estado, que
devera realiza-lo através da conducdo do processo de generalizagdo dos servigos de telecomunicagoes,
cuja pré-delimitacao devera ser feita segundo previsdo fixada em plano programatico” (BOTELHO, 2001,

p. 52).

O plano programatico referenciado por Botelho é o atual Plano Geral de Metas de
Universalizagao dos Servigcos de Telecomunicagdes que tem sido executado pela Anatel, para cumprir,
dentre outras, as obrigagdes previstas no art. 79 da Lei n° 9.472/97, que assim dispde: “A Agéncia
regulard as obrigacdes de universalizagdo e de continuidade atribuidas as prestadoras de servigos no
regime publico”. E no paragrafo 1°da mesma lei:

Obrigagbes de universalizagdo sdo as que objetivam possibilitar o acesso de qualquer pessoa

ou instituicdo de interesse publico ao servico de telecomunicagdes, independentemente de

sua localizagéo e condigio socioecondmica, bem como as destinadas a permitir a utilizagéo
das telecomunicagdes em servigos essenciais de interesse publico (BOTELHO, 2001, p. 55).

Bigliassi (2002) analisa a natureza do regime juridico do servigo de provimento de acesso
a Internet prestado pelo poder publico por meio das iniciativas de e-gov. Segundo o autor, o surgimento
dos primeiros conceitos de servigo publico esta relacionado com os “servigos ao rei”, existentes a época

da Revolucdo Francesa.

Posteriormente, prossegue Bigliassi, o termo servigo publico surge no “Contrato Social”

de Jean Jacques Rousseau, porém com um significado um pouco diferente do que se tem hoje
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(significava toda e qualquer atividade estatal). Apés a Revolugao Francesa, o Estado assumiu varias
atividades anteriormente exercidas pela Igreja e por outras instituicdes, o que colocou em evidéncia o
conceito de servigo publico. Bigliassi (2002) identificou, dentro da doutrina da Escola do Interesse

Publico, duas correntes: a de Leon Duguit e a de Gaston Jeze.

Para Duguit e seus seguidores, o Estado é a reuniao de servigos publicos organizados e
controlados por governantes. Ja Gaston Jéze visualiza servigo publico com a idéia de prestagdo de um
servigco em regime de direito publico. Assim, Jéze defende uma subdivisédo dos tipos de servigo publico

em trés correntes:

(i) a Subjetiva, que prioriza a pessoa juridica prestadora do servigo publico. Para a
Subijetiva, servigo publico seria aquele prestado pelo Estado;

(i) a Material, que evidencia a atividade exercida, ou seja, toda atividade que tem por
objeto a satisfagdo das necessidades coletivas pode ser considerada servigo
publico;

(ii) a Formal, que evidencia o regime juridico, considerando como servigo publico as
atividades que sé@o exercidas sob o regime de direito publico (GROTTI, 2000, p. 42,

apud BIGLIASSI, 2002).

Devido as grandes transformagdes da estrutura estatal ocorridas nos ultimos anos, o
estudo sobre os servigos publicos tém ganhado importancia. A primeira mudang¢a na forma de prestar
servigos publicos veio com o Estado social, em que ele era o grande provedor desses servigos.
Posteriormente, com as privatizagdes e a diminui¢do da sua participagdo na economia, o Estado passou
a entregar a sociedade parte dos servigos anteriormente prestados (em regime de monopdélio), surgindo

dai a necessidade das agéncias reguladoras em diversos setores.

Para Giannini (1993), os servigos publicos, de acordo com sua natureza, podem ser
classificados em servigos publicos nos sentidos objetivo ou subjetivo. No primeiro caso, enquadram-se
aqueles servigos que sdo de interesse de toda a coletividade; e no segundo, todos aqueles servigcos

prestados pela autoridade publica em virtude de lei ou por assuncéo voluntaria.
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Bigliassi (2002) defende que o governo eletrénico servico de atendimento ao cidadao
(Gesac), embora seja oferecido em um ambiente virtual, € ndo em balcéo tradicional de uma reparticao
publica, pode ser considerado servico publico tanto do ponto de vista objetivo quanto do subjetivo
(Giannini, 1993). O autor vai além e defende ainda que, em caso de o governo oferecer o servico de
provimento a Internet para o Gesac, esse servico também pode ter o mesmo enquadramento, apesar do

dispositivo infraconstitucional contrario.

Para diversos autores, entre eles Giannini (1993), Tacito (1997) e Aguillar (1999), a tarefa
de definir servigo publico é muito dificil. Tacito chega a afirmar que ndo existe um conceito aprioristico de
servigo publico. Aguillar (1999) deixa claro que as contribuigdes doutrinarias para elaboracdo de um
conceito para servigo publico tém apenas carater didatico e que seria indtil, do ponto de vista juridico, sua
conceituacdo, pelo menos enquanto perdurar a atual sistematica Constitucional, segundo a qual os
servigcos publicos sao aqueles definidos na Constituicdo atual, ou aqueles inseridos nela por Emenda

Constitucional.

Esse mesmo autor explica que, além de a dificuldade da definicdo de servigo publico
estar diretamente relacionada aos servicos expressos na Constituicao (e esses podem ser alterados), as
definicbes existentes estdo vinculadas a determinadas escolas do pensamento juridico e que, em
consequiéncia, ha dupla defasagem: a primeira, relacionada com a mutabilidade e pluralidade dos
conceitos; a segunda, com a mutabilidade do proprio conceito, ou seja, “muda aquilo que é considerado
servigo publico ao longo do tempo e mudam os conceitos de servigo publico ao longo do tempo” (Aguillar,
1999, p. 114). Ele propbe ainda uma reclassificagdo dos servigos publicos, em sentido /ato sensu, em
trés grandes categorias: (i) funcbes publicas; (ii) servigos publicos em sentido estrito; (iii) atividades

econdmicas desempenhadas pelo Estado.

7.2 Governo eletrénico

Castells (1999) afirma que, para enfrentar os novos desafios advindos da evolugao da

sociedade industrial, é necesséario que o Estado se modernize, e um dos principios essenciais para essa
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mudanca é dotar a administragdo publica de agilidade e flexibilidade e contar com a participacdo da

sociedade, o que sé serd possivel com o apoio da tecnologia.

Para melhor entendimento desse tema, serdao abordados, de forma mais detalhada, o
benchmarking e-gov, realizado pela Aspa e UND/Pepa em 2001; o estudo de Santos (2002), que faz um
resumo de quatro importantes pesquisas sobre e-gov, compostas por dois estudos sobre o tema,
realizados pela empresa Accenture', empresa lider mundial em gerenciamento de solucdes e servigos
relacionados com as TICs e o benchmarking e-gov elaborado pela Aspa e UND/Pepa em 2001; e uma

pesquisa realizada pela Fundagdo COMNET-IT. Além do estudo de Hiller & Bélanger (2001).

A utilizacdo das TICs na administragdo publica ndo é um fato novo. No entanto, com a
disseminagéo da Internet, abriu-se espac¢o para um novo modelo de comunicacdo entre 0 governo e a
sociedade. Ha basicamente quatro modalidades de relacionamentos entre esses atores em aplicagcoes

governamentais:

(i) Government to Government (G2G) — corresponde a agdes entre o proprio governo,
seja no mesmo nivel, seja em niveis inferiores ou superiores. As transagbes desse
tipo podem ser, por exemplo, a descentralizacdo de verbas orgamentérias do
governo federal para os Estados.

(i) Government to Business (G2B ou B2G) — o relacionamento, neste caso, € entre o
governo e as diversas entidades externas, como as empresas fornecedoras de bens
e servicos. As operagdes mais comuns Sa0 as compras governamentais.

(i) Government to Citizen (G2C ou C2G) — esta modalidade de comunicagao
corresponde a acdes do governo na prestacdo de servicos publicos e na
disponibilizacdo de informacdes de interesse do cidadao. Um exemplo pratico de
G2C seria a disponiblizagédo, por parte do governo, de servicos de pagamento de

impostos em um portal de e-gov.

14 . . .
Accenture é a antiga Andersen Consulting.
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(iv) Government to Employees (G2E) — esta modalidade tem como objetivo facilitar o
relacionamento entre o governo e seus funcionarios. Um exemplo é a
disponiblizagdo de beneficios para os funcionarios como a consulta ao contracheque

on-line.

Desde meados da década de 90, os governos dos paises detentores de maior tecnologia
tém criado programas com o objetivo de aproveitar o potencial da Internet. Segundo Chahin et al. (2004),
a expansao dos programas de e-gov deu-se a partir de janeiro de 1999, por ocasido do 1° Férum Gilobal
sobre Reinveng¢do do Governo, em Washington, que contou com a presenga de representantes de 45

paises.

O governo do Reino Unido foi um dos precursores, ao criar, em 1994, um sitio com a
proposta de disseminar as informacgdes do governo. Em 1998, foi realizado um estudo no qual se definiu
a necessidade de criar um programa integrado (ukonline) que ndo sé universalizasse o acesso aos
servigos e informagdes do governo, mas também qualificasse os cidadaos. Assim, o governo britanico

criou trés programas de acao:

(i) programa de comunicagao;
(if) programa de conscientizagéo;

(iii) programa de recursos para pequenas empresas.

O programa de e-gov do Canada foi iniciado em 1998. Devido as condigbes
socioecondmicas e a infra-estrutura de Internet do pais, o programa ja nasceu com grande chance de

sucesso.

Naquela época, 98% da populagdo canadense possuia linha telefénica. A taxa de
penetracdo da Internet em 2003 estava em torno de 52% , mais de 48% da populagéo dispunha de linha
telefénica de alta velocidade, e a taxa de servicos on-line do governo, nos niveis federal, estadual e

municipal, no mesmo ano, estava acima dos 50%, consolidados no portal Connecting Canadians.
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O governo dos EUA, em 1999, por intermédio do documento Paperwork Elimination Act,
assumiu o compromisso de disponibilizar na Internet todos os servigos do governo até o final de 2003. A
estratégia adotada pelos norte-americanos foi autorizar cada érgdo governamental a implementar suas
iniciativas que depois convergiriam para o portal Firstgov, que pretende ser o Unico ponto de acesso aos

servicos e informagdes do governo dos EUA.

Segundo Vilella (2003), apesar de o e-gov configurar-se como um fenébmeno
relativamente novo, o tema tem sido largamente debatido. Os estudos sobre e-gov tém sido realizados
tanto por empresas de consultoria, por empresas de tecnologia prestadoras de servigcos e fornecedoras
de solugbes, quanto pela comunidade académica e organismos internacionais, como a ONU. No final de
2001, a UND/Pepa (Division for Public Economics and Public Administration), uma divisdo da ONU, e a
Sociedade Americana para Administragdo Publica (Aspa), apresentaram um benchmarking sobre a
situacdo 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 transagao on-line. O

estudo identificou cinco estagios de e-gov:

(i) No estagio emerging, os sitios estaticos com informagdes insuficientes que nem
sempre eram atualizadas. Angola, Haiti e Qatar encontravam-se nesse nivel.

(i) No estagio enhaned, embora os sitios ndo permitissem download, as informacoes
estavam acessiveis e atualizadas. Os seguintes paises enquadram-se nesse
estagio: Cuba, Ménaco e Nigéria.

(i) No estagio interactive, o contelido é criticamente gerenciado, e as informagdes sao
bem estruturadas; seguranca e privacidade sado garantidas pelo portal. Foram
enquadrados nesse estagio Argentina, Israel e Portugal.

(iv) No estagio transactional, o portal permite ao cidadao interagir com o governo por
meio de pagamentos de tributos, com a utilizagao de cartdo de crédito ou débito on-
line em conta bancaria, obtencdo de documentos etc. Estdo nesse nivel Australia,

Brasil, Reino Unido, Canada e EUA.
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Finalmente, os totalmente integrados, ou seamless; seria o estagio ideal em que
todos os servigcos e informagdes do governo estariam on-line, disponiveis em um
Unico portal com todas as facilidades descritas no estagio anterior, e ainda deveriam
dispor de um mecanismo de busca eficiente para a recuperagdo das informagdes.
Durante a pesquisa, néao foi encontrado nenhum pais-membro com aplicagées de e-

gov com essas caracteristicas.

O estudo apresenta um ranking dos paises analisados, subdivididos em paises com alta,

média, minima e deficiente capacidade em e-gov. O estudo indicou como lideres os EUA, seguidos pela

Austrélia e pela Nova Zelandia. O Brasil ficou em 19°lugar, uma posicao acima da lItalia.

Para Hiller & Bélanger (2001, apud SANTOS, 2002), cinco estagios de e-gov podem ser

identificados, do menos para o mais evoluido:

(i)

(ii)

(i)

(iv)

Informatizado: neste estagio, normalmente o governo apenas marca sua presenga
na Internet por meio de um sitio, onde, de forma estatica, apenas apresenta
informacdes de seus érgaos, equivalente ao que Jardim (1999) denominou folder
institucional.

No estagio denominado “comunicacdo de duas vias”, ja existe um canal de
comunicacao entre o governo e seus usuarios, que normalmente utilizam o endereco
eletrbnico como ferramenta. Segundo os autores, a maioria dos paises em
desenvolvimento encontra-se nesse estagio.

O estagio transacional, em que é possivel aos usuarios efetuar transagdes on-line
com 6rgaos do governo, na Internet ou em pontos de auto-atendimento.

O quarto estagio & denominado “integracao”. Nele, todos os servicos deverao ser
transacionais e deverdo estar integrados, eliminando, assim, toda a cadeia
hierarquica presente na prestagéo de servigos publicos tradicional.

O ultimo estagio é o da participacdo. Para atingi-lo, € necessério, além de oferecer
servicos e informacdes on-line, que 0s paises implementem procedimentos de

participagéo politica para seus cidadaos, criando, por exemplo, sistemas de votagéo
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on-line com seguranga e privacidade. Nenhum pais obteve essa classificagdo no
estudo de Hiller & Bélanger (2001). Os estudos sobre e-gov, destacados por Santos

(2002), sao tratados a seguir.

O primeiro estudo, de 2000, é da Fundacion COMNET-IT que, segundo Santos (2002),
elaborou um relatério quase completo sobre a situagdo do governo eletrénico no mundo, a partir de um
guestionario enviado, em meados de 1999, a comissdes nacionais da Unesco de cada pais onde esta

possui representante (186 comissdes).

O segundo estudo, realizado pela Aspa e UND/Pepa em 2001, definiu e mediu um indice
indiretamente capaz de indicar a capacidade ou habilidade dos paises para participarem da chamada era

digital.

O terceiro estudo foi realizado pela Accenture , também no ano de 2001, e faz uma critica

sobre a performance em governo eletrénico de 22 paises.

O quarto estudo é, também, da Accenture, mas se refere ao ano de 2002, seguindo
metodologia semelhante a do ano anterior, e prevé grandes mudangas nos proximos anos, devido a

penetragao da telefonia movel.

Santos (2002) considerou, apds analisar os estudos sobre e-gov no mundo, que eles nao
trouxeram resultados muito promissores. Ficou evidente, segundo ele, que um grande numero de
Estados ainda estd receoso com relacdo a investimentos nessa darea, sobretudo os paises em

desenvolvimento.

Santos (2002) chegou a outras conclusdes interessantes. A primeira, que o Estado
continua sendo um grande promotor de TICs, inclusive com uma participagdo ainda maior nos paises
industrializados. A segunda, que, dos 90% dos paises que responderam a um questionario afirmando
que possuiam sitio oficial, nem todos ofereciam servigos ao cidaddo, e alguns tinham como principal
objetivo servir de relagbes publicas; e a terceira conclusdo do estudo demonstrou que os projetos de e-

gov desses paies sdo ainda insipientes.
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Para Santos (2002), as politicas de universalizacdo de acesso deveriam preceder as politicas de

conversao de servigcos convencionais em eletrénicos, mas quase sempre as antecedem.

No caso do e-gov brasileiro, apesar dos objetivos ambiciosos, Chahin et al. (2004) fazem
uma avaliacdo positiva de diversos aspectos, principalmente em relagdo a infra-estrutura e padroes

tecnolégicos, como:

e amodernizagao das redes internas dos ministérios;

e projeto e o inicio da implantacdo da infra-estrutura de comunicagado segura com a
criagado da infra-estrutura de Chaves Publicas Brasileira;

e a informatizagdo de processos no compartihamento de banco de dados, que
possibilitou a extragdo de informagéo gerencial e a disponibilizacdo de informagdes
para o cidadao;

e a adogéao obrigatoria da tramitagéo eletrdnica de documentos entre altos dirigentes
em nivel estratégico;

e a integragao de servigos de correio eletrébnico no governo federal e a criagdo de
padrdes para desenvolvimento de sitios governamentais (CHAHIN et al. 2004, p. 39-

40).

Entretanto, dentre as limitagdes encontradas pelos autores, merece destaque a nao-
viabilizagdo de um portal corporativo do governo federal com recursos avangados de comunicacao e
servigos. Essa limitacao, entre outras, se ndo superadas, poderdo comprometer o resultado do programa

de forma significativa.

7.3 Portais

A Internet tem demonstrado, desde o0 seu surgimento, que é a midia mais interativa e
potencialmente democratica disponivel na atualidade. Para que possam ser usufruidos os beneficios
oferecidos por ela, os governos devem implementar sua presengca na Rede de maneira sélida e eficiente.
Com o desenvolvimento de novas tecnologias que possibilitam a pratica de diversas teorias da

administragdo, sugiram formas mais racionais de aproveitar esses beneficios, como, por exemplo, a
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utilizagéo dos portais. Na literatura especializada, encontramos diversas definicdes e classificacbes de
portais. Apesar das variagdes, em todas elas percebemos duas caracteristicas principais: a integracédo e

o compartilhamento.

Para Gant & Gant (2001), um portal Web é um meio de acesso integrado que oferece aos
visitantes um ponto Unico de contato para fornecimento de informacdes e de servigos on-line. Dias
(2002)"° classifica os portais Web em publicos e corporativos; subdivide os publicos em verticais e
horizontais, e os corporativos em portais com énfase em suporte a decisdo e em processamento
cooperativo. Segundo a mesma autora, os portais publicos ou portais de consumidores tém como
objetivo atrair maior niumero possivel de visitantes (Internet) e estabelecem com eles um relacionamento
unidirecional, voltado para marketing de produtos. Os portais horizontais sdo direcionados ao publico em

geral e oferecem grande quantidade de servigos e conteldo em diversas areas tematicas.

O portal vertical, também conhecido como vortal, tem como publico-alvo os internautas
especializados em determinada area do conhecimento ou ramo da industria. Os portais corporativos
(também conhecidos como portal de negécios ou portal de informagdes empresariais) normalmente sao
implementados em uma rede corporativa, ou, quando presentes na Internet, sdo providos de servi¢os de
seguranca, como dados criptografados e rigorosa autenticacdo de usuarios. Os portais corporativos com
énfase no processamento cooperativo utilizam ferramentas de trabalho em grupo (groupware) e de fluxo
de documentos (workflow) para gerenciar 0 acesso e o intercambio de informacdes geradas pelos
usudrios. Os portais corporativos com énfase na tomada de decisdo auxiliam os executivos das
empresas, oferecendo interface Unica que relne todas as informacdes, estruturadas ou ndo, necessarias

para a tomada de decisao.

'S A autora, em seu livro Usabilidade na Web, mostra a evolugéo dos portais plblicos e corporativos, além de um resumo das 15
regras esperadas em um portal corporativo (baseado em ECKERSON, W. 15 rules enterprise portals. Oracle Magazine, v. 13 n. 4,
p. 13-14).
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Para Terra & Gordon (2002), os componentes-chave da arquitetura de um portal

corporativo sdo os seguintes: camada de apresentacdo e personalizagdo, taxionomia e mecanismos de

busca, aplicagbes Web e conectores.

A camada de apresentagao possibilita ao usuario visualizar informagdes no portal, € a

personalizacdo € 0 mecanismo que propicia a customizacdo da informacdo de acordo com o perfil de

cada usuario — recurso conhecido como “minha pagina”. A taxionomia, apesar de ter surgido ha muito

tempo como campo de estudo da biblioteconomia, somente com o crescimento exponencial da

informacao digital € que os profissionais da informagao tém percebido sua importancia, principalmente

para aplicacao na recuperagao da informagao.

Os mecanismos de busca, de acordo com sua complexidade, podem implementar os

seguintes servigos:

—

i)
(if)
(i)

(vi)
(Vi)

(viii)

buscas por palavras-chave ou por frase exata;

buscas booleanas, utilizando operadores l6gicos como AND OR e NOT;

buscas com inferéncia baseada na freqiiéncia dos termos no texto (buscas
bayesianas);

buscas conceituais, que utilizam thesaurus para adicionar aos parametros da pesquisa
termos relacionados com as palavras-chave digitadas;

buscas por contexto, que levam em consideragdo o contexto em que o usuario esté
realizando a pesquisa, o que possibilita resolver problemas como o0 da homonimig;
buscas utilizando a linguagem natural;

buscas baseadas em bases de conhecimento, utilizando mecanismos que “aprendem”
de acordo com as respostas as perguntas as quais os usuarios sao submetidos;

buscas baseadas na popularidade do sitio, que permitem alterar o ranking de links

exibidos, considerando, por exemplo, o numero de visitas ja realizadas naquele link;



(ix)

(xii)

(xii)
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buscas baseadas em filtros colaborativos, que se sustentam na tese de que usuarios
que compartilham interesses similares, consideraram como mais relevantes aqueles
resultados tidos como relevantes anteriormente por outros usuérios com perfil idéntico;
buscas por afinidade, que empregam técnicas parecidas com as utilizadas pelos filtros
colaborativos. No entanto, vdo além: procuram tracar correspondéncia entre a pessoa
que escreveu, leu ou atualizou um determinado documento;

buscas com mapeamento visual, que permitem aos usuarios ver 0s resultados
categorizados graficamente, para facilitar a navegacao entre os blocos de informacdes
relacionadas;

buscas ponto a ponto, que utilizam uma comunidade auto-selecionada sem a
necessidade de indice centralizado;

buscas baseadas em agentes personalizados, que utilizam sua alta capacidade de
“aprendizado” dinamico, levando em consideragédo o padrdao de buscas e escolha de

cada usuario, com base nos algoritmos das buscas conceitual e por contexto.

As aplicagdes Web correspondem ao conjunto de software desenvolvido tanto para a

plataforma Web, quanto as interfaces padronizadas (API) desenvolvidas para possibilitar a integracao

das novas aplicagdes com os sistemas legados da organizacao.

Os conectores sédo ferramentas incorporadas ao portal para prover servicos adicionais

como a teleconferéncia, os sistemas de gerenciamento de documentos eletronicos (GED), os sistemas de

relacionamento com clientes (CRM), o acesso ao armazém de dados (Data Wharehouse) aos sistemas

corporativos e ao sistema de gerenciamento de conteddo do proprio portal. A Figura 1 mostra

graficamente a estrutura de portal proposta por Terra & Gordon (2002).
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Figura 1 — Componentes-chave da arquitetura de um portal corporativo

Fonte: Terra & Gordon, 2002, p. 96.

Vilella (2003) defende que o portal deve ser planejado como verdadeiro sistema de
informacdo e que ele deve ser resultado da integracdo desses sistemas. Também na visdo de Silveira
(2002), um portal de governo deve ser cooperativo, ou seja, as transagdes gerenciadas que envolverem
mais de um érgéo devem ser realizadas pelo portal de maneira transparente, sem apresentar dificuldades
adicionais ao cidadao usuario. Essa é uma das formas de utilizacdo da Internet que tém sido defendidas
como uma oportunidade de transformar a relagdo entre os governos e os cidaddos. E importante
ressaltar que, se o objetivo é proporcionar mudanga na relagdo, o planejamento e a implantagdo dos
portais devem considerar a busca pelo interesse e as necessidades do cidaddo, ou seja, o
desenvolvimento e a implantagdo do portal devem estar centrados no cidaddo. Nos projetos de alguns
paises que detém as melhores praticas de e-gov, estdo presentes aplicagbes que implementam

conceitos relevantes em um portal e-gov, como o ponto Unico de parada (one-stop government).

Para atender a esse conceito, o portal deve concentrar grande quantidade de servigos e
informagdes, de forma que ndo seja necessario o deslocamento do cidadao a outro enderecgo para utilizar
um determinado servigo publico. O conceito de fatos da vida do cidadao (life-events) esta diretamente
relacionado com a integracdo dos servigos oferecidos pelo portal. Na implementacdo desse recurso, 0s
sistemas de informagédo dos érgéos publicos e seus processos deverdao estar organizados de modo a

oferecer um determinado servigo publico independentemente da estrutura fisica tradicional.
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Assim, ao atender ao evento “documentos perdidos”, por exemplo, o portal devera
transacionar com diferentes 6rgaos, possivelmente de diferentes poderes ou até mesmo em mais de um
nivel de governo (federal, estadual e municipal) para solucionar o problema do cidadao, que é comunicar-
se com os 6rgaos ligados a policia e com os responsaveis pela emissédo da segunda via dos documentos

perdidos.

Para que seja possivel a implementagéo de portais com as caracteristicas defendidas
pelos autores ja citados nesse tépico, é necessario que os governos que tenham sistemas de informagao
nao integrados reorganizem seus sistemas visando a obter interoperabilidade entre eles. Santos (2002)

denomina essa reorganizacao interna de Protogoverno Eletrénico.

Silveira (2002) descreve a situacao de sistemas nao integrados e sem interoperabilidade
no governo brasileiro como verdadeiras “ilhas” interligadas entre si apenas por meio de links. Também
mostra a necessidade de esses sistemas serem transformados em “continente”, ou seja, serem

integrados ou interoperaveis.

Finalmente, tanto Santos (2002) quanto Terra & Gordon (2002) afirmam que um portal
corporativo s6 pode alcangar éxito se houver uma mudancga na prépria cultura organizacional € na forma

pela qual os conhecimentos serdo geridos a partir de sua implantagéo.

7.4 Avaliagéo de portais de governo eletrénico

Segundo Vilella (2003), atualmente tem ocorrido grande profusdo de estudos
relacionados com a avaliacdo de sitios. Esses estudos tém sido realizados tanto por pesquisadores do
meio académico, quanto por profissionais especializados em sistemas para Web. No meio académico,
diversas areas tém-se preocupado em contribuir para a melhoria dos produtos apresentados aos
usuarios finais. A ciéncia da computagao, por meio da engenharia de software, desenvolve processos
relacionados com a qualidade dos software. Entretanto, aspectos quanto a usabilidade e a
funcionalidade e também quanto a preocupacdo com a estruturacdo da informacéo, ainda estao longe de

ter o espago que merecem nos curriculos dos cursos de graduacdo nas &reas de tecnologia. Outras
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areas como a psicologia e a comunicagdo contribuem estudando a interface homem—maquina e o

aspecto cognitivo dessa relagéo.

Na area da ciéncia da informacdo, tém surgido estudos que trouxeram grande
contribuicdo, tanto para auxiliar a construgcao de sitios e portais mais amigaveis e eficientes aos usuarios,
quanto para a criagdo de metodologias de avaliacdo de portais em funcionamento, assim como para a

disponibilizacao dos contetdos na Rede, incluindo a organizacao e recuperagao da informacéo.

Portanto, a avaliacdo de sitios e portais tem sido objeto de estudo em diversas areas do
conhecimento, o que certamente dificulta o consenso e a escolha da melhor metodologia. Acreditamos
gue a avaliagado deve contemplar as dimensdées béasicas do portal, analisando desde os aspectos voltados
para a facilidade de uso (usabilidade)"s, até o cumprimento dos requisitos propostos (funcionalidade”),

além de aspectos voltados para a qualidade e a confiabilidade das informagdes (contetido)®.

Vilella (2003) traz uma revisédo de literatura bastante completa, ndo sé de avaliagdo de
portais, como de sistemas de informagdo em geral. A autora faz também uma andlise de trés estudos'®
que serviram de subsidio para elaboragdo de sua propria metodologia. Além disso, na revisdao de
literatura de Vilella (2003), mereceram destaque os seguintes tdpicos: avaliacdo de sitios nacionais e
internacionais de e-gov e servigos de avaliagdo de sitios na Web. Partindo dos parédmetros utilizados nos
trés estudos basicos e de metodologias de outros autores, a autora fez uma uniformizagéo da linguagem
de todos os trabalhos, adequando-os as subcaracteristicas da usabilidade e funcionalidade constantes na

NBR 13.596/96%°.

'8 A usabilidade é a capacidade de um produto ser usado por usudrios especificos para atingir objetivos especificos com eficacia,
eficiéncia e satisfacdo, em um contexto especifico de uso (ISO 9241-11, 1998); (DIAS, 2003, p. 24).

"7 Funcionalidade ¢ a capacidade de o software prover fungdes que atendam a necessidades expressas e implicitas, quando usado
nas condig¢oes especificadas. ISO/IEC FCD 9126-1 (DIAS, 2003, p. 26).

'® Dias (2003) afirma que o contetido de um documento designa aquilo que ele transmite ao usuario por meio de linguagem natural,
imagens, sons, filmes, animagdes.

'9 Estudo n° 1: Elza Maria F. Barbosa — doutora em ciéncia da informagéo pela UnB; Ely Marcelino de A. Nunes — mestre em ciéncia
da informagéao pela UnB; e Natalia K. Sena — analista em C&T do IBICT, trabalha para o PSI/1999.

Estudo n° 2: Nicolau Reinhard — doutor pela USP; e Maria Alexandra Viegas Cortéz da Cunha — doutora em Administragéo pela
USP. Trabalho apresentado no Conip/2001.

Estudo n° 3: Miriam Gontijo de Moraes — mestre em ciéncia da informagéo pela UFMG (Dissertagdo de mestrado de 2000).

2 Disponivel em:< http://www.pr.gov.br/abntsoftware/ >. Acesso em: 11 maio 2004.
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Para chegar aos parametros e critérios aplicados em sua metodologia, Vilella (2003)
adotou o seguinte procedimento: primeiro, a autora fez uma uniformizagao da linguagem utilizada por
todos os autores escolhidos em sua revisdo de literatura, para possibilitar a geracdo da lista inicial de
parametros. Em seguida, definiu os critérios, elaborou os quadros-resumo referentes a cada dimenséo e
fez uma adequacdo dos critérios das dimensdes usabilidade e funcionalidade a NBR 13596/96.
Finalmente, a autora elaborou um quadro para cada dimensao, contendo os parametros com os critérios
e seus respectivos pesos. A seguir, serdo apresentados detalhadamente (nos Quadros 1, 2 e 3) todos os
critérios que compdem cada dimensao proposta na metodologia. Como utilizamos a metodologia da
autora para avaliar o Portal Rede Governo, optamos por reproduzir, em forma de quadro, os critérios

adotados por ela.



Quadro 1 — Parametros e critérios para avaliacao da dimensao contetido
Abrangéncia/Cobertura e Propésito

1. Uma visao geral do portal € oferecida: proposito/misséo do portal, apropriados a missao geral da
entidade/érgéo.

2. O escopo do portal esta claramente colocado: tipo e origem da informacgéao, publico, datas de
cobertura etc.

3. Os servicos e informagdes oferecidos estdo descritos no portal.

4. Existem links para outras fontes de informacao sobre 0s assuntos abordados.

5. Existe indicagéo de que o conteldo esta disponivel em outros idiomas.

Atualidade

1. O conteudo esta atualizado. Isso pode ser avaliado por meio das datas de Ultima atualizacao
das paginas, e também buscando por informagao que se sabe que foi tornada disponivel
recentemente.

2. As datas da ultima atualizagdo aparecem nas paginas de conteido mais substantivo.

Metadados (séo providos através de <metatags> em linguagem HTML).
1. Metatags apropriados séo oferecidos, por exemplo: titulo, autor, descri¢éo, palavras-chave.
2. Cada pagina recebe titulo corretamente.

Correcao

1. Esta claro quem tem a responsabilidade pela precisdo da informagéo apresentada.
2. Referéncias a fontes de informacgéo sao feitas de forma precisa.

3. Erros de digitacao, grafia e gramatica e outras inconsisténcias ndo estao presentes.

Autoridade/Copyright

1. Informagdes sobre copyright sao fornecidas: identifica a propriedade intelectual do site e
condicdes para estabelecimento de links, por exemplo.

2. A mencao das fontes de informacao apresentada € um procedimento padrao.

3. O responsével pela pagina esté claramente identificado.

4. Existe um meio de verificar a legitimidade da pagina, como um nimero de telefone ou endereco
postal, por meio do qual se possa estabelecer contato para mais informagdes (um endereco de
e-mail ndo é o suficiente).

Objetividade

1. O conteldo da pagina inicial (homepage) esta de acordo com o propdsito/misséo.

2. O contelido se adapta as necessidades do publico-alvo.

3. O contelido é escrito em estilo de linguagem clara e consistente, em acordo com o publico-alvo.
4. Tom positivo e profissional: evita jargées, humor, acusagoes.

5. A linguagem ndo mostra preconceitos: racial, cultural, politico, comercial.

6. A informag&o esta livre de publicidade.

Fonte: Adaptado de Vilella (2003).
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Quadro 2 — Parametros e critérios para avaliacao da dimensao usabilidade
Inteligibilidade

1. Existe uma adequacao de estilos de fonte e outros atributos de formatagéo de texto, como
tamanhos, cores etc. ao contelido da pagina.

2. Os caracteres encontram-se o mais legivel possivel, levando-se em conta a utilizagdo de contraste
e cores de plano de fundo.

3. A area de navegacao principal esta alocada em um local bastante destacado, permitindo sua
imediata identificacdo.

4. Nao esta presente um link ativo para a homepage na propria homepage, fato que pode confundir o
usuario durante a navegagéo.

5. Os termos utilizados para definir as opgdes de navegacao de categorias sao claros, sendo as
categorias diferenciaveis entre si.

6. Os icones de navegagao sao utilizados de forma a efetivamente ajudar os usuérios a reconhecer
imediatamente uma classe de itens.

7. Os links sao claramente diferenciados, de forma a tornar facil a compreenséo de seu conteudo.

8. Instrucdes genéricas, que ndo sao reveladoras para a navegacao, a exemplo de “Clique aqui”, ou
“Veja mais”, ou “Mais Links”, no lugar de um nome de link, ndo estéo presentes.

9. A presencga de links é indicada claramente.

10. Caso um link acione um aplicativo de audio ou video, de mensagens de e-mail ou outro
aplicativo qualquer, hd indicagé@o explicita do que acontecera.

11. Componentes da interface com o usudrio, como menus, caixas de texto ou listas de selegéo, séo

utilizados respeitando-se as suas caracteristicas funcionais.
1. Recursos para facilitar a navegacao, por exemplo: mapas do sitio, indicadores de novas
informacdes disponiveis, ferramentas de busca etc., estao disponiveis e sdo facilmente identificaveis.
2. Recursos para facilitar a apreensao do funcionamento da aplicagdo, como seg¢des de ajuda e
perguntas mais freqlentes estdo disponiveis e sdo facilmente identificaveis.
3. Instrugdes de uso sao fornecidas. Instrugao sobre necessidade de uso de browser especifico, por
exemplo.
4. Instrucdes essenciais aparecem antes que os links requeiram a interacdo do usuario.
5. Existe indicagcao da existéncia de uma interface humana disponivel para dar suporte a utilizagao,
€aso necessario.
1. A rolagem horizontal da pagina a 800x600 (tamanho de janela mais predominante na época da
execucao deste trabalho) é evitada.
2. Os elementos mais criticos da pagina estao visiveis “acima da dobra” (na primeira tela de
conteldo, sem rolar verticalmente), no tamanho de janela mais predominante (800x600).
3. O leiaute permite o ajustamento do tamanho da homepage a diversas resolugdes de tela.
4. Os logotipos sao utilizados criteriosamente.
5. Itens estao agrupados na area de navegacgéo, de modo que as categorias semelhantes ou
relacionadas estdo préximas entre si.
6. Nao estao disponiveis areas de navegacao diferentes para o mesmo tipo de links, fato que cria
dificuldades para o estabelecimento de significado.
7. Sao permitidos links coloridos para indicagdo dos estados visitados e néo visitados.
8. O acesso direto as tarefas de alta prioridade é oferecido na homepage.
9. A URL é clara ou ndo apresenta dificuldade de digitagdo para o usudrio.
10. O portal pode ser acessado na maior parte do tempo, sem que esteja “fora do ar” (esse aspecto
serd analisado a partir da verificagdo da disponibilidade do portal trés vezes ao dia — manha, tarde e
noite — durante o periodo de uma semana).
11. O conteldo do portal pode ser acessado por meio de outras midias, como celulares ou palm-
fops, informando isso aos Usuarios.
12. O portal oferece recursos especiais para acesso de pessoas portadoras de deficiéncia.

Fonte: Adaptado de Vilella (2003).
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Quadro 3 — Parametros e critérios para avaliacao da dimensao funcionalidade
Adequacao

1. O portal oferece informacdes e viabiliza a prestacao de servicos publicos on-line.

2. O portal funciona como um ambiente de promogéo da comunicagado em dois sentidos (por
comunicacao em dois sentidos entende-se o real didlogo entre governo e cidaddos, com
verdadeira possibilidade de participacdo, com solucées, a exemplo de féruns etc.).

3. O portal oferece espacos de cooperacdo, a exemplo de salas de discusséo e chats.

4. O portal incentiva a criagdo de comunidades de interesses especificos que ajudem os usuarios a
interagir em conversacdes e negociacfes com outros usuarios e com o governo.

5. Estdo disponiveis aplicagdes colaborativas para compartilhamento de documentos.

6. O usuario pode criar uma visdo personalizada do conteudo do portal.

7. O portal agrega recursos de CRM, oferecendo uma interface adequada as demandas mais
freqlientes do usuario.

8. O portal destina espaco para a disseminagéo de noticias sobre as atividades do governo.
9. O portal destina espaco para a disseminacao de informagdes sobre politicas publicas.

1. O portal oferece informacdes e formularios on-line (formularios disponiveis para download)

gue podem ser impressos para a execucdo de servigos que sO podem ser acessados nos locais
fisicos.

2. O portal viabiliza a realizacao de pesquisas de informagdes (acesso a bases de dados).

3. O portal possibilita a troca de valores entre o usuario e o governo, ou seja, permite transagoes
formais de pagamento de taxas ou recebimento de reembolsos on-line.

4. O portal pode avisar ao usuario quando um novo conteldo de seu interesse foi inserido.

5. O portal prové uma interface unificada para oferta de informagdes e servicos governamentais
cujo esquema de classificagdo das informagdes é o espelhamento da estrutura hierarquica
departamental do governo.

6. O portal prové uma interface unificada para oferta de informagoes e servicos governamentais
cujo esquema de classificagdo das informagdes baseia-se em uma estrutura de assuntos ou
temas.

7. O portal prové uma interface unificada para oferta de informagoes e servicos governamentais
cujo esquema de classificagdo das informacdes baseia-se em grupos de audiéncia (por grupos de
audiéncia entende-se, por exemplo, cidadaos séniores, jovens etc.).

8. O portal prové uma interface unificada para oferta de informagdes e servigos governamentais
cujo esquema de classificacdo das informacdes baseia-se em life-events (por life-events entende-
se “fatos da vida”, por exemplo, perda da carteira de identidade, ou nascimento de um filho etc.).

Interoperabilidade

1. O portal congrega informacgdes de diferentes sites, ndao se configurando como um catalogo de
links.

2. Esté disponivel um mecanismo de busca que facilite a requisicao de informagdes mais exatas e
especificas.

3. O portal prové acesso a fontes de dados heterogéneas, de forma transparente para o usuario.
Conformidade

1. O portal esta estruturado de acordo com uma politica de desenvolvimento estabelecida pelo
governo (esse aspecto serd verificado a partir da busca de decretos, regulamenta¢des ou outro
tipo de documentos oficiais que descrevam a politica de desenvolvimento adotada pelo governo).

Seguranca de acesso

1. O portal especifica uma politica de privacidade e seguranga dos dados fornecidos pelos
USUArios.

2. O portal utiliza recursos de criptografia e site seguro.

Fonte: adaptado de Vilella (2003).
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Outro ponto importante na elaboracdo da metodologia de Vilella foi a atribuigdo de pesos
aos critérios (Pc) e aos parametros (Pp). Para essa etapa, a autora utilizou-se dos conhecimentos obtidos
na revisdo de literatura, nas entrevistas realizadas com especialistas em cada uma das dimensdes
avaliadas e na metodologia de avaliacdo de sistemas, adotada pela Companhia de Processamento de

Dados de Minas Gerais (Prodemge).

Para facilitar a elaboragéo das equagdes, a autora organizou os critérios em dois grupos,
sendo um de nivel inferior e outro de nivel superior. O grupo de nivel inferior foi composto pelos

parametros, e o grupo de nivel superior representava as dimensoes.

A nota de um grupo de nivel 2 pode ser calculada pela média ponderada das notas dos

critérios pertencentes aquele parametro, e é assim representada pela equacgéo 1:

NG2 _ . (Pc x Nc)
(Pc)

NG1 _ (Pp x Np)
(Pp)

Equacao 2 — Nota de um grupo de nivel 1
onde:

NG1 = nota de um grupo de nivel 1
Pp = peso de um parametro

Np = nota de um parametro
As notas dos critérios da metodologia proposta por Vilella variam de zero a quatro,
conforme o Quadro 4.

Quadro 4 — Notas dos critérios
Nota | Significado

0 Item ruim ou incompleto
1 Item regular

2 Item bom

3 Item muito bom

4 Item completo

Fonte: Vilella (2003).
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A autora adverte que, nas situagdes em que avaliamos apenas a existéncia do critério,
deve-se utilizar 0 para “ndo” e 4 para “sim”. Sobre os pesos, a autora afirma que eles refletem a
importancia a ser dada a cada parametro, critério ou dimensdo e que, no caso especifico das trés
dimensdes pesquisadas, o peso atribuido foi 3 para cada uma delas. Os valores possiveis de serem
atribuidos como peso séo os constantes do Quadro 5, a seguir:

Quadro 5 — Peso dos critérios

Valor do peso | Importancia ou prioridade

1 Baixa
2 Média
3 Alta

Fonte: Vilella (2003).
Os Quadros 6, 7 e 8 descrevem os parametros das dimensbes conteldo, usabilidade e

funcionalidade, respectivamente.

Quadro 6 — Dimensao conteudo

Dimensao Parametro/Peso @ Critério Peso Nota | Total Nota final do parametro
a Critério1 | 3
Abrangéncia/ Critério 2 | 3
Cobertura e Critéri
Propésito r!tgr!o 813
(Peso 2) Cr!ter!o 41 2
Critério5 | 1
Total
Atualidade Critério1 | 3
(Peso 3) Critério2 | 3
Total
Metadados Critério1 | 2
(Peso 3) Critério2 | 3
Total
c ~ Critério1 | 3
Conteudo (ggs g zc); Critério2 | 2
(Peso 3) Critério3 | 2
Total
. Critério1 | 2
Copyight [ CaerioZ | 2
(Peso 3) Critério3 | 3
Critério4 | 3
Total
Critério1 | 3
Critério2 | 3
Objetividade Critério3 | 3
(Peso 3) Critério4 | 3
Critério5 | 3
Critério6 | 2
Total
Nota final da
dimensao =

Fonte: Adaptado de Vilella (2003).



Quadro 7 — Dimensao usabilidade
Dimensao @ Parametro/Peso Critério Peso Nota Total Nota final do parametro

Critério 1

Critério 2
Critério 3
Critério 4
Critério 5
Critério 6
Critério 7
Critério 8
Critério 9
Critério 10
Critério 11

Inteligibilidade
(Peso 2)

WIN|W|=|WW|W|=]|W|N|N

Total

Critério 1
Critério 2
Critério 3
Critério 4
Critério 5

Apreensibilidade
Usabilidade | (Peso 3)
(Peso 3)

N[WIN[W]|W

Total

Critério 1
Critério 2
Critério 3
Critério 4
Critério 5
Operacionalidade | Critério 6
(Peso 3) Critério 7
Critério 8
Critério 9
Critério 10
Critério 11
Critério 12

NIN|WIWIWININ|WIWIW|W|W

Total

Nota final da
dimenséo =

Fonte: Adaptado de Vilella (2003).
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Quadro 8 — Dimensao funcionalidade

Dimensao Parametro/Peso | Critério Peso | Nota Total Nota final do parametro
Critério 1 3 3 9
Critério 2 2 0 0
Critério 3 2 0 0
Adequacgao Cr!t?r?o 4 2 1 2
(Peso 2) Critério 5 2 0 0
Critério 6 2 0 0
Critério 7 2 0 0
Critério 8 2 4 8
Critério 9 2 4 8
Total
Critério 1 2 4 8
Critério 2 3 4 12
Critério 3 3 0 0
Funcionalidade Acuracia Cr@tér?o 4 2 0 0
(Peso 3) (Peso 2) Critério 5 1 0 0
Critério 6 3 4 12
Critério 7 2 2 4
Critério 8 2 0 0
Total
Interoperabilidade g::::::g ; g i 1;
(Peso 3) Critério3 | 3 |3 9
Total
Conformidade Critério 1 2 3 6
(Peso 2) - - -
Total
Seguranga de Critério 1 3 1 3
Acesso (Peso 3) | Critério 2 3 0 0
Total
Nota final da
dimensao =

Fonte: Adaptado de Vilella (2003).

A decisao de Vilella, de apresentar os critérios de forma reduzida, simplificou muito a

apresentagao dos resultados.

Na proxima se¢do, abordaremos a relagdo entre a disponibilizagdo das informagodes e

servicos e seus efeitos no exercicio da cidadania.

7.5 A disponibilizagcdo de servigcos publicos na Internet e a construgdo da cidadania

Sabemos que a construgdo da Sociedade da Informagdo € um desafio para todos os

povos, principalmente para os paises periféricos. O governo, bem como o setor privado, tem um papel
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muito importante nessa construgdo. Porém, a constru¢do de uma sociedade mais justa e igualitaria
depende também da participagédo do Terceiro Setor, um dos representantes legitimos da sociedade civil
organizada. A participacdo da sociedade civil organizada no processo de construgdo da Sociedade da
Informacao so se dara de forma competente na medida em que o nivel de desenvolvimento da cidadania
da sociedade seja suficiente para que os cidaddos percebam a importancia da participagdo nesse

processo.

O Livro Verde do PSI é claro em destacar que, no caso brasileiro, € urgente trabalhar no
sentido da busca de solucoes efetivas para a expansao do acesso a Internet, premissa bésica para que a
disponibilizacao de informacdes e servigos do governo na Rede atinja maior nimero de brasileiros. Um
fator importante a ser observado € que essa expansdo deve atingir também as classes menos
favorecidas, o que parece que nao vem ocorrendo quando analisamos estudos como o de German
(1999). Esse autor destaca que, em meados de 1999, 84% dos internautas brasileiros eram compostos
por cidadaos das classes A e B. No ano seguinte, Cunha (2000) conclui, em sua tese de doutorado, que
o perfil do usuario de servigos publicos eletronicos é semelhante ao do internauta brasileiro — classe A e
B (80%), e 85% possuem educagédo formal de nivel superior. Abordaremos, no préximo tépico, o percurso
histérico da construgdo da cidadania brasileira, considerando que o0s aspectos culturais e
socioecondmicos tiveram grande influéncia na formagédo do cidadao brasileiro, e que esses aspectos
deverdo ser observados no projeto de universalizagdo dos servicos e informagdes do governo para os

cidadaos.

7.5.1 Aspectos histoéricos da constru¢do da cidadania brasileira

E da natureza do ser humano viver em sociedade. O grande diferencial entre o homem e
outros animais é que o homem busca compreender a sociedade em que vive e naturalmente tende a
buscar, por intermédio de interacdo com seus semelhantes, melhores condi¢cdes de vida. Araujo (1998)
denomina de conscientizagdo esse processo de reconhecimento do que o proprio homem é, e da
estrutura da realidade que o cerca. Segundo a autora, 0 homem é um “ser aberto, insatisfeito, nao

completo, que inspira e busca sempre melhores condigdes de existéncia. Diante disso, o homem nao
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aceita conscientemente condi¢des subumanas de vida” (Araudjo, 1998, p. 6). Essa é a principal razédo pela
qual surgem os movimentos sociais, representantes auténticos do exercicio da cidadania. Marshall apud

Araujo (1998) aponta trés componentes principais dos direitos de cidadania:

O elemento civil, que & composto pelos direitos necessarios a liberdade individual — liberdade
de ir e vir, liberdade de imprensa, pensamento e fé, o direito a propriedade e a de concluir
contratos validos (sic), e o direito a justica.O elemento politico, que é composto pelo direito de
participar no exercicio do poder politico, como membro de um organismo investido da
autoridade politica ou como um eleitor dos membros de tal organismo.O elemento social, que
é composto pelo direito de um minimo bem-estar econ6bmico e seguranga ao direito de
participar, por completo, da heranca social e levar a vida de um ser civilizado de acordo com
os padrées que prevalecem na sociedade. As instituicbes mais ligadas a ele sdo o sistema
educacional e os servigos sociais (ARAUJO, 1998, p. 7).

Apesar de a cidadania ser, segundo Barbalet (1989), tdo antiga quanto as comunidades
sedentdrias, ela sofre grande influéncia do ambiente em que se desenvolve. Nesse aspecto,
abordaremos algumas questdes relacionadas ao percurso histérico brasileiro. Em 2001, uma publicagao
da Unesco assim definia o Brasil:

Fundado a partir de um modelo de exploracao predatério, escravocrata e latifundiario, o Brasil

adentra o sexto século desde a conquista pelos portugueses sem conseguir se desenraizar

dessa heranga cujas sequelas se foram cristalizando, ao longo dos 500 anos iniciais, sob a

forma de um profundo desnivel entre as camadas da sociedade. O desenvolvimento material

que o posiciona entre as economias de maior envergadura no mundo ndo encontrou paralelo

na justica social e na universalizagdo da cidadania, mesmo admitindo que 0s progressos se

tenham intensificado nos Ultimos anos e que a mentalidade democratica se consolida dia a

dia. Essa continua a ser a marca mais consistente desse pais, uma quase unanimidade entre

0s que o conhecem: a mancha da extrema desigualdade. Um novo pais, porém, esta

nascendo, com acentuados avangos também na area social, embora os efeitos imediatos da
disparidade de renda ainda ndo sejam substancialmente sentidos (Unesco, 2001, p. 9).

De fato, o modelo de colonizacdo adotado, os rumos tomados apds a independéncia e o
envolvimento em conflitos na regido cisplatina muito contribuiram para a configuragéo atual da sociedade
brasileira. Carvalho (2002), retratando o longo caminho da construgcao da cidadania no Brasil, destaca o

reflexo do legado deixado pelos colonizadores.

A colonizagao, ressalta o autor, ndo propiciou um ambiente favoravel para formagéo da
cidadania. Os escravos e indios nao tinham os direitos civis basicos; os senhores de engenho, segundo
Carvalho (2001), apesar de livres e de terem direitos politicos, ndo tinham sequer a nogédo basica do

proprio sentido de cidadania, a nogao de igualdade de todos perante a lei.



44

Entre a classe social dominante e 0s escravos, vivia uma populagdo legalmente livre,
mas a quem faltava quase todas as condigbes para o exercicio dos direitos civis, sobretudo a educagéo.
Essa populacdo era quase que totalmente dependente dos grandes latifundidrios para a sobrevivéncia.
Com relacéao a educacéo, a situacao foi ainda mais complicada. Enquanto as col6nias espanholas tinham
autorizacdo para a criagdo de escolas, inclusive universidades, no Brasil colénia a educagao primaria
inicialmente ficou a cargo dos jesuitas e, em seguida, apds a expulsdo deles, em 1759, passou a ser
encargo do Estado, que o exerceu com total descaso. A educacao superior s6 marcou sua presenca no
Brasil apds a chegada da familia Real, em 1808. Sobre a situagao educacional de forma geral, segundo

Carvalho (2002), em 1872 apenas 16% da populagéo era alfabetizada.

Mesmo com a independéncia e a outorga da primeira Constituicdo em 1824, durante todo
o periodo imperial ndo tivemos muito avango na questao da construgdo da cidadania. A libertagdo dos
escravos, em 1888, e a proclamacao da Republica, em 1889, dois momentos importantes da vida
nacional, ndo tiveram a participacdao popular direta. Na primeira Republica (1889-1930), também
chamada de “republica dos coronéis”, apesar das manifestagbes populares ocorridas no periodo,
Carvalho (2002) afirma que ainda nao havia um povo politicamente organizado nem um sentimento

nacional consolidado.

O conturbado periodo de 1930 a 1945 foi, sem dulvida, a era dos direitos sociais no
Brasil. Apesar de as conquistas terem partido do governo, € ndo dos movimentos sociais, grande parte
da legislacdo previdenciaria, trabalhista e a organizacao sindical foi implantada nesse periodo. Carvalho
(2002) destaca que houve uma inversao da seqléncia légica da conquista dos direitos civis, politicos e
sociais descrita por Marshall, pois, no Brasil, o social teve precedéncia sobre os demais, além de ter
recebido maior énfase. Nesse periodo, segundo o autor, houve um avango da cidadania: ocorre que o
produto surgido desse periodo foi uma cidadania passiva e receptora. Araljo (1998) denomina a
cidadania desse periodo (especialmente no Estado Novo) como “cidadania regulada”, pois os direitos
sociais foram “doados” pelo Estado, ou seja, foi uma acao de “cima para baixo”, o que levou o cidadao a

enxergar o governante como “protetor do povo”.
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O periodo de 1945 a 1964 é caracterizado pelo avango dos direitos politicos. A
Constituicdo de 1946 manteve os direitos sociais anteriores e garantiu os direitos civis e politicos. Em
diversos momentos importantes da politica nacional, houve participa¢do popular, como a batalha pelo
monopdlio estatal do petréleo, que resultou na criacdo da Petrobras, em 1953. Outras entidades, como o
Comando Geral dos Trabalhadores (CGT), a Unido Nacional dos Estudantes (UNE) e as Ligas

Camponesas, segundo Carvalho (2002), tiveram grande mobilizagcao politica.

Entre 1964 e 1985 o Pais viveu um periodo de exceg¢éo politica. De acordo com Carvalho
(2002), ao mesmo tempo em que houve um cerceamento dos direitos civis e politicos, houve expansao
dos direitos sociais, com a unificacdo e universalizacao da previdéncia social, bem como a criagdo do
Fundo de Assisténcia Rural (Funrural). Outro fato marcante do periodo foi a intensa atuagcdo dos

movimentos sociais.

Mesmo com a redemocratizagdo do Pais, iniciada com a denominada Nova Republica,
em 1985, e com a promulgagao da Constituicado de 1988, que trouxe avangos principalmente na area
social, muitos direitos civis ainda continuavam inacessiveis ao cidadao brasileiro. Contudo, Aradjo (1998)
afirma que a década de 90 foi extremamente rica em termos de avancos das lutas por direitos de
cidadania. Carvalho (2002) lembra que cada sociedade constréi a cidadania de forma peculiar, e essa

forma certamente influenciara o resultado final, traduzido no nivel de conscientizagéo de cada cidadao.

Esse mesmo ponto de vista é defendido por Barbalet (1989), ao afirmar que diferentes
tipos de comunidade politica dao origem a diferentes tipos de cidadania. O cidadao brasileiro tem
demonstrado maturidade ao manifestar-se e exigir acdes de todos poderes constituidos, como, por
exemplo, no movimento DIRETAS JA?' no impedimento do ex-presidente Fernando Collor de Melo, no
caso da priséo do juiz Nicolau dos Santos Neto e na renlncia de senadores acusados de corrupgdo. A
propria exigéncia da sociedade na aplicagdo de leis como a do Cdédigo de Defesa do Consumidor

demonstra essa maturidade.

Disponivel em: < http://www.educacional.com.br/reportagens/golpede64/diretasja.asp >. Acesso em: 11 maio 2004. Texto
detalhado sobre o movimento iniciado em 1983.
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E evidente que a inversdo da seqiiéncia légica na conquista dos direitos, apontada por
Marshall, tem sua influéncia na constru¢do da cidadania brasileira, mas essa foi a forma possivel diante
de todas as dificuldades vividas pelo Pais, ja que o Estado tem um papel fundamental no

desenvolvimento da cidadania, conforme defende Barbalet (1989).

As grandes diferengas regionais e a ma distribuicdo de renda, iniciadas com a
colonizagdo, ainda permanecem. O Atlas da Exclusdo Social no Brasil (2003), de autoria de
pesquisadores das universidades paulistas (Universidade de Sao Paulo, Universidade Estadual de
Campinas, Pontificia Universidade Catdlica de Campinas e Universidade Paulista), traca um perfil da
exclusdo social no Brasil a partir de sete indicadores que, juntos, compdem o indice de Exclusdo Social
(IES): pobreza, violéncia, escolaridade, alfabetizacdo, desigualdade social, emprego formal e

concentracdo de jovens.

Baseados no IES, observamos que as regiées Norte e Nordeste possuem maior indice de
exclusdo social que o Sul, o Sudeste e Centro-Oeste. Os dados mostram que 42% dos 5.507 municipios
brasileiros — a maioria localizada no Norte e Nordeste do Pais — estdo associados a exclusdo social.
Nessas localidades vivem 21% da populagao brasileira. Na regido Nordeste, 72% dos seus 2.290
municipios apresentam problemas de exclusdo. A regido Norte é representada por 13,9%, ou 318
municipios com baixo IES. Em seguida, as regides Sudeste, com 10,4% (239), Centro-Oeste, com 2%
(45 cidades), e, finalmente, a regiao Sul, com 1,6% (36) das localidades em situacdo de excluséo.
Comparando os indices dos 100 municipios com melhores indices aos 100 municipios com piores
resultados, verificamos que entre os 100 melhores ndo ha nenhum municipio da regido Norte, e apenas
um do Nordeste (Fernando de Noronha — PE). Entre os 100 piores, verificamos que 96% pertencem a

regido Norte ou a Nordeste.
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7.5.2 As Organizag6es Nao-Governamentais

A decadéncia do Estado-nacdo nas ultimas décadas, o declinio do Welfare State nos
paises desenvolvidos e a falta de investimentos na &area social nos paises em desenvolvimento, aliados a
conscientizagdo dos cidaddos e dos dirigentes de algumas grandes empresas, favoreceram o
aparecimento de um novo componente da sociedade denominado Terceiro Setor. Esse setor é parte da
economia formada por instituicbes que atuam na area social, mantidas por recursos privados (e que,
eventualmente, podem receber recursos publicos) para aplicagdo em seus projetos. O setor é composto

de ONGs de todos tipos e tamanhos, fundagdes ligadas a grandes empresas e a bancos.

No Brasil, nos ultimos anos, esse setor tem apresentado grande crescimento, chegando a
empregar, em 2002, cerca de 1,2 milhdo de pessoaszz. Sao muitos os defensores da atuacao do
Terceiro Setor no Brasil, embora existam alguns criticos®®, como Montafio (2002), que afirma que o
motivo para a criagao do Terceiro Setor € fundamentalmente politico-ideologico:

Retirar e esvaziar a dimensédo do direito universal do cidaddao quanto a politicas sociais

(estatais) de qualidade; criar uma cultura de autoculpa pelas mazelas que afetam a

populacdo, e de auto-ajuda e ajuda mutua para o seu enfrentamento; desonerar o capital de

tais responsabilidades, criando, por um lado, uma imagem de transferéncia de

responsabilidades, e por outro a partir da precarizagao e focalizagcao (n&o-universaliza¢do) da

agéo social estatal e do Terceiro Setor, uma nova e abundante demanda lucrativa para o
setor empresarial (MONTANO, 2002, p. 23).

O termo Organizacdo Nao-Governamental (ONG), segundo Araujo (1998), teve origem
na ONU, para designar uma categoria especial de entidades participantes daquela organiza¢do. Segundo
a mesma autora, as ONGs surgiram os movimentos sociais ocorridos na Europa a partir da década de
70. No Brasil, as experiéncias desse tipo de organizacdo datam da mesma década, e seu surgimento
estd estreitamente ligado aos movimentos sociais apoiados pela Igreja Catolica. Segundo Landim, apud
Araujo (1988), as ONGs sao originarias também do cruzamento de trés instituicdes: Igreja, universidades

e partidos/organizacdes de militdncia politica de esquerda.

2 Disponivel em: <http://wwwz2.uol.com.br/aprendiz/guiadeempregos/terceiro/noticias/ge150402.htm#1>. Acesso em: 21 jan. 2004.
% Disponivel em:< http://www2.uol.com.br/aprendiz/guiadeempregos/terceiro/noticias/ge110302.htm#1. >. Acesso em: 21 jan. 2004.
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A questao dos campos de atuacao das ONGs, segundo Araujo (1988), pode ser resumida
basicamente em trés referenciais: a filantropia, o desenvolvimento e a cidadania. Esses referenciais estao
contemplados em diversos segmentos, como meio ambiente, género, exclusao social, questdes urbanas,
salde, segurancga publica, trabalho e renda, entre outros. As ONGs que atuam no Brasil sdo, em geral,
muito bem estruturadas e possuem uma rede de apoio atuante. Contam, por exemplo, com uma
associagao nacional, a Associacdo Brasileira de Organizagbes Nao-Governamentais (Abong) e com o
portal Rede de Informagdes para o Terceiro Setor (RITS)24, destinado a oferecer informaces e acesso as

TICs para entidades ligadas ao Terceiro Setor.

O Terceiro Setor no Brasil tem desempenhado um papel importante na inclusédo social da
populacdo carente. Nao sdo poucas as empresas que tém demonstrando responsabilidade social e
implantado projetos ecologicamente corretos para beneficiar a populacao das classes menos favorecidas.
Segundo Araljo (1998), um aspecto que tem influenciado a formagédo de redes de ONGs é o
desenvolvimento das novas TICs. Por outro lado, algumas ONGs também tém demonstrado grande
preocupagao com a forma com que as novas TICs tém sido compartilhadas com a populagao carente.
Mesmo assim, sao raras as iniciativas de criagdo de ONGs especificas para o combate a excluséo digital,
embora essas poucas iniciativas tenham demonstrado que essas organizagées executam um trabalho
eficiente. Uma das ONGs fundadas com a finalidade de diminuir a excluséo digital no Brasil € o Comité
para Democratizagédo da Informética (CDI). Essa ONG, fundada em 1995, atua em 19 estados brasileiros
e no Distrito Federal, além de estar presente em diversos paises da América Latina, na Africa e até no
Japdo. Outro exemplo de ONG que atua no combate a exclusdo digital € o Projeto Sampa.org. Esse
projeto tem como proposta desenvolver a cidadania ativa, contribuir para o desenvolvimento econémico e
social combatendo a exclusdo social por intermédio da democratizagdo do acesso ao conhecimento,
utilizando, para isso, as TICs. Assim, para cumprir suas metas, o Projeto Sampa.org25 (em parceria com o

governo municipal) viabiliza a constru¢do de telecentros na periferia da Grande Sao Paulo, presente, em

2 Disponivel em: <http://www.rits.org.br> . Acesso em: 11 maio 2004.

Disponivel em: <http://www.sampa.org.br/default.asp?idn=413&zera=0>. Acesso em: 11 maio 2004. Pode ser encontrado um
resumo da atuag@o do Sampa.org, na disponiblizagéo de telecentros aos cidadaos de baixa renda.
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2004, em trés distritos. Seus telecentros sdo espacgos livres com acesso gratuito a Internet, e que

oferecem cursos de informatica e outras atividades comunitarias.

Uma caracteristica marcante da atuagdo das ONGs €& que, normalmente, mesmo o0s
projetos que possuem como objetivo especifico o combate a exclusdo digital incentivam o
desenvolvimento da cidadania e trabalham em parceria, exigindo como contrapartida que o projeto seja

auto-sustentavel. Essa é uma forma de desenvolver a cidadania ativa.

7.5.3 As ONGs e o seu papel no combate a exclusao digital

Um dos aspectos que mais tem preocupado os especialistas que estudam a Sl é a
possibilidade de, na nova sociedade, a falta de acesso igualitario as TICs agravar as diferengas entre os
mais ricos e 0s mais pobres. E essa possibilidade fica evidente quando verificamos que
aproximadamente 87% das pessoas com acesso a Internet sdo de paises desenvolvidos — mais da
metade dos americanos tém acesso a Internet, contra apenas 0,1% dos nigerianos (NORRIS 2001, apud
Oliveira, Cunha & Santos, 2003, p.15). Percebemos a gravidade do problema com clareza quando
aprofundamos na andlise de Oliveira, Cunha & Santos:

Quanto mais desenvolvimento econémico existe, mais facilidade de acesso havera e, num

movimento recursivo, esta facilidade de acesso gera ainda mais desenvolvimento, enquanto o

outro extremo se distancia ainda mais. A falta de recursos impossibilitando o acesso e este

gerando uma dificuldade ainda maior de desenvolvimento (Oliveira, Cunha & Santos, 2003, p.
5).

No caso brasileiro, a situacao também é preocupante. O nimero de pessoas com acesso
as novas tecnologias ainda é muito pequeno quando comparado com a populagéo total. O processo de
inclusdo dessas pessoas é complexo e envolve agbes coordenadas entre o governo e a sociedade
organizada, além do aporte de grande volume de recursos financeiros, o que depende de um bom
desempenho da economia. Tudo indica que o cerne do problema é a ma distribuicdo de renda, o que
vem ocorrendo desde a colonizagdo, e que se tem acentuado nos ultimos anos. Segundo a revista Carta

Capitalze, a renda dos brasileiros 10% mais ricos correspondia, em 2003, a 45,3% do PIB. A situagéo

% Edicdo nimero 285, Ano X, de 7 de abril de 2004. Disponivel em:< http://cartacapital.terra.com.br/site/index_frame.php.>.Acesso
em: 15 maio 2004.
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piora ainda mais quando sdo incorporados dados patrimoniais. Nesse caélculo, os mesmos 10%
respondem por 75,4% da riqueza nacional. Neri (2003) também defende o ponto de vista que, no Brasil, a
questao principal estd na mé distribuicdo de renda.
O problema das politicas sociais brasileiras ndo é a caréncia de recursos, ou de capacidade
de mobilizagdo dos mesmos. Mais de 80% da populagdo mundial vive em paises cujas
rendas per capita sao inferiores a brasileira. A carga tributaria e o volume de gastos sociais
brasileiros, 33% e 21% do PIB respectivamente, nos coloca em posicao de lideranca na
América Latina. Entretanto, todo este esforgo fiscal/social deixara poucas marcas nas
condicdes de vida dos pobres. A maior parte das politicas adotadas ndo mira nos desvalidos;
aquelas que miram ndo acertam o alvo, ou quando acertam, ndo proporcionam efeitos

duradouros em suas vidas. Em suma, a dificuldade estd na qualidade das agbes sociais
(NERI, 2003, p. 14).

De qualquer modo, o quadro ndo é animador. Em 2003, a Unidao Internacional de
Telecomunicacdes (ITU) publicou um estudo mostrando o indice de Acesso Digital (DAI) que analisou a
situacdo em 178 paises. O estudo classificou os paises em quatro grupos — acesso avangado, alto,
médio e baixo —, de acordo com as notas (variando de 0 a 1,00) obtidas nos seguintes fatores: a
disponibilidade de infra-estrutura, o poder aquisitivo do usuario, o nivel educacional do usuario, a

qualidade dos servicos e o uso efetivo da Internet.

O Brasil obteve a 652 posi¢ao, com 0,50, e ficou enquadrado no grupo de paises de alto
acesso digital, embora tenha sido o ultimo do grupo. Os dados para a pesquisa da ITU foram obtidos na
Anatel, IBGE, Ibope, provedores de Internet e empresas de telecomunicagdes, além do banco de dados

da ITU.

Analisando com maiores detalhes a situacdo brasileira, é possivel concluir que a
participagdo dos estados brasileiros na composi¢cdo do indice foi diretamente proporcional a situagao
econbmica. O resultado desse estudo estd muito proximo de estudos de outros pesquisadores
brasileiros. Apenas o Distrito Federal, Sdo Paulo, Rio de Janeiro, Parana, Santa Catarina e Rio Grande

do Sul superaram a média nacional (ver Figura 2).
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Figura 2 — Participacao das UFs na composicao do DAI brasileiro

Fonte: ITU (2004).

Outra andlise que pode ser feita € a comparagao entre o DAI, o Mapa da Exclusdo Digital

e o Atlas da Exclusao Social no Brasil.

O Mapa da Exclusdo Digital, estudo publicado em abril de 2003, sob a coordenagédo do
pesquisador Marcelo Neri, da Fundagcdo Getulio Vargas (FGV), em parceria com o CDI, busca
estabelecer uma plataforma para andlise de agbes de inclusdo digital que permitam balizar acées
estratégicas por parte de instituicbes da sociedade civil e dos diversos niveis de governo. Foram
utilizados dados do IBGE (como os da Pesquisa Nacional de Amostras por Domicilios, Censo
Demografico, Pesquisa de Padrbes de Vida, Pesquisa de Condi¢des de Vida, Pesquisa de Orgcamentos
Familiares e Suplemento da Pesquisa Mensal do Emprego). Também foram utilizados dados do
Ministério do Trabalho, da Educacao, das Comunicagdes e dados da Anatel. O estudo traz um ranking de
5.084 municipios considerando o indice de inclusédo digital de cada um. Alguns municipios nao foram
incluidos no estudo pelo fato de seus dados sobre acesso a computadores ndo constarem no banco de
dados do IBGE. O estudo concluiu que os piores indices sdo encontrados nos municipios das regides

Norte e Nordeste, especialmente nos estados mais pobres ou naqueles onde a ocupagao é mais recente.
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Na Figura 4, é possivel verificar as “manchas” da excluséo social no Brasil e, na Figura 3,

os indices de exclusdo digital.

Proporgao
de 59% a 84% de excluidos
de 84% a 92% de excluidos

W de 92% a 97% de excluidos

B Acima de 97% de excluidos

Figura 3 — Mapa da Exclusao Digital
Fonte: Neri (2003).
O estudo de Neri mostra que as regides mais excluidas digitalmente sédo os Estados das
Regides Norte e Nordeste e Centro-Oeste. Pequenas “ilhas de inclusdo” sdo encontradas nessas
regides, representadas pelas capitais dos Estados e por algumas cidades mais desenvolvidas. Uma
excegao a regra é o Distrito Federal, que, apesar de estar localizado na Regido Centro-Oeste, possui 0

mais alto indice de inclusao digital do Pais.

Da mesma forma que na pesquisa de Neri (2003), os Estados que compdem as regides

com alto indice de exclusao digital, na pesquisa da ITU receberam o DAI abaixo da média nacional e
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ainda foram identificados no Atlas da Exclusédo Social (ver Figura 4) como as &reas com os mais baixos

indices de inclusao social do Pais (0 a 0,4).

Para resumir, nos trés estudos, as areas de exclusao digital coincidem, de forma geral,

com as areas de exclusio social.
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Figura 4 — Manchas extremas da exclusao social no Brasil

Fonte: Pochmann & Amorim (2003)
7.5.4 Formas de combate a exclusao digital

Como podemos constatar, exclusdo social, exclusdo digital e cidadania estao

intimamente ligadas com a formagéo do cidadéo, ou seja, a regido que concentra grandes proporcoes de
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excluidos sociais certamente tera também grande numero de excluidos digitais. E, em consequéncia,
essa mesma regido provavelmente apresentara baixo indice de desenvolvimento da cidadania. Isso
ocorre porque o exercicio da cidadania pressupde a consciéncia de que se tem direitos e deveres. Mas,

como adquirir essa consciéncia, se ndo ha condi¢des favoraveis para isso?

E nesse contexto que as TICs podem desempenhar papel estratégico. Segundo
Asumpcao (2003):

Os telecentros vém sendo reconhecidos como um dos mais importantes fatores para inclusao

digital, tanto pela capacidade de articular o desenvolvimento econdmico das comunidades,

como pela agilizacdo do acesso aos servigos publicos, pelas possibilidades de capacitagao

profissional e pela utilizagdo das TICs, para gerar e processar conhecimento no exercicio
efetivo e amplo da cidadania (ASSUMPGCAO, 2003).

E consenso entre especialistas e lideres comunitarios que as TICs, por si s6, embora néo
tenham o poder de promover a imediata inclusdo social, podem contribuir muito para a formacao
profissional do cidaddo. Sabe-se que o cidaddo com dominio dessas novas tecnologias tem mais
possibilidade de aproveitar as oportunidades oferecidas pelo mercado de trabalho. As experiéncias com
os telecentros no Brasil ttm demonstrado que, de todos os modelos, o que mais logrou éxito é aquele
voltado para a ampla formacao do cidaddo. A proposta desse modelo vai além de disponibilizar as TICs
aos excluidos digitais. O objetivo é fazer do telecentro um espacgo aberto, ligado a formacgéo do cidadéo,
gue nao o considere apenas como usuario das novas tecnologias, mas sim um gerador de conteldo.
Outro aspecto igualmente relevante nesse modelo € a possibilidade de oferecer o espaco do telecentro
para discussdo dos problemas da comunidade e de conscientizacdo da importancia do exercicio da
cidadania. O exercicio da cidadania torna-se fundamental nos novos tipos de relacionamento entre
governo e sociedade, possibilitados pelas TICs. Alguns conceitos j& estabelecidos em paises
democraticos e com niveis de incluséo digital considerados, se ndo desejaveis, pelo menos satisfatérios,
s6 terdo sentido se houver uma cidadania ativa. Como exemplo desses conceitos, podem ser citados os

de accountability’” e de e-democracia.

Para José Maria Jardim, “accountability € o conjunto de mecanismos e procedimentos que levam os decisores governamentais a
prestarem contas dos resultados de suas agées, garantindo-se maior transparéncia e a exposi¢ao publica das politicas publicas".



55

No Brasil, algumas das melhores experiéncias de criacdo de telecentros estao
relacionadas com as ONGs, embora ndo seja empregada apenas uma forma de implementar os
projetos. Segundo Afonso (2000), existem diversas modelos de iniciativas de acesso a Internet e
capacitacao locais, que vao desde o telecentro totalmente subsidiado a franquias bem planejadas,
estimulando pequenos empreendedores locais a criar centros de teletrabalho e formagédo. Segundo o
Livro Verde:

O termo “telecentro” tem sido utilizado genericamente para denominar as instalacdes que

prestam servicos de comunicagdes eletrdbnicas para camadas menos favorecidas,

especialmente nas periferias dos grandes centros urbanos ou mesmo em d&reas mais
distantes. Outros termos usados como sindnimos ou como designagdes em outros idiomas

tém sido: telecottage, centro comunitario de tecnologia, teletienda, oficina comunitéaria de

comunicagao, centro de aprendizagem em rede, telecentro comunitario de uso mltiplo, clube

digital, cabine publica, infocentro, espace numérisé, Telestuben, centros de acesso
comunitario etc. (Ministério da Ciéncia e Tecnologia, 2000, p. 34).

Neste trabalho, adotaremos o termo “telecentro” para designar, de modo genérico,

qualquer local com as caracteristicas e os objetivos descritos na concepg¢éo descrita no Livro Verde.

As iniciativas como as do CDI e do Projeto Sampa.org sdo muito importantes para o
cenario brasileiro e apontam para solugdes como a utilizagao racional dos telecentros em contrapartida a
tradicional forma de acesso utilizando microcomputador, linha telefénica e provedor de acesso. Afonso
(2000) alerta para a falta de politica nacional voltada para o combate efetivo da infoexclusdo e para o
risco de acontecer com a infra-estrutura de acesso a Internet o que ocorreu com a infra-estrutura de
transportes no Pais — que privilegia quem possui carro préprio, € nao quem utiliza transporte coletivo.
Segundo o autor, em 2000, dos mais de 5 mil municipios brasileiros, menos de 300 possuiam infra-
estrutura necessaria para instalagdo de servigos locais de acesso a Internet. O autor mostra sua
preocupagao também com a politica tarifaria das telecomunicagées e defende subsidios para os usuarios

das classes menos favorecidas.

Afonso (2000) acredita que o telecentro pode ser uma solugéo viavel para o Brasil. Para
ele, esse modelo ndo s6 permitird 0 acesso a Internet, mas também daré espago a capacitagéo e ao uso

de outros recursos de computacado, como edicdo de textos, impressao, leitura ética etc.
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Uma estimativa de calculo pelos custos de mercado feita por Afonso, em 2000, revelou
que cada telecentro com 32 computadores e 2 impressoras, mais equipamento e infra-estrutura de rede,

28
I

poderia ser implantado por, aproximadamente, R$ 80 mil”. O estudo sugeria que fosse implantado um

telecentro desse tipo para cada 25 mil habitantes no Pais.

Nesse caso, teriamos 6.400 telecentros, um total, no primeiro ano de implantacao, da

ordem de US$ 690 milhdes (conforme a Figura 5).

| Esbogo da uma iniciativa nacional de telecamtros

b o Uma estimativa de ustos (*)

Populaan 160,000,000

Tekeceninos por cada 25 milhabiantes [0

Custo de implantagdo por telecentro RY)  totais B4}
Equapamentas & saffiane fd 10 356 B00.000
Cutras despesas de implantacan 18000 115200000
| fotais SO0 STLO00.000
Custos pparacionals andais of talecentro BY)  tolak
fofars Si000 572,000,000
Irstruitares e cperadores 42 000 J6E 800000
Auguel @ oubros 0000 152000000
Iariulena b materiais de escilerio, 12000 76800000
Consxdo 128 Kb H.000 152,000,000
Totais 114000 20050000
Total no primaira ano [RE) 1.241.500.000
‘Total em US§ BALTTITIE
Total anual de menutencio 1Y) 729,600,000
Total anual em Us§ 405333.333
{*} Mao inclul clespesas prepanaton s @ de saoui énto, como projeta, farmagao
de Quadros, qastos administrativs glabas do prograra efc

Figura 5 — Orcamento de implantagao de telecentros

Fonte: Afonso (2000).

Outro aspecto levantado por Afonso (2000) é a necessidade de se intensificarem as
pesquisas visando ao dominio das tecnologias de acesso a Internet via radio e satélite, com custo mais
baixo, tendo em vista que a conexao via linha telefénica é cara, chegando a ultrapassar os valores

cobrados pelos provedores.

28 . = . = . =

A prefeitura de Sao Paulo apresenta outros niumeros com relagdo aos custos de instalagdo de um telecentro, embora sem
especificar a capacidade dos equipamentos. Segundo o texto disponivel em: <http://www.telecentros.sp.gov.br/
interna.php?id=911>. Acesso em: 11 maio 2004. Com a reforma do local (cedido por 6rgao do governo, ONG, ou iniciativa privada),
o custo é cerca de R$ 130 mil e, para a construgdo de um telecentro, incluindo o espago fisico, é de R$ 275 mil. Caso os programas
usados nos equipamentos das unidades nao fossem software livre, como o sistema operacional GNU/Linux, esse custo aumentaria
em, pelo menos, 50%, pois a escolha de software livre permite a aquisicdo de computadores com hardware de menor capacidade,
menos potentes, portanto, mais baratos, tendo um aproveitamento igual a hardware superior, utilizando um sistema operacional
proprietario.
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7.5.5 A influéncia das tarifas de conexao a Internet na exclusao digital

O estudo de German (2000) também mostra os altos custos de conexao praticados no
Brasil em 1988. Segundo esse autor, para o acesso de 10 horas, o brasileiro pagava, em média, US$

16.14; por 20 horas de acesso mensal, US$ 24.72; e, pelo acesso em tempo ilimitado, US$ 27.55.

Apds a quebra do monopdélio estatal das telecomunicagbes, houve grande aumento da
densidade de telefones fixos e celulares no Brasil. Os precos das linhas telefénicas tiveram um declinio
significativo. Com os grandes investimentos que o setor recebeu, as empresas passaram a oferecer

linhas mais baratas e prestagéo dos servigos quase que imediata.

A chamada “cesta tarifaria” € composta pelos seguintes itens:

(i) habilitacdo, que é paga uma Unica vez na contratacdo do servigo (equivalente ao

valor da linha antes da privatizagéo);

(i)  pulsos, que sdo medidos e tarifados conforme o gasto do usuario;

(i) assinatura basica, que €& cobrada por més, independentemente do consumo
realizado pelo usuario. A assinatura basica é subdividida em categorias, como, por

exemplo, residencial, ndo residencial e tronco.

Nao ha duvidas de que, apés a privatizagdo, a densidade telefénica brasileira (tanto na
telefonia fixa quanto na moével) teve grande evolugéo, e de que houve um declinio muito acentuado no

investimento inicial que era feito pelo usuario na contratacdo do servigo de telefonia fixa.

No entanto, parece que a estratégia das empresas de telecomunicagdes para compensar
essa perda de receita tem sido aumentar a assinatura bésica. Para se ter uma idéia, de maio de 1994 a
junho de 2003, a assinatura subiu de R$ 0,62 para R$ 26,58, ou seja, 4.128%, enquanto a inflagdo
acumulada, de acordo com o Instituto de Pesquisas Econ6micas, Administrativas e Contabeis (Ipead-

UFMG), foi menor que 120%.
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No momento da privatizagdo (maio de 1997), o reajuste mais substancial ocorreu
exatamente na assinatura residencial, que passou de R$ 3,73 para R$ 13,82, perfazendo uma alta de
270,5% naquela época. Apés a privatizagado, ocorreram reajustes todos os anos, utilizando-se o0 mesmo
ardil: IGPDI + 9% na tarifa residencial. Com esse reajuste, segundo o Movimento das Donas-de-Casa e
Consumidores de Minas Gerais (MDCMG), o valor da assinatura basica serd elevado para R$ 33,22.

Assim, de maio de 1997 até junho de 2003, o valor da assinatura residencial foi reajustado em 819%.

Para o Instituto Brasileiro de Defesa do Consumidor (Idec), desde 1995 as empresas de
telecomunicacdes tém reajustado a assinatura basica em mais de 3.600%. Isso tem contribuido para

aumentar ainda mais 0 nimero de inadimplentes no setor de telecomunicagées brasileiro.

Segundo o MDCMG, o grande aumento nas tarifas de telecomunicagbes tem sido
possivel devido a dois fatores. Primeiro: o indice definido pelo contrato de concessdo — indice Geral de

Pregos — Disponibilidade Interna (IGPDI).

Esse indice de variacdo de precos tem sido, nos ultimos anos, o mais elevado. Segundo
o contrato de concessao permite que a concessionaria aplique o indice de forma variada, ou seja, podera
aplicar menor indice em um servico € maior em outro, desde que a soma dos acréscimos corresponda,
no maximo, ao percentual de variagdo do IGPDI. E parece ser exatamente assim que as empresas tém
agido, com o aval da Anatel. Reajustando com valores maiores a assinatura basica (que todos os
usudrios terdo de pagar, independentemente da quantidade de pulsos gastos), as empresas garantem
uma receita previsivel. Desde o segundo semestre de 2003, essa sistematica de reajuste tem sido alvo

de diversas agdes na justica, em todo o Pais.

Como observamos na seg¢do 7.5.3, dos 100 piores indices, apenas oito pertencem a
municipios que ndo estao localizados nas regiées Norte ou Nordeste (seis de Minas Gerais, um de Goias
e um de Sao Paulo). No outro extremo, entre os 100 melhores estao os lideres (1° S&o Caetano do
Sul/SP; 2° Niter6i—RJ; 3° Florian6polis—SC; 4° Santos—SP; 5° Vitéria—ES). Encontramos nessa lista
apenas dois municipios da regidao Nordeste (Aracaju e Recife), e nenhum municipio da regidao Norte, o

que parece demonstrar a correlagéao entre os indices de exclusao social com o indice de excluséao digital.
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Segundo Ferreira (2000, p. 18), “entende-se por informagdo para a cidadania a
disponibilizacao da informacao para todos, sem distingdo de raca, cor, nivel econébmico e faixa etaria,
objetivando a formagéo do cidado para o livre exercicio da cidadania”. E por intermédio da informagao
gue o homem toma conhecimento de seus direitos e deveres e luta para exercé-los e transformar-se em
cidaddo. Para Targino (1991, p. 155, apud FERREIRA, 2000), “ndo ha exercicio de cidadania sem
informag&o. Isto porque, até para cumprir seus deveres, e reivindicar seus direitos, sejam eles civis,
politicos ou sociais, o cidadao precisa conhecer e reconhecé-los, e isto € informacao”. Resulta desse fato
a importdncia de o Estado proporcionar a estrutura basica para que a informacdo possa ser
universalizada. Como ja foi mencionado, o governo federal, por intermédio do PSI, em suas diversas
linhas de acéo, especialmente com a implantagdo do e-gov, tem por objetivo criar uma versao eletronica
de seus servicos e informacdes (desde que tais servicos sejam viaveis) e, posteriormente, universaliza-

los para o cidadao brasileiro, utilizando, para isso, a Internet e 0 Gesac, do qual falaremos mais adiante.

Parece ter ficado claro que, quando nos referimos a estrutura, estamos incluindo todas as
condi¢cbes necessarias para que o cidadado brasileiro possa usufruir desse direito. Assim, € necessario,
primeiramente, educacao, saude e seguranca e, em seguida, ter condigées econdmicas e disponibilidade

para acessar o servigo.

A revisdo de literatura permitiu-nos identificar aspectos importantes relacionados a
universalizacdo de servicos e informacoes do governo federal na Internet. Dentre esses aspectos,
podemos destacar a necessidade de a administragdo publica executar uma integracao de seus sistemas
corporativos nos moldes que defendem Silveira (2002) e Vilella (2003). Ficou claro que, para
disponibilizar informagbes e servicos aos cidaddos de forma estruturada, em um portal com as
caracteristicas preconizadas por Terra & Gordon (2000) e, ainda, considerando os conceitos mais
modernos de e-gov como one-stop government e life-events, defendidos por Gant & Gant (2001) e Vilella
(2003), € essencial que a decisao de disponibilizar servigos e informagdes do governo seja precedida de

ampla informatizagdo da administragdo publica, fase chamada por Santos (2002) de Protogoverno
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Eletronico®®, sob pena de ndo se chegar a um e-gov, e sim a um sitio do governo com uma colegéo

enorme de links.

Além disso, ficou evidente, principalmente pelos estudos de Cunha (2000) e Vilella
(2003), a necessidade de o portal ser projetado levando em conta o perfil dos usuarios, sendo, portanto,

importante a preocupagao quanto ao conteudo, a funcionalidade e a usabilidade.

Outro aspecto evidenciado na revisdao de literatura foi a demanda urgente da
universalizacdo do acesso a informagdo. Conforme destacado por Suaiden (2000), o acesso a
informacao no Brasil esta intrinsecamente ligado ao poder aquisitivo do cidaddo. Assim, agcdes que visem
a inclusao digital das classes menos favorecidas serdo fundamentais para a universalizacdo das

informacdes e dos servigos do governo federal.

Como foi demonstrado por Afonso (2000), a definicdo do modelo de acesso a Internet a
ser adotado é muito importante para que se tenha, ou nao, sucesso em projetos de inclusdo digital.
Segundo Afonso, o modelo de acesso a Internet mais coerente com a realidade brasileira é a
implantagdo de telecentros comunitarios. Esse modelo, além da viabilidade econdmica, favorece
enormemente a populacdo de baixa renda, que ndo dispde de recursos para suportar a manutencao de
uma assinatura de servigos de telecomunicagbes e de provedores de Internet. Outra vantagem é a

vocagao evidenciada por diversas ONGs em agbes de inclusdo digital, utilizando os telecentros, que

poderao ser instalados em parceria com 6rgéos publicos e com empresas privadas.

Vale ressaltar que, para efeitos deste trabalho, utilizaremos o termo e-gov como uma
expressdo simplificada de governo eletronico®® ou e-governo, por ser também uma expressdo ja

consagrada na lingua inglesa, e que os termos acima serdo aqui considerados como sindnimos. Quanto

2 Para Santos (2002, p. 7), protogoverno significa a informatizagdo completa da administragdo publica. Entendemos que, para o
sucesso de um e-gov, € necessario um padrdo minimo de informatizagdo. Ensaio disponivel em:< http://www.clad.org.ve/
fulltext/0043109.pdf>. Acesso em: 11 maio 2004.

% Para aqueles que queiram empreender a tarefa de definir e-gov, no Anexo 1 da dissertagdo de mestrado de Vilella (2003) estdo
listadas sete definicbes para o termo.
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ao conceito de e-gov, segundo Jardim (2000), é “emergente e carente ainda de verticalizacdo teérica”.

Em linhas gerais, pode ser entendido como:

uma estratégia pela qual o aparelho de Estado faz o uso de novas tecnologias para oferecer a
sociedade melhores condicbes de acesso a informagdo e servigos governamentais,
ampliando a qualidade desses servicos e garantindo maiores oportunidade (sic) de
participacao social no processo democratico (JARDIM, 2000, p. 3).
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CAPITULO | - ACOES DOS COMITES TECNICOS DO E-GOV PARA DISPONIBILIZAR
INFORMACOES E SERVICOS PARA O CIDADAO

Neste capitulo, identificaremos as acdes propostas pelo e-gov em seus comités de
inclusao digital, infra-estrutura de rede e gestao de servigos on-line, para tornar disponiveis ao cidadao
brasileiro os servigos publicos de forma digital. Para compreendermos o relacionamento entre as
variaveis, primeiramente iremos abordar os modelos disponiveis para o acesso a Internet e como tem
sido a evolugao do numero de brasileiros conectados a Rede. Em seguida, trataremos da inclusdo digital,
um pré-requisito para que as acdes do governo ndo se restrinjam apenas as classes sociais mais
abastadas. E, finalmente, serdo apresentadas as diretrizes do e-gov voltadas para a inclusao digital.
Apresentaremos também, ao término do capitulo, dois exemplos de acdes com abordagens diferentes
que poderao contribuir para o avango da inclusdo digital no Brasil. O primeiro trata do Gesac, que
abrange mais de 2.500 localidades; e 0 segundo, da Escola Digital Integrada, que, embora tenha sido um
projeto nascido no meio académico, € ndo no governo, sua atuagao chegou a sociedade por meio de
uma parceria com o Gesac e pela iniciativa do governo do Distrito Federal em transforma-lo em lei para

as escolas da rede publica do Distrito Federal.

1.1 O Modelo de Acesso a Internet no Brasil

O acesso a Internet residencial normalmente € realizado por intermédio de um Provedor
de Acesso a Servigos Internet (Pasi). Isso acontece porque no Brasil as operadoras de telefonia fixa nao
podem explorar diretamente esse tipo de servigo (servico de valor adicionado). O Pasi tem, entédo, a
funcdo de conectar o computador do usuério a Internet, permitindo a navegagdo na World Wide Web
(WWW) e o acesso a outros servigos, como envio e recebimento de e-mail. As formas de acesso a
Internet mais utilizadas no Brasil sdo o acesso discado e 0 acesso a banda larga. No acesso discado, o
usuario utiliza a prépria rede do Sistema Telefénico Fixo Comutado (STFC), originando uma chamada
telefonica intermediada por um modem, com destino a um Pasi. Ao receber a chamada (por meio de um
modem), o Pasi inicia a comunica¢do com o computador do usuario e estabelece a conexdao com a Rede

mundial. Em 2004, mais de 93% das conexdes no Brasil ainda sdo desse tipo. No acesso a banda larga,
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uma conexao permanente é estabelecida entre o usuario e o Pasi, com uma taxa de comunicagéo de
dados bem superior ao acesso discado. A tarifagdo é independente da quantidade e do tempo de
conexdo. O servigo de banda larga pode ser estabelecido da seguinte forma: (i) via ADSL, implementado
pelas operadoras de STFC; (ii) utilizando Cable Modem, implementado pelas operadoras de TV a cabo;
(iii) acesso wireless via radio; (iv) acesso via satélite. A Figura 1.1 mostra o esquema do acesso discado

a Internet.

Provedor de Acesm

CEER ASEACDE INEIME] |y [THEIME

Teedlinica

Cpeeracors do Sendgo Teleidn co Fix Comutado
[STFC)

Figura 1.1 — Estrutura de acesso discado a Internet

Fonte: Teleco (2004).

Um dos grandes 6bices para difusdo da Internet no Brasil, certamente, é a ma
distribuicdo geografica dos Pasis. Como a maioria dos usuarios depende da estrutura do STFC e ndo ha
distingdo na tarifa para voz e para dados, os usuarios que residem em cidades que ndo possuem Pasi
sdo obrigados a pagar tarifa de longa distancia. A Figura 1.2 mostra a distribuicdo desses provedores em
julho de 2001, onde podemos observar que 77% deles estavam localizados nas regides Sul e Sudeste. A
informacao mais preocupante, no entanto, € que, além da mé distribuicdo geografica (concentrados
praticamente nas regides Sul e Sudeste), os provedores estavam sediados em apenas 15% dos

municipios brasileiros.
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Sul 18,78%

Morte 4.75%
Nordeste 11,12%

Sudeste 58,02% Centro-Oeste 7,33%

Figura 1.2 — Pasis no Brasil: distribuicao regional (julho de 2001)

Fonte: Abranet (2002).

Com a “guerra” dos provedores (pagos versus gratuitos) explicada no capitulo Il desta
dissertacdo, verificou-se, no periodo de um ano (de julho de 2001 a julho de 2002), uma diminuicdo do
nuamero de provedores (conforme mostra a Figura 1.3), o que pode significar uma diminuicdo da

capilaridade dos Pasis, agravando ainda mais a distorgéo.
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Figura 1.3 — Variacao do numero de Pasis

Fonte: Elaboragao prépria; dados da Abranet (2002).

Nas regides menos desenvolvidas (Centro-Oeste, Norte e Nordeste), houve redugéo do
nuamero de provedores em 16,48%, 1,69% e 5,07% respectivamente, enquanto na regiao Sul houve
aumento de 10,73% e, na regido Sudeste, aconteceu uma redugédo de 3,61%. A Tabela 1.1 mostra o

numero de provedores de cada regido brasileira de julho de 2001 a julho de 2002.



Tabela 1.1 — Provedores de acesso ao servico de Internet no Brasil de jul./2001 a jul./2002

Regiao Pasi em julho de 2001 Pasi em julho de 2002 Variacao (2001-2002) %
Sudeste 720 694 -3,61
Sul 233 258 10,73
Centro-Oeste 91 76 -16,48
Norte 59 60 1,69
Nordeste 138 131 -5,07
Brasil 1.241 1.219 -1,77
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Fonte: Elaboragao propria; dados da Abranet (2002).

Para ilustrar a forma inadequada da tarifagdo das conexdes a Internet em municipios que
ndo possuem Pasi, apresentaremos um exemplo mostrado pelo ex-presidente da Anatel Luiz Guilherme
Schymura de Oliveira, em uma palestra proferida em novembro de 2003*'. Oliveira comparou a hipétese
de um usudrio acessar a Internet utilizando um provedor localizado no mesmo municipio, em um

domingo, durante dez horas consecutivas.

Nessa situagdo, o gasto seria de um Unico pulso local, o que equivaleria a,
aproximadamente, R$ 0,12. O usudrio que se conectar a Internet nas mesmas condigdes, em uma
localidade que nao tenha um provedor e cuja ligagao telefénica esteja enquadrada no degrau tarifario 1

(D1)*, ira pagar uma tarifa de uma ligagdo longa distancia (LDN), cujo preco médio é de R$ 0,10 o

minuto. Assim, sua conta sera de R$ 0,10 x 60 (minutos) x 10 (horas), totalizando R$ 60,00.

Para Afonso (2004), no caso de usudrios residentes em regides onde estdo disponiveis
0s servicos de banda larga, os valores das tarifas também sao altos. Segundo esse autor, a nao-
desagregagao da infra-estrutura da chamada “dltima milha” permite as operadoras de telefonia fixa
operar sem concorréncia em suas regides. Isso acarreta a pratica de altos pregos dos servicos ADSL,

chegando-se, de acordo com o autor, ao dobro do valor cobrado na Franga, por exemplo.

Tendo em vista as caracteristicas socioeconémicas, culturais e tecnoldgicas do Brasil,

outras formas de acesso além das convencionais ndo devem ser desconsideradas.

%" No dia 14 de novembro de 2003, no 47° Painel Telebrasil, realizado de 13 a 17 de novembro de 2003, em Brasilia-DF.
% Degrau 1 (D1): é o valor cobrado por minuto de uso ap6és o estabelecimento da chamada em ligagdes efetuadas entre localidades
cujos centros de area tarifaria tenham distancia geodésica até cinquenta quilémetros.
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Ikeda (2004) apresenta a tecnologia de redes Wireless Fidelity (WI-FI) como uma
proposta viavel para acesso a Internet em determinadas situagées em que a rede com fio é de dificil
implantagédo. O autor cita os locais de floresta densa, como aldeias na Amazdnia, espacos urbanos que
tiveram ocupacédo desordenada e que nao possuem infra-estrutura, como locais ideais para implantagao
de rede WI-FI. Apesar de as redes sem fio de Ultima geracdo terem como uma de suas caracteristicas o
alto custo, lkeda (2004) defende que as tecnologias mais antiga533, que mantém a compatibilidade com
as novas, podem ser economicamente atrativas. O autor acredita, também, que as redes sem fio poderéao
transformar-se em um instrumento em favor dos empreendedores, derrubando barreiras de entrada em

diversos tipos de negécio. O autor prevé mais beneficios futuros que essa tecnologia pode trazer:

Em questao de poucos anos sera possivel que, em vez de nossa sociedade contar com uma
ou duas dezenas de provedores de servicos de telecomunicagdo, existam milhares de
provedores, um ou mais provedores de comunicagao para cada vizinhanga. O provedor pode
ser comercial, ou pode ser uma entidade comunitaria, sem buscar lucro (IKEDA, 2004, p.
290).

Aproveitando a conexdo de alta velocidade da Pontificia Universidade Catdélica do Rio de
Janeiro (PUC-Rio) e da Universidade Federal do Rio de Janeiro (UFRJ), ONGs, como Viva Rio e CDlI,
levam o acesso a Internet via WI-FI para comunidades da Rocinha e do Complexo da Maré, no Rio de
Janeiro. Em locais como esses, dificiimente seria possivel a conexdao convencional por causa pela

auséncia de infra-estrutura.

1.2 Evolucéao da Internet no Brasil

A Internet apresenta grande evolucdo no Brasil desde 1995. Em janeiro de 1996, os
usuarios eram pouco mais de 170 mil. Em dezembro do mesmo ano, chegavam a 740 mil. O ritmo de
crescimento continuou acelerado, e, em outubro de 1998, o Pais ja tinha 3,4 milhdes de usuarios. Um
ano e dois meses depois (dezembro de 1999), o numero de usuarios ja4 atingia quase o dobro
(6.790.000). Em junho de 2001, os usuarios de Internet no Brasil ultrapassaram os 10 milhdes. Nos

ultimos trés anos, o crescimento tem se mantido em taxas menores, mas chegou a quase 14 milhdes em

% Segundo lkeda (2004), o padrdo 802.11 B esta deixando de ser utilizado, devido & maior capacidade de banda do 802.11 G.
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setembro de 2002. Em dezembro de 2003, o numero de usuarios superou a marca de 19 milhdes (Figura

1.4).

Crescimento da Intermet no Brasil {usuarios x 1000)
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Figura 1.4 — Crescimento da Internet no Brasil
Fonte: Elaboragao proépria; dados de Nua (2004) e Nielsen-Netratings (2004).

Em nimero de hosts, o Brasil manteve acelerado crescimento nos ultimos anos. Em
1998, o Pais ocupava a 192 posi¢do no mundo com 117 mil hosts; em 2002, era o 11° e, em 2004,

ocupou a 82 posi¢do do mundo em numero de hosts (Figura 1.5).
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Figura 1.5 — Variacao do numero de hosts — Brasil

Fonte: Elaboragéo propria; dados do CGl (2004).

Apesar do considerdvel numero de usudrios e da boa posicdo que ocupa quando a

comparacao é feita tendo como base o nimero de hosts (superando paises como Australia e Francga), a
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situagdo brasileira ndo é nada confortavel, pois, além da relacdo populagao/usuarios ser ainda muito
baixa, segundo a Anatel (apud CAVALCANTE, 2003) a penetracdo da Internet praticamente atingiu
apenas as classes A, B e C, o que s6 aprofunda a divisdo da sociedade brasileira em incluidos e

excluidos das TICs.
1.3 Inclusao Digital como Pressuposto para o Sucesso do e-gov

Nos Ultimos anos, além dos governos de diversos paises, os organismos multilaterais tém
demonstrado preocupagao com o delineamento da Sl. Em dezembro de 2003, a ONU organizou na Suica
(Genebra) a Cupula Mundial da SI. O Brasil participou do evento com uma comissdo de representantes,
0S quais apresentaram projetos que estdo sendo desenvolvidos pelo governo em seus trés niveis, pelas
ONGs e pela iniciativa privada. Além da oportunidade que o Pais teve para propor solu¢des que
garantissem uma Sl mais justa e igualitéria, o evento serviu para retomar as discussdes na sociedade

brasileira sobre o grave problema da exclusdo digital.

Varios eventos preparatérios para a Cupula Mundial de Genebra aconteceram, e o
problema da exclusdo digital sempre foi destacado como prioritario pela maioria dos especialistas. A
importancia do assunto, no caso brasileiro, da-se pelo fato de que cerca de 93% da populagéo brasileira
ainda nao possui acesso a Rede mundial (Rodrigues, Simao & Andrade, 2003). Como a Internet é o
principal meio de acesso aos servi¢os e informacoes digitais, o individuo que ndo tem acesso encontra-
se na “exclusdo informacional”. Essa exclusdo, no Brasil, atinge acentuadamente as classes menos

favorecidas, mas também outras classes, como afirma Baggio (2004):

[...] apenas 46% das empresas de todos os Estados estao informatizadas. Descobrimos que
0s empresarios nao usam a Internet por falta de informagéo. O problema nao € nem dinheiro,
é porque desconhecem os beneficios da rede no mundo dos negoécios”, disse. O telecentro®
€ necessario para o desenvolvimento da regido, jaA que os empresarios precisam adquirir
novos conhecimentos na area de informatica e em negécio (CDI, 2004).

Em maio de 2001, aconteceu em Brasilia-DF a 12 Oficina de Inclusdo Digital, uma

iniciativa do Comité Executivo Governo Eletronico, com o apoio das organizacdes do Terceiro Setor. Dois

3 O Sebrae, em parceria com o CDI, desenvolve um projeto que possibilitara a instalagdo de 81 telecentros de informagéo e
negécios e escolas de informatica e cidadania, em um total de R$ 3,8 milhdes em investimentos. Disponivel em:
<http://www.cdi.org.br/midia/midia_20020920e.htm >. Acesso em: 23 maio 2004.
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anos depois, também em Brasilia, 0 MPOG em parceria com o Sampa.org e a Rede de informagdes do

Terceiro Setor (RITS), promove a 22 Oficina de Incluso Digital®.

Durante as oficinas, os especialistas de todo o Brasil e de outros paises discutiram
formas de promogéo de oportunidades para inclusédo digital da populacdo brasileira (principalmente para
as pessoas das classes sociais mais baixas), utilizando como ferramenta as TICs. O Cege tem
aproveitado esses eventos para realizar as Plenarias Interativas de Governo para o Cidadao, destacando
a importancia da Inclusédo Digital para o sucesso na implantagdo de estratégias de e-gov, o impacto na

melhoria do atendimento ao cidaddo e a ampliagdo da pratica da democracia.

1.4 O Programa Governo Eletrénico e sua Estrutura

O Programa e-gov foi criado em outubro de 2000 para desenvolver agdes com vistas a
melhoria da prestagao de servicos pela Internet, com menores custos e mais qualidade, além de oferecer
maior transparéncia e estimulo ao controle social. Naquela época, o Programa, além de fazer parte do
plano diretor de reforma do Estado, que propunha melhoria nos processos internos do governo federal e
aperfeicoamento do relacionamento com os fornecedores, viabilizaria trés das sete linhas de agédo do

PSI.

Na concepcao original, o e-gov era composto por um Comité Executivo do Governo
Eletronico, (Cege) presidido pelo Ministro Chefe da Casa Civil, um grupo de assessoramento técnico e
uma secretaria executiva (Secretaria de Logistica e Tecnologia da Informagdo do Ministério do
Planejamento, Orcamento e Gestdo) e pelos seguintes grupos de trabalho: Rede Br@sil.gov,
Universalizagdo do Acesso a Internet, Universalizagdo dos Servicos e Normas e Padrbées para a

Prestacao de Servigos.

Segundo Chahin et al. (2004), os objetivos estabelecidos no plano de metas do e-gov

eram muito ambiciosos e foram alcangados apenas parcialmente.

% Quando escreviamos esta dissertacdo, estava prevista para o final de maio de 2004, em Sao Paulo, a 32 Oficina de Inclusao
Digital.
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Entre os principais objetivos, destacam-se:

ampliacdo do acesso publico a Internet, oferecendo pacotes de servigos publicos
basicos por intermédio de pontos eletrdnicos de presenca (PEPs) *®;

colocacgao de todos os servigos publicos do governo federal na Internet, até o final de
2002;

implantar a rede multiservico (br@asil.gov), até o final de 2001, cujo principal ganho
seria a unificagdo das redes do governo federal;

proporcionar acesso a Internet as escolas publicas até 2006;

implantar, até dezembro de 2001, a Rede Nacional de Informacdo de Saude (RNIS),
conectando 4.300 municipios e 20 mil unidades de salde a rede do Ministério da
Saude;

implantar o sistema de licitagdo eletrbnica na administracdo publica federal, até
dezembro de 2000;

implantar o cartdo do cidaddo, para permitir acesso a informagdes e servigos
governamentais, além de recebimento de pagamentos e beneficios do governo federal;
implantagao (até julho de 2001) de um sistema de pagamentos eletrénicos para permitir
ao cidadao efetuar o pagamento de taxas, impostos e contribuigdes, o que possibilitaria
a realizagao de todo o ciclo de prestacdo de um servigo;

regulamentar e efetivar o documento eletrénico de uso pleno (até dezembro de 2001) e
eliminar o uso do papel na documentacdo governamental até o final de 2006 (CHAHIN

et al., 2004, p. 36-37).

Segundo o relatério de dois anos do Programa e-gov, as principais realizagées foram as

% Existia previsdo de instalagdo de 260 mil PEPs (até o final de 2002) em todas as comunidades brasileiras com mais de 600

habitantes.
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e Oferta de mais de 1.700 servicos e 22 mil links de servicos e informacdes, no Portal
Rede Governo.

e Inventario de servicos®, que contemplou a identificagdo dos servicos disponiveis e
dos prioritarios para fins de insercéo na Internet.

e Conclusao da 12 fase da RNIS, o que representa 23% dos municipios interligados
através de 3 mil unidades de salde.

e Implantagdo do Sistema que permite o cadastramento, o acompanhamento dos
processos dos cursos de ensino superior, a realizagdo de censos na éarea
educacional.

¢ Implantacdo de um gateway38 de pagamentos para recebimento eletrénico de taxas,
contribuigdes, impostos e emolumentos, para permitir a realizagdo do ciclo completo
do servigos na Internet.

e Implantagdo do servico de Mensageria® Integrada do governo federal em todas a
sedes ministeriais e suas unidades vinculadas, localizadas em Brasilia.

e Licitagdo de 3.500 conjuntos de equipamentos e instalagdes denominados Gesac —
governo eletrdnico — servigo de atendimento ao cidadao.

¢ Realizagéo de consulta publica (pela Anatel) sobre o modelo 0i00.

e Implantagdo de cartdo digital*® para acesso aos servicos, informagées e recebimento
de pagamentos e beneficios pelo cidadao.

e Instalagdo de terminais eletrénicos publicos na forma de quiosques, permitindo o

acesso gratuito aos servigos oferecidos pelo governo federal por meio da Internet.

% 0 levantamento de servigos prestados pelo governo federal na Internet, realizado em 2000, proporcionou uma visao global da sua
situag@o com relagdo a prestagao de servicos ao cidadado. Foi verificado que aqueles considerados de maior relevancia ja estavam
disponiveis na rede, embora com padrdoes ainda baixos de resolutividade: 49% eram de carater informativo, 10% permitiam
interatividade e somente 15% eram transacionais. De uma maneira geral, 28% dos servigos ainda ndo estavam na Internet. O
mesmo inventario mostrou que o Ministério da Educagéo era o que oferecia mais servigos ao cidadao, seguido pelo Ministério da
Fazenda e, em terceiro lugar, o Poder Judiciario.

% O modelo tecnoldgico foi definido e parcialmente implantado. Nos servicos Sispagon da PGFN/MF e ReceitaNet € no ISCOMEX
da SRF/MF, foram implantados pagamentos eletrénicos de taxas e de tributos federais.

% A Presidéncia da Repiiblica, todos os Ministérios, a Advocacia Geral da Unido — AGU, a Imprensa Nacional — IN, o Serpro, a
Escola Nacional de Administragdo Publica — ENAP, os Correios e o Banco Central estao integrados.

“* Langcado em maio de 2002, para recebimento dos auxilios provenientes dos programas de renda minima: Bolsa Escola, Bolsa
Alimentagao, Programa de Erradicagdo do Trabalho Infantil, Agente Jovem e Auxilio-Gas. Desde 2003, esta em andamento um
projeto para unificagdo de todos os projetos sociais do governo federal.
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e Equipamentos e sistemas em fase de testes, com 80 quiosques funcionando como
pilotos. Os seis Ministérios, o Serpro, o Instituto Nacional do Seguro Social e a
Anatel, ja possuem “salas do cidadado” instaladas, com terminais eletronicos.
Instalacdo de equipamentos para teste como piloto em 100 localidades.

¢ Implantacdo do projeto piloto Comunidade Brasil, em seis municipios do MT, por
meio de parcerias com o Comunidade Ativa, governo do Estado, prefeituras
municipais e empresas privadas.

e Regulamentacdo legal e normativa para o uso de documentos eletrénicos na
Administracdo Federal.

e Integracéo dos sistemas®' de gestdo administrativa do governo federal.

e Regulamentacdo legal®

e normativa para o uso documentos eletrbnicos na
Administracao Federal.

e Desenvolvimento de um modelo de infra-estrutura que possibilte o uso de
assinaturas eletrénicas, a certificacdo digital e a validade legal dos documentos que
tramitam por meio eletrénico.

e Editada a Medida Proviséria n? 2.200, de 28 de junho de 2001, criando a ICP-Brasil*®®.

e C(Criacdo do Instituto de Tecnologia da Informacdo, com atribuicbes de 6érgao
certificador-raiz.

e foram credenciados, como 6rgaos certificadores, Serasa, Serpro e a Receita Federal

(MINISTERIO DO PLANEJAMENTO, ORGAMENTO E GESTAO, 2002).

“! Foi contratada consultoria para modelagem e especificacdo da base referencial de integracdo dos sistemas e do médulo de
comunicagdo com os sistemas corporativos. Projeto piloto integrando o Sisplan e o Sidor, concluido. Projeto piloto integrando o
Siasg com o sistema de gestao administrativa da Presidéncia da Republica, em desenvolvimento.

“2 Desde janeiro de 2001, a Presidéncia da Repiblica recebe documentos dos ministérios, exclusivamente em meio eletrénico, com
certificagédo digital. Foi implantada a expanséo da tramitagao eletrénica de documentos, envolvendo os Gabinetes de Ministro e as
Secretarias de Ministério, por meio do Sistema de Geragao e Tramitagdo de Documentos Oficiais — Sidof.

A divulgagao dos atos oficiais federais pelo sitio da Imprensa Nacional na Internet sera realizada on-line, tdo logo assinado e
numerado o documento e autorizada sua publicagao.

8 Conjunto de técnicas, praticas e procedimentos, a ser implementado pelas organizagées governamentais e privadas brasileiras,
com o objetivo de estabelecer os fundamentos técnicos e metodolégicos de um sistema de certificagao digital baseado em chave
publica. Disponivel em: < http://www.icpbrasil.gov.br/_.>. Acesso em: 17 maio 2004.
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Desde sua criagéo, o e-gov teve sua estrutura organizacional modificada varias vezes. Foram extintos os
grupos de trabalho originais, e, com a posse do presidente Luiz Indcio Lula da Silva, em janeiro de 2003,
foram criadas oito camaras técnicas, posteriormente transformadas em comités técnicos. Sdo os
seguintes os comités técnicos do Cege: (i) Implementacdo do Software Livre; (ii) Inclusdo Digital; (iii)
Integracdo de Sistemas; (iv) Sistemas Legados e Licengas de Software; (v) Gestdo de Sitios e Servigos
on-line;(vi) Infra-Estrutura de Rede; (vii) Governo para Governo (G2G); (viii) Gestdo de Conhecimentos e

Informacao Estratégica.

A seguir, apresentaremos as diretrizes do e-gov para a inclusao digital.

1.5 Diretrizes do e-gov para Propiciar a Universalizacao dos Servicos para a
Cidadania

Apds a andlise das diretrizes, de relatérios internos, do Relatério de Planejamento
Estratégico (RPE)** dos comités técnicos do e-gov e de entrevistas com os coordenadores de infra-
estrutura de rede, inclusao digital e gestao de sitios e servigos on-line, foi possivel verificar as agdes que

norteardo 0 e-gov nos préximos anos.

A primeira questao é que parece ter havido grande mudanca de foco na implementacéo
do programa a partir de 2003. Isso pode até ser explicado pelas experiéncias anteriores dos
coordenadores dos comités técnicos e de outros integrantes do e-gov que antes de 2003 trabalhavam

diretamente em ONGs.

O coordenador do comité técnico de inclusao digital, por exemplo, era ligado ao Instituto
Florestan Fernandes. Essa e outras percepgbes, observadas desde o inicio do levantamento de dados,
ficaram mais claras quando examinamos o RPE consolidado pelos comités técnicos do e-gov. O RPE do

e-gov traz as seguintes diretrizes basicas até 2006:

e promogédo da cidadania como prioridade;

44 L . - . . . A -

O Relatério de Planejamento Estratégico (RPE) foi consolidado na | Reunido Geral dos comités técnicos de governo eletronico,
realizada em 19 de maio de 2004, no auditério do Palacio do Iltamaraty, em Brasilia, com a presenga de todos os coordenadores de
comités técnicos, e coordenada pelo secretario executivo do Cege.
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¢ indissociabilidade entre inclusao digital e o governo eletronico;

e utilizagao do software livre como recurso estratégico;

e gestdo do conhecimento como instrumento estratégico de articulacédo e gestédo
das politicas publicas;

e racionalizacao dos recursos;

e adocéo de politicas, normas e padrées comuns;

¢ integragdo com outros niveis de governo e com os demais poderes.

Para priorizar a cidadania no e-gov, como mencionado, as agdes voltadas para a inclusao
digital sdo fundamentais. Para cumprir essa diretriz, o comité de inclusdo digital pretende criar um

observatorio de inclusdo digital com os seguintes objetivos:

* mapear 0s recursos e oportunidades de inducdo de agdes de inclusdo digital nas
acoes de governo;

e disponibilizar uma base de informagbes para o acompanhamento das acbes de
inclusao digital;

e mapear fontes de recursos e projetos prioritarios de incluséo digital;

e publicar politicas, normas, diretrizes, informacdes de projetos, metodologias,
mapeamentos e guias sobre inclusdo digital no governo federal;

e propor um modelo de sustentacdo financeira dos telecentros, baseado em
experiéncias bem-sucedidas;

e planejar a divulgagao nacional dos projetos de inclusao digital em funcionamento.

Na visdo do coordenador do comité de inclusédo digital, a inclusdo digital deve ser uma
politica publica, e esta ndo deve ter apenas investimentos em equipamentos, mas principalmente na

capacitacao do cidadao, para prepara-lo para o exercicio da cidadania.

O coordenador do comité de inclusdo digital, quando indagado sobre a comparagao

entre os quiosques e telecentros, como modelo de inclusdo digital, respondeu que: “Ainda discordo de
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alguns parametros. Eu acho que os totens de auto-atendimento e quiosques ndo sdo uma boa aquisicéo,

s80 mais caros € menos produtiveis que os telecentros” (Assumpg¢éao, 2004).

A grande vantagem do telecentro em relacdo ao quiosque é que, no telecentro, a
dimenséao tecnoldgica, ou o0 acesso em si, € um apenas um meio para o desenvolvimento da cidadania.
Assim, prioriza-se a formagao do cidadao, considerando a comunidade na qual ele esta inserido. Dai a
importancia da producédo do conteldo que respeite as diferencas locais. Dessa forma, o modelo de
sustentag@o dos telecentros deve ser flexivel para permitir que sejam respeitadas as peculiaridades de
cada comunidade. Assumpgao (2004) defende que os telecentros sejam auto-sustentaveis cultural,

social, tecnoldgica e economicamente.

Além da estratégia de priorizar o acesso coletivo e de recomendar que esse acesso seja
disponibilizado nos moldes dos telecentros comunitarios, de preferéncia utilizando software livre, outra
orientacdo do e-gov € que a universalizacdo do acesso aos servigos publicos seja realizada considerando
amplas parcelas da populacao e que devem ser priorizados os servigos para as classes C, D, E. A opgao
pelo modelo de acesso coletivo, segundo o RPE do e-gov, € muito clara: “[...] ndo faz sentido focalizar a
politica de inclusdo digital em promocdo do acesso individual & Internet’” (RELATORIO DE

PLANEJAMENTO ESTRATEGICO DO GOVERNO ELETRONICO, 2004, p. 4).

Ao responder sobre a importancia da informatizacao das escolas, como um processo de
apoio a inclusao digital, Assumpgéao respondeu:

Temos que acelerar os projetos de informatizacdo de escolas, coordenar o potencial de

recondicionamento de computadores que o Brasil tem e investir na capacitagdo dos

professores e educadores [...] acho que esta superada a fase de s¢ distribuir equipamentos,
mas obviamente isso pode ocorrer em paralelo (ASSUMPCAQ, 2004).

Segundo Assumpcao (2004), outro objetivo que se pretende é consolidar o Comité de
Inclusdo Digital como um espago para interagdo entre governo federal e os estaduais e municipais nas

acoes de inclusao digital.

Com relacdo as acoes do Comité de Infra-estrutura e Rede, uma das diretrizes é o

compartilhamento de infra-estrutura por mais de uma iniciativa. O RPE recomenda que haja parceria
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entre os diversos niveis da administracao publica no aproveitamento de instalacdes e equipamentos, por

exemplo.

O coordenador do comité de infra-estrutura de rede demonstrou, na entrevista,
preocupagdo em racionalizar o uso das redes corporativas do governo. Esse problema havia sido
detectado, mas nao resolvido, desde a criacdo dos primeiros grupos de trabalho do e-gov, em outubro de
2000. Apesar de o coordenador do comité reconhecer as dificuldades de acesso a Internet dos cidadaos
residentes em pequenas cidades que ndo dispdem de Pasi, ele afirmou que ndo existe projeto do

governo para minimizar o problema.

O coordenador do comité de gestdo de sitios e servigos on-line demonstrou conhecer
muito bem os problemas que o e-gov vem enfrentando na tentativa de conseguir uma identidade visual
na Rede. Apesar da criagdo da “identidade visual do governo na Internet” e da publicagdo da instrugédo
normativa que determina seu uso, na pratica, muitos érgdos ainda ndo adotam a “marca”. O RPE
recomenda que os sitios e servigos on-line do governo federal devem ser estruturados de acordo com
assuntos de interesse e perfil do publico-alvo, e que de preferéncia, sejam oferecidos com base nos

“fatos da vida”.

Outras diretrizes destacadas pelo coordenador do comité de sitios e servigos on-line e

qgue constam no RPE s&o as seguintes:

e 0 e-gov deve fortalecer processos participativos, o que significa que deve incorporar
recursos de interatividade que estimulem a participacéo ativa da sociedade;

e 0 e-gov deve contribuir para ampliar a capacidade de participagdo das organizagdes
da sociedade civil nas politicas publicas;

e 0s padrdes de qualidade dos servigos oferecidos por meio do e-gov devem dar
conta de um minimo de compromissos, como tempos de resposta, nivel de
satisfacdo, condicbes de prestacdo do servigo, responsabilidades e direito a
recurso;

e 0s sitios de servicos on-line devem ser estruturados obedecendo a padrbes
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minimos e normas técnicas de usabilidade, estrutura e aspectos visuais,
considerando as especificidade dos 6rgaos;

e 0s sitios e servicos on-line do governo federal devem priorizar a prestacdo de
servigos para as classes C, D e E, sem detrimento da qualidade dos demais
servigos ja disponiveis na Internet;

e 0s sitios e servigos on-line do governo federal devem utilizar linguagem clara e
adequada ao seu publico-alvo e ao ambiente da Internet;

e ainformagédo publica deve ser tornada disponivel de maneira largamente acessivel
e compreensivel;

e 0s sitios e servigos on-line do governo federal devem oferecer identificagao clara do
responsavel pelos servigos e/ou informagoes;

e 0s sitios e servicos on-line do governo federal devem contar com politicas de
atualizacao sistematica e permanente das informagodes oferecidas;

e 0s sitios e servigos on-line do governo federal devem contar com politicas de
seguranga que garantam a privacidade dos cidadaos, a preservagdo de dados € o
sigilo determinado por normas legais ou necessidades estratégicas;

e 0s recursos de governo eletrbnico devem oferecer novas formas de organizar e
apresentar a informagdo de maneira a facilitar o controle social das agbes de
governo;

e 0 governo eletrbnico deve promover a centralizacdo e simplificacdo do acesso.
Assim, os portais governamentais devem conter acesso nao somente a servi¢os e
informacdes providos pelo érgdo ou nivel de governo, mas também por outras

instancias estatais.

Particularmente, quanto ao Portal Rede Governo , Régo (2004) informou que, apos longo
processo de discusséo entre os membros do e-gov e com o MPOG (especialmente a SLTI) e com outros

6rgaos do governo federal, decidiu-se pelo desenvolvimento de um novo portal de servigos. O projeto do
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novo portal devera ser desenvolvido dentro de uma tecnologia mais moderna que possibilitara agregar

diversos recursos que o atual ndo dispde.

Interrogado sobre a diretriz de seu comité que prioriza a prestacdo de servi¢os para as
classes C, D e E, considerando que atualmente a Internet praticamente ndo chegou a essas classes,
Régo respondeu que:

[...] vocé tem, de um lado, um grande esforgo sendo feito pelo governo para incluséo digital e,

com isso, as classes C, D, E vao passar a ter cada vez mais acesso, € em fungdo dessa

politica de permitir o acesso, nédo faz sentido esperar que essas classes estejam na Internet

para depois comecgar a prioriza-las. [...] ndo é do dia para noite, ndo é de um dia para outro.

[...] até porque uma das formas de atrair esse publico para a Internet &€ na hora que ele entrar
na Internet ou no sitio do governo ache servigos que lhe interessam (REGO, 2004).

Na 12 Reunido geral dos comités técnicos de governo eletrénico, realizada em 19 de
maio de 2004, os membros do e-gov consolidaram o RPE dos comités técnicos do e-gov, e foi
apresentado o e-PING, um projeto de fundamental importancia para o sucesso do e-gov. O projeto visa a
estabelecer um padrdo de interoperabilidade para a comunicag¢do entre os diversos sistemas do governo

em todos os niveis. Para o Secretario Executivo do e-gov, o e-PING é necessario:

Para que se tenha um fluxo continuo de informagbes que permita a implementagédo de
servigos por meios eletrbnicos. Sem os padrées de interoperabilidade, os sistemas “nédo
conversam entre si” e, dessa forma, n&o sera possivel a prestagdo de servigos eletrénicos de
qualidade & sociedade (MINISTERIO DO PLANEJAMENTO, ORCAMENTO E GESTAO
ENTREGA VERSAO ZERO DO e-PING, 2004).

Com o e-PING, a comunicacao entre os atuais sistemas de informagéao do governo, em
todos os niveis, sera facilitada, e, entre os novos sistemas, estara garantida desde que o novo padrao
seja respeitado. A adocdo do e-PING sera fundamental para possibilitar que o novo portal do e-gov
ofereca servigos desvinculados da estrutura departamental do governo e implemente conceitos modernos

como o one-stop-government e life-events.

1.6 Exemplo de Inclusao Digital — o Gesac

Segundo Afonso (2004), o governo de Fernando Henrique Cardoso pretendia com o

Gesac:
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Instalar milhares de terminais de acesso publico para que o cidaddo pudesse, com o uso de
um cartdo, ter acesso aos servicos que o governo oferece via Internet. Cada terminal — um
totem sofisticado — custava muito caro (em torno de R$ 15 mil) e a conexdo era feita via
satélite, a um custo mensal estimado em R$ 800,00 por terminal. O plano era instalar cerca
de 4 mil desses terminais. Para isso, seria criado um teleporto (uma estagado de controle e
retransmissédo de sinais) para conectar cada terminal via satélite a Internet. O novo governo
encontrou o Gesac em inicio de operagdo, com o teleporto ja instalado e contrato assinado
com uma empresa israelense (a Gilat do Brasil Ltda.), com um investimento ja realizado de
mais de R$ 20 milhées (AFONSO, 2004).

Com a posse do presidente Luiz Inacio Lula da Silva, em 2003, o Gesac foi reestruturado.
Segundo Afonso (2004), com o dinheiro gasto em um Unico fotem seria possivel equipar, com uma rede
local de computadores, um pequeno telecentro ou escola publica. Com isso, o governo priorizou a
conexao de pequenas redes de computadores a Internet via satélite em escolas publicas e telecentros
comunitarios. Segundo Knight (2004), para execug¢ao do novo programa, o Ministério das Comunicagdes
conta com a parceria dos Ministérios da Educagao e da Defesa, além de ONGs como RITS, a Casa de

Cultura Taina, a Rede Gemas da Terra, entre outras.

No Ministério da Educagédo, o programa prioriza a conexao a Internet de escolas situadas
em municipios com baixo indice de Desenvolvimento Humano (IDH) e que ndo possuem estrutura para
instalacdo de Internet banda larga. Segundo Buarque (2004), o Gesac € “o mais ousado programa de
inclusdo digital ja realizado nesse pais”. O entdo ministro da Educacado informava ainda que, com o

Gesac, houve aumento de mais de 20% no total de escolas conectadas a Internet (BUARQUE, 2004).

No ambito do Ministério da Defesa, o programa propiciou 0 acesso a Internet em 306
Organizagbes Militares (OMs), sendo 56 da Marinha, 60 na Forca Aérea e 190 no Exército. Na escolha
das OMs do Exército que foram beneficiadas priorizaram-se as regides de fronteira e de dificil
comunicacdo, assim como aquelas consideradas estratégicas. O programa torna-se mecanismo de
inclusao digital em areas que dificilmente teriam um acesso com a capacidade de operacao do Gesac, €,
ainda, possibilita ao Exército maior agilidade no trafego de informagdes administrativas e operacionais. A
Tabela 1.2 mostra a distribuicdo dos 190 pontos eletronicos de presenca no Exército, subdividido por

regides.
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Tabela 1.2 — Acesso a Internet via Gesac nas Organizacoes Militares do Exército

Quantidade
Norte 74
Nordeste 24
Centro-Oeste 43
Sul 26
Sudeste 23
Total 190

Fonte: Ministério da Defesa. Exército Brasileiro - Gesac (2003).

Outro aspecto do Programa destacado por Knight (2004), é o seu custo. Segundo esse
autor, o custo médio mensal por ponto de presenca (incluindo o servigo de suporte 0800 para os usuarios
e a conexdo para Internet em banda larga) é de R$1.108,00. Supondo-se que cada ponto tenha um
nuamero minimo de dez computadores, o custo ja estaria no patamar dos servigos de banda larga cobrado

nas principais capitais brasileiras.

Outro indicativo de que o programa pode ser muito Util também para a administragao
publica é a integragdo do Gesac com o Programa Fome Zero. Com essa parceria, de acordo com Afonso
(2004), seriam instalados cerca de 1.200 telecentros comunitarios em localidades de maior incidéncia de
pobreza extrema, e esses telecentros serviriam para a geréncia remota do Programa Fome Zero e
funcionariam como centros de acesso coletivo a Internet, geridos pela comunidade local, funcionando

como locais de capacitagdo no uso de TICs.

O Gesac é um programa de grandes proporgdes que interliga via satélite mais de 2.500
localidades do territério brasileiro a Internet. Por ndo depender da infra-estrutura normal que a Internet
com acesso discado requer, e pelo custo, o programa pode ser uma solugdo viadvel para combate a

exclusao digital em cidades com pouca estrutura de telecomunicagdes e de Pasi.

1.7 Exemplo de Inclusao Digital — a Escola Digital Integrada

Exemplo de projeto de inclusdo digital, porém com caracteristicas diferentes da maioria, é
o Escola Digital Integrada. O diferencial do projeto é ter nascido do amadurecimento de mais de dez anos
de pesquisas realizadas na Universidade de Brasilia, na integracdo da dimensdo humana e tecnoldgica

da informagdo. O grupo de pesquisa, liderado pelo professor Emir Suaiden, inicialmente estudava as
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formas de inclusdo social por intermédio da leitura. As pesquisas do grupo comprovaram que 0 acesso
ao livro ndo era tao importante quanto a compreensao, ou seja, segundo Suaiden & Oliveira (2004) ndo é
suficiente enviar livros para as escolas, ou implantar bibliotecas que nada significam para as

comunidades nas quais estao inseridas, especialmente quando se trata de populag¢des carentes.

As conclusbes obtidas nas pesquisas voltadas para a leitura deram a equipe do professor
Suaiden subsidios para iniciar uma pesquisa em uma escola publica do Distrito Federal, desta vez
envolvendo os aspectos tecnolégicos na educagdo. Os pesquisadores responsaveis pelo projeto
concluiram que — assim como, onde ndo ha uma tradi¢géo cultural de leitura, a introducao do livro deve
ser realizada por intermédio de profissionais especializados na mediagao da leitura — a inclusao digital
“sO sera possivel com a mediacdo da informacdo que possibilite a implementacdo de metodologias
adequadas, que produzam indicadores de impacto social e agreguem valor a informacao, transformando-

a em conhecimento” (SUAIDEN & OLIVEIRA, 2004).

O projeto Escola Digital Integrada foi implantado primeiramente no Centro Educacional
Gisno, que conta com cerca de 2.700 alunos. O projeto tem a parceria de uma empresa privada e de
varios 6rgaos publicos, além do programa Gesac. O sucesso do Escola Digital Integrada levou a
aprovacdo de uma Lei Distrital, com o objetivo de implantar a Escola Digital Integrada em todas as

escolas Publicas do Distrito Federal.

Uma parceira entre a Empresa Brasileira de Pesquisa Agropecuaria (Embrapa) e a UnB
estendeu 0 projeto a zona rural. Foi criado o projeto Escola Digital Integrada*® na Educacéo da Familia
Rural. O publico-alvo sédo os alunos do ensino fundamental e médio dos assentamentos e comunidades

rurais.

5 A finalidade do projeto é construir um modelo de inclusdo social, a partir de uma agéo de inclusdo tecnoldgica, baseado na
mediagao da informagao necessaria ao homem do campo. O projeto alia toda a experiéncia da Embrapa na agricultura familiar, com
a experiéncia dos pesquisadores da Escola Digital Integrada.
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Como ficou evidente desde a revisdo de literatura, o problema da excluséo digital ndo se
resume na falta de acesso as TICs. Os projetos que foram implantados considerando apenas essa

variavel nado se sustentaram.

Essa é a visdo de pesquisadores e ativistas que trabalham pela inclusdo digital.
Delgadillo, Gémez & Stoll (2003) fazem um resumo (dez itens) de suas experiéncias com o trabalho em

telecentros comunitarios:

(i) diversidade;
(i) apoios aos processos locais;
(iii)  incidéncia além do local;
(iv)  a sustentabilidade ndo é sé econdmica; operadores e operadoras sdo um recurso
estratégico;
(v) acapacitagdo permanente € a chave;
(vi) asrelagbes de género sao importantes;
(vii)  os telecentros comunitarios fortalecem a auto-estima;
(viii) o monitoramento e a avaliagdo sao instrumentos da aprendizagem;
(ix) aconexdo é importante, mas ndo é suficiente (DELGADILLO, GOMEZ, & STOLL,

2003, p. 20).

Tudo indica que, apesar do aumento do ndmero de incluidos digitais, ainda falta
articulacédo, dentro do préprio governo, na implantagdo dos projetos de inclusao digital. Sdo muitos os
projetos, e ndo existe um 6rgdo centralizador das iniciativas. E o caso do projeto de incluséo digital do
Banco do Brasil*, que, desde 2003, desenvolve um programa com parcerias no setor privado, que
pretende implantar mil centros comunitarios em diversas localidades brasileiras. As maquinas doadas ao

programa ja foram utilizadas pelos funcionarios do banco e serdo reaproveitadas.

46 Disponivel em:< http://www.radiobras.gov.br/materia.phtml?materia=180638&editoria= >. Acesso em: 23 maio 2004. Disponivel
em:< http://www.radiobras.gov.br/materia.phtml?materia=185668&editoria= > .Acesso em 23: maio 2004.
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O projeto de Quiosques dos Correios*’ previa instalar, até 2003, 5.690 quiosques de
acesso a Internet em suas agéncias em todo Pais. Do total de quiosques, existia previsdo de que cerca
de 500 seriam adaptados para cidadaos com necessidades especiais. Nesse projeto, o cidadao tera

acesso gratuito a Internet e ainda tera direito ao e-mail.

Quanto a participagdo da iniciativa privada no processo de inclusdo digital no Brasil,
observamos que tem aumentado muito nos Ultimos anos. Uma publicagao do CDI*® e do Instituto Ethos
destaca os projetos das seguintes empresas: Accenture, Bradesco, Companhia Vale do Rio Doce, Esso,
HP, IBM, Microsoft, Philips, Politec, PricewaterhouseCoopers, Prodemge, Sadia, Sebrae, Telefénica e

Telemar.

Um dos objetivos da pesquisa nos comités técnicos do e-gov era, como destacado
anteriormente, saber se havia alguma articulagéo, por parte dos comités, relacionada a parcerias entre o
governo federal, empresas privadas e ONGs. As entrevistas realizadas com os trés coordenadores dos
comités técnicos e, posteriormente, a analise dos documentos internos dos comités, ndo demonstraram
que essa questao estivesse sendo tratada como prioridade nos comités do e-gov. Entretanto, no RPE,
aparece uma diretriz que traz essa preocupacgdo: o governo eletrébnico deve contribuir para ampliar a
capacidade de participacdo das organizagdes da sociedade civil nas politicas publicas (RELATORIO DE

PLANEJAMENTO ESTRATEGICO DO GOVERNO ELETRONICO, 2004, p.10).

Ficou, de certa forma, também evidenciada a falta de coordenagéao interna do governo,
no sentido de nao permitir que seus 6rgaos tomem iniciativas isoladas sem o planejamento prévio dos
comités do e-gov. Referimo-nos principalmente as iniciativas do Banco do Brasil, dos Correios e do
Gesac, os dois Ultimos ligados ao Ministério das Comunicagbes. No entanto, ha indicacées de que se

esteja iniciando uma interlocugdo interna do e-gov com alguns 6rgdos do governo, pois, segundo o

“” O projeto é um desmembramento do Projeto Porta Aberta, que instalou 120 agéncias das cidades de Sao Paulo e do Rio de

Janeiro. Disponivel em:< http://www2.uol.com.br/aprendiz/n_noticias/estacao_digital/id191001.htm>. Acesso em: 23 maio 2004.

“8 A publicagdo “O que as empresas podem fazer pela inclusio digital”, de Renato Cruz, destaca, ainda, empresas com projetos de
inclusao digita como: Alstom, Amcham-SP, Fiesp e Instituto Ethos, Belgo, Castrol, Cisco, Conectiva, CSN , Embraco, Fleury, TV
Globo, Intel, McDonald’s, Multibras, Prodeb, Siemens, Stefanini, T-Systems, UBS e Vivo. Disponivel em:
<http://www.cdi.org.br/manual/inclusao.pdf> . Acesso em 23 de maio 2004.
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secretario-executivo do e-gov, Rogério Santana, o governo federal pretende criar centrais de recuperagcao
de computadores, com o objetivo de reaproveitar, nos telecentros, os equipamentos descartados pela

administragao publica.

Neste capitulo, analisamos as agdes do e-gov relacionadas a disponibilizacao de servigos
e informagbes para o cidaddo na Internet, por intermédio de seus comités técnicos de inclusdo digital, de
infra-estrutura de rede e de gestao de sitios e servigos on-line. Podemos concluir que, apesar de ainda
ndo existir uma politica nacional de inclusao digital, o que vai ao encontro das conclusdes de Afonso
(2004), pelo menos alguns dos responsaveis pelo e-gov estdo cientes da necessidade de elaboracao
dessa politica e estao trabalhando com esse objetivo. Outro balanco positivo é a formagéo e capacitagao
técnica dos coordenadores de comités. No caso especifico dos trés entrevistados, todos tém
conhecimentos académicos em suas areas de atuacdo, desempenharam fungdes analogas durante
varios anos, no governo ou na iniciativa privada, ou ainda em ONGs. Julgamos esses aspectos
relevantes por entendermos que, provavelmente por influéncia deles, houve um alinhamento das

estratégias do e-gov com as melhores praticas de e-gov vistas na revisao de literatura.

No préximo capitulo, serd abordada a influéncia dos valores das tarifas de conexdo a
Internet no esforgo nacional para a inclusdo digital. Apesar de o acesso individual ndo ser prioridade do
governo, entendemos que ele também é muito importante por ser efetivamente responsavel pela maior

parte da receita gerada pela Internet brasileira.
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CAPITULO Il - AS TARIFAS DE TELECOMUNICAGCOES E O ACESSO A INTERNET

Como destacado anteriormente, um dos fatores que contribuem para a universalizagdo
do acesso aos servigos publicos na Internet diz respeito aos precos das tarifas, que devem ser
compativeis com a renda dos usudrios e, particularmente, devem ser mais acessiveis as classes menos

favorecidas. Assim, neste capitulo, vamos abordar essa questao.

A expanséao da Internet comercial e a utilizacdo da Web como uma nova midia geraram
grande aumento de usudrios na Rede. Isso ocasionou maior utilizagdo da estrutura de telecomunicagoes,

até entdo voltada basicamente para a comunicacao de voz.

No caso brasileiro, a expansdo da Internet comercial praticamente coincidiu com a
reestruturacdo do modelo de telecomunicagdes vigente até 1997, que consistia em um monopolio estatal
controlado pela holding Telebras, que era composta por 27 empresas de telecomunicagcdes (uma para
cada Estado e uma municipal)49 e uma empresa responsavel pelas ligagées de longa distancia nacionais

e internacionais®.

Em 1997, o Sistema Telebras controlava cerca de 90% da planta de telecomunicagdes e
atuava em uma é&rea onde vivia mais de 90% da populagéo brasileira. Embora a Unido mantivesse o
controle acionario da Telebras (com mais de 50% de suas acgdes ordinarias), ela possuia menos de 22%
da totalidade do capital. A maior parte das acgbes pertencia a particulares, cerca de 25% eram

propriedade de estrangeiros, e o restante das agdes estava pulverizado entre 5,8 milhdes de acionistas.

Apesar de sua evolugdo desde a criagdo da Telebras na década de 60, o modelo de

telecomunicacdes vigente mostrava-se ineficiente, principalmente pela falta de condigbes de prover

“9 A LGT, em seu artigo 187, incluiu também na desestatizacdo a Companhia Telefénica Melhoramento e Resisténcia (CTMR), que
atuava no Setor 30.

%0 A estrutura de telecomunicages no Brasil era complementada ainda por quatro empresas independentes, sendo trés plblicas e
uma privada. A empresa responsavel pelas ligagdes internacionais era a Embratel. As quatro empresas independentes da estrutura
Telebras eram as seguintes: CRT, controlada pelo Governo do Estado do Rio Grande do Sul; a Sercomtel, pela Prefeitura de
Londrina; e a Ceterp, pela Prefeitura de Ribeirdo Preto. A Unica empresa privada era a Companhia de Telecomunicagdes do Brasil
Central (CTBC), sediada em Uberlandia — MG, e que atuava no Triangulo Mineiro, no nordeste de Sao Paulo, no sul de Goias e no
sudeste do Mato Grosso do Sul.
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novos investimentos. Com o crescimento do mercado aliado a falta de investimentos e o aumento da
demanda por linhas telefénicas, conseqiientemente os pregos se elevaram, chegando a valores que

impediam que usuarios das classes menos favorecidas tivessem acesso aos servi¢o de telefonia.

Além disso, segundo o Ministério das Comunicagdes, durante os ultimos anos da gestao
da Telebras, enquanto o nimero de terminais telefénicos do sistema cresceu 500%, o trafego telefénico

local cresceu 1.200% e o interurbano chegou a 1.800% (MINISTERIO DAS COMUNICAGOES, 1996,

p.6).

Assim, é possivel entender as consequéncias da cadtica distribuicdo e prestacado dos
servigos que se verificava naquela época. Antes da privatizagdo, mais de 80% dos terminais residenciais
concentravam-se nas familias das classes "A" e "B". Acrescente-se a isso a inexisténcia de um
mecanismo eficiente e adequado de atendimento coletivo, uma vez que os telefones publicos eram

insuficientes, além de mal distribuidos geograficamente.

Seguindo uma tendéncia mundial do Estado “minimo”, o governo do entdo Presidente
Fernando Henrique Cardoso conseguiu aprovar em 1995 a Emenda Constitucional n.® 8 e encaminhou ao
Congresso Nacional uma proposta de reforma estrutural no setor de telecomunicagdes. Essa reforma foi
dividida em duas etapas: a primeira continha a chamada Lei Minima, e a segunda, a Lei Geral das
Telecomunicagbes (LGT). Em meados de 1997, estavam aprovadas a Lei 9295°" de 19 de julho de 1996

e a Lei n® 9.472% de 16 de julho de 1977.

Segundo consta na Exposicdo de Motivos encaminhada pelo entdo ministro das
Comunicagbes Sérgio Mota ao entdo presidente Fernando Henrique Cardoso, com a nova LGT

pretendia-se a consolidagao de dois principios essenciais: a introdugdo da competicdo na exploracao

5" Essa Lei ficou conhecida como Lei Minima, que dispde sobre os servicos de telecomunicacdes e sua organizagao, sobre o 6rgao
regulador e da outras providéncias.

Essa Lei ficou conhecida como a Lei Geral das Telecomunicagdes, que dispbe sobre a organizagdo dos servigos de
telecomunicagdes, a criagdo e funcionamento do érgdo regulador e outros aspectos institucionais, nos termos na Emenda
Constitucional n® 8, de 1995.
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dos servigos e a universalizagdo do acesso aos servigos basicos. Na Exposi¢cdo de Motivos |1é-se que os

principais objetivos do novo modelo era:

a) fortalecer o papel regulador do Estado e eliminar seu papel de empresario. Esse objetivo
contempla a orientagédo de que o Estado promovera um grau adequado de supervisao sobre o
setor, de modo a assegurar que sejam alcangados os objetivos essenciais da reforma, a
criacdo de um mercado de competicdo efetiva e a protecdo dos consumidores contra
comportamentos anticoncorrenciais. Adicionalmente, sintetiza a decisdo de privatizar as
empresas atualmente sob controle acionario da Unido, bem como de outorgar novas licengas
para que operadores privados prestem servi¢os de telecomunicagdes no Brasil;

b) aumentar e melhorar a oferta de servigos. Trés temas basicos decorrem desse objetivo: a
promogao da diversidade dos servigos oferecidos a sociedade; o aumento significativo da
oferta de servicos de telecomunicagdes no Brasil; e o alcance de padrées de qualidade
compativeis com as exigéncias do mercado;

c) em um ambiente competitivo, criar oportunidades atraentes de investimento e de
desenvolvimento tecnolégico e industrial. Nesse objetivo, consolidam-se trés intencdes
béasicas. A primeira delas associa-se a necessidade de atragdo de capitais privados através
da criagédo de oportunidades para investimento no setor. A segunda diz respeito a construgao
de um ambiente que propicie o desenvolvimento da competi¢ao justa no mercado e facilite a
consolidagdo de novos participantes. Finalmente, a terceira refere-se a geragao de condigoes
que estimulem a pesquisa e o desenvolvimento tecnolégico e industrial;

d) criar condi¢cdes para que o desenvolvimento do setor seja harménico com as metas de
desenvolvimento social do Pais. Quatro sdo as proposi¢oes bésicas consolidadas nesse
objetivo: propiciar condi¢cdes para reduzir o diferencial de cobertura dos servicos de
telecomunicagdes entre as diversas regides do Pais e entre as diversas faixas de renda; criar
condigOes para a pratica de tarifas razoaveis e justas para os servigos de telecomunicagoes;
promover servigos de telecomunicagdes que incentivem o desenvolvimento econémico e
social do Pais; e alcangar metas especificas de servigo universal;

€) maximizar o valor de venda das empresas estatais de telecomunicagdes sem prejudicar os
objetivos anteriores. Esse objetivo expressa a inten¢do de que o processo de privatizagéo das
atuais operadoras estatais seja planejado de forma que os objetivos essenciais ligados a
introdugdo da competicdo e a promogao do acesso universal aos servigos basicos sejam
alcangados, sem, contudo, provocar impactos negativos importantes no valor dos ativos a
serem vendidos (MINISTERIO DAS COMUNICACOES, 1996, p.15).

2.1 As Metas do Governo e a Evolucao da Infra-estrutura

O Programa de Recuperacdo e Ampliacdo do Sistema de Telecomunicagbes e do
Sistema Postal (Paste), elaborado pelo Ministério das Comunicagdes, contém metas que podem ser
utilizadas como indicadores do desempenho do setor ap6s a privatizagao. A Tabela 2.1 mostra a meta

de crescimento prevista para o periodo 1999-2003:
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Tabela 2.1 — Metas® do Paste em milhées

Y J
Segmentos de mercado Telefonia fixa | Telefonia mével | Telefonia fixa | Telefonia mével
Familias urbanas 15,7 (41%)| 6,2 (17%)| 22,2| (55%)| 10,2| (25%)
Familias rurais 1,8] (20%)| 0,7 (8%) 3,2 | (40%) 1,2 (15%)
Empresas e outras entidades | 7,6 (37%)| 2,7 (13%) | 14,6 | (50%) 58| (20%)
Total 25,1 9,6 40,0 17,2

Fonte: Ministério das Comunicagées (1996).

Segundo dados do Ministério das Comunicagoes, em dezembro de 1996 existiam cerca
de 14,5 milhdes de usuérios de telefones fixos no Brasil (cerca de 1,2 milhdo a mais que em dezembro
de 1994) localizados quase que na totalidade em areas urbanas (pouco mais de 2% das propriedades
rurais dispunham de telefone). Entretanto, naquela mesma época, segundo o Ministério das
Comunica96e554, havia uma demanda reprimida de aproximadamente 9,5 milhdes de novas linhas,
levando-se em conta a substituicdo da forma de acesso ao servico de telefonia (autofinanciamento),

estabelecendo uma pequena taxa de instalagéao.

Comparando a previsao elaborada pelo Paste para 2003 com desempenho efetivo da
telefonia fixa, verificamos que o crescimento da telefonia fixa aproximou-se da meta estabelecida. A
telefonia movel foi muito além, ultrapassando, em agosto de 2003, o numero de terminais instalados do

STFC.

Com relagdo ao numero de terminais telefébnicos de uso publico (TUP), houve uma
evolucao, pois em 1996 nao passavam de 500 mil, e no final de 2001 tinham sido instalados quase 1, 4
milhdo, nimero bem superior a meta estabelecida pelo Paste para o periodo, que era de 1085.000

terminais®, conforme Figura 2.1.

% Os niimeros entre parénteses indicam o percentual de atendimento em cada caso. Segundo a previsdo (STFC), em 1999 a
densidade seria de 15 telefones para cada grupo de 100 habitantes e, em 2003, 22 telefones para cada 100 habitantes. Na
telefonia mével, em 1999, seriam 6 terminais para cada 100 habitantes e, em 2003, 10 terminais para cada 100 habitantes.

% Na Exposicao de Motivos enviada pelo Executivo ao Congresso Nacional, diz que “a demanda total projetada para 2003 varia
entre 26 e 35 milhdes de linhas” (Ministério das Comunicagoes, 1996, p.21).

% Segundo o Ministério das Comunicagdes, no inicio da privatizacdo, eram apenas 540 mil. Disponivel em:
<http://www.cgu.gov.br/bgu2001/Volumel/Capitulo%20V/V.12%20-%20MIN%20DAS%20COMUNICACOES.pdf >.Acesso em: 11
maio 2004.
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Figura 2.1 — Evolucao do numero de telefones de uso publico no Brasil

Fonte: Ministério das Comunicagdes (1996).
Um dos fatores que influenciaram o aumento do niumero de telefones fixos foi certamente
a diminuigdo dos pregos da linha telefénica. O valor cobrado em 1994 por uma linha telefénica

oficialmente era em média R$ 1.118%° (ver Figura 2.2), entretanto, em algumas regides, no mercado

paralelo, chegava custar até o triplo desse valor.

Embora o numero de terminais telefénicos tenha crescido muito, o acesso a linha
telefnica ainda é um obstaculo na incluséo digital da populagéo brasileira, principalmente considerando

a manutengéao do servigo.

1 1o 1944 199G 1998 2000 M1

Acvalores de Ders/94

Figura 2.2 — Evolucéao dos valores da habilitacdo no STFC

Fonte: Agéncia Nacional de Telecomunicagdes. Relatério Anual 2001, p.25.

Além do aumento do numero de terminais, tanto no STFC, quanto na telefonia celular

(ver Figura 2.3), outro avango consideravel ocorreu na taxa de digitalizagdo dos sistemas. Em 1994,
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segundo a Anatel, apenas 35,5% da rede de telecomunicagbes brasileira era digital. Em 2001, as
empresas superam a meta de 75,9%, chegando a 97,2% de digitalizacdo, podendo com isso ser
considerada uma rede avancada e moderna. Em 2004, apenas os Estado do Pard, Maranhdo, Piaui e

Alagoas apresentavam densidade abaixo de 10 linhas por 100 habitantes (Figura 2.4).
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Figura 2.3 — Evolucao do numero de terminais no STFC e na telefonia mével no Brasil

Fonte: Elaboragao prépria; dados da Anatel (2003).
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Figura 2.4 — Densidade da telefonia fixa no Brasil (por UF)

Fonte: Teleco (2004).

% Disponivel em: <http://www.radiobras.gov.br/anteriores/2000/sinopses_2112.htm>. Acesso em: 11 maio 2004.



91

Com relagédo as metas de qualidade previstas pelo Plano Geral de Metas de Qualidade

(PGMQ)*" para o STFC e telefonia mével, segundo a Teleco®, que acompanhou durante o ano de 2003:

Na telefonia celular, enquanto as metas de qualidade do Servico Moével Celular eram
atendidas por praticamente 100% das operadoras, nenhuma operadora conseguiu cumprir
todas as metas do Servigo Mdvel Pessoal entre setembro e dezembro de 2003. Em dezembro
de 2003, apenas a Telergipe celular atendeu a todas as metas. As operadoras da Claro sao
as que tém deixado de atender o maior niumero de metas. Os indices onde as operadoras
estdo tendo mais dificuldades sdo os seguintes:

e taxa de chamadas completadas para os centros de atendimento;
e taxa de chamadas originadas completadas a noite;
e taxa de atendimento pessoal ao usuario.

7 Segundo o anexo & Resolugdo n° 30, de 29 de junho de 1988 da Anatel, as metas de qualidade expressam as exigéncias da
Agéncia na prestagao dos servigos.

% Portal criado por um grupo de profissionais da area de telecomunicagdes com objetivo de estabelecer uma comunidade virtual de
profissionais, estudantes e pessoas interessadas em aprendizado continuo de tecnologia de telecomunicagdes na Internet.
Disponivel em:< http://www.teleco.com.br/ >.Acesso em: 11 maio 2004.
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Na telefonia fixa a situagdo é um pouco diferente (ver Quadro 2.1). Apenas chamadas
espelhinhos®® e as novas autorizagdes®® encontram-se em fase inicial de implantacdo. As demais

convivem com estas metas ha muito tempo.

A Telemar foi a operadora que menos atendeu as metas em 2003. Foram 176
indicadores nao atendidos, sendo 55 no Para (Setor 14). Encontram-se, no entanto, casos de operadoras
que deixaram de cumprir sistematicamente determinadas metas durante todo o ano, conforme

apresentado no Quadro 2.1.

Quadro 2.1 — Metas de Qualidade nao atendidas pelas operadoras do STFC
Operadora Metas

] Taxa de chamadas de longa distancia nacionais originadas completadas
VESPER SP | (vespertino e noturno);
Taxa de solicitacbes de reparo por 100 acessos em servigo

GVT Taxa de chamadas de longa distancia nacionais originadas completadas (noturno)
Sercomtel Taxa de chamadas de longa distancia nacionais originadas completadas (noturno)
Embratel Taxa de atendimento de solicitacdo de reparo de TUP

Fonte: Teleco (2004).

Ainda segundo o portal Teleco, o melhor desempenho coube a Telefénica, que em 2003
deixou de cumprir apenas uma meta nos trés Setores em que atua no Estado de Sao Paulo. O anexo Il
traz uma relacdo de Setores e suas respectivas areas geograficas. A Figura 2.5 mostra um resumo

quantitativo das metas ndo cumpridas pelas operadoras de telefonia fixa.

% Espelhinhos sdo autorizagdes dadas em 2001 para empresas prestarem servico de telefonia fixa em municipios aos quais as
empresas-espelho que atendem a regido decidiram nao prestar servico.

€ A partir de 31 de dezembro de 2001 deixou de existir um limite para o nimero de prestadores de STFC por regigo, e a Anatel tem
outorgado novas autorizagbes para varias empresas. No enderego: <http://www.teleco.com.br/opfixaloc.asp>. Acesso em: 12 maio
2004. Podem ser consultados quais as novas autorizagdes e em quais municipios elas estdo operando, além da lista das
espelhinhos com as respectivas areas de atuagéo.
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Figura 2.5 — indice de descumprimento de metas de qualidade do STFC
Fonte: Teleco (2004).

Conforme pode ser observado, houve melhoria na oferta de servicos de
telecomunicagbes, o que aproximou o Brasil de paises mais desenvolvidos, no entanto as metas de
qualidade ainda nao foram plenamente atingidas. Além disso, o telefone ainda ndo € um bem universal
nas classes menos favorecidas, e, mesmo que fosse, na atual conjuntura o acesso a Internet de forma
individualizada n&o seria solugéo ideal para resolver o problema da excluséo digital, tendo em vista os
altos precos dos computadores e principalmente a tarifacdo cobrada pela conexao a Internet, conforme

veremos na préxima segao.

2.2 A Evolucio das Tarifas de Telecomunicacées®’

Em 1994, antes de enviar ao Congresso Nacional o Projeto de Emenda Constitucional
que iria possibilitar a estruturacao das telecomunicagdes no Pais, o governo federal ja preparava o setor
para a futura privatizagdo. Segundo o Dieese, nesse periodo ocorreu um expressivo reajuste nas tarifas

de telecomunicagdes, como pode ser visto na Tabela 2.2.

®" Os valores das tarifas de 2003 apresentados neste Capitulo foram consultados no banco de dados da Anatel. S&o, portanto, os
valores que as empresas do STFC estao praticando ( de acordo com a Decisdo Judicial n° 480, de 26 de setembro de 2004, que
estabeleceu a variagdo do IPCA como indice de reajuste). Os valores homologados pela Anatel (Ato da Anatel n° 37.166, de 26 de
junho de 2003, baseado no IGPDI) também podem ser consultados no Anexo IV desta dissertagao.
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Tabela 2.2 — Aliquota de impostos nos servicos de telecomunicacoes

Tarifa assinatura mensal 1994 1995/1996 1998 Reajuste Total (%) 1994 /1998
Residencial 2.172,73
Pulso local 205,26
Fonte: Dieese (2004).

Conforme ja descrito na revisdo de literatura, o contrato de concessdo das operadoras
de telefonia previa o reajuste das tarifas pelo IGPDI, indice que é reconhecido pelos especialistas por
possuir tendéncia de superar muito o indice oficial que mede a inflacdo. No calculo da cesta tarifaria, é
permitida a aplicagdo de indices diferenciados em cada componente da cesta, desde que a média do
reajuste nio ultrapasse o percentual estabelecido. Como o valor cobrado pela habilitagédo é cobrado uma
Unica vez e o pulso depende diretamente do nivel de utilizagdo do usuério, as operadoras sempre
optaram por aplicar o maior indice no componente assinatura basica, ja que ele € mensal e independe da
quantidade de servico, sendo, portanto, uma receita certa. Entretanto, essa receita podera estar prestes a
acabar, pois na Camara dos Deputados tramita um projeto de lei®® que elimina a assinatura mensal. O

projeto é polémico e tem o parecer desfavoravel da Anatel®®.

Essa politica de reajuste tarifario tem causado sérios problemas ao governo federal.
Primeiro, pela quantidade de acbes na justig;a64 gue o governo esta enfrentando desde o Ultimo reajuste

ocorrido em junho de 2003; segundo, pela quantidade de usuarios que esta se tornando inadimplente.

A questao da inadimpléncia é tao séria que em alguns casos pode estar comprometendo
o equilibrio financeiro de algumas operadoras de telefonia. No caso da telefonia moével, a saida dos
usuarios tem sido a migragao para o sistema pré-pago. Nesse sistema, apesar da limitagdo do nimero de
servicos e do valor superior das tarifas, ndo é cobrada a assinatura basica. O sistema pré-pago

representava no final de 2001°° cerca de 68% do ntimero de telefones celulares no Brasil®®.

2 Disponivel em:< http://www.comparatel.com.br/news/shownews.asp?id=1551 >. Acesso em: 14 maio 2004.

% Disponivel em:< http://www.comparatel.com.br/news/shownews.asp?id=1545 >. Acesso em: 14 maio 2004.

O Ato da Anatel n° 37.166, de 26 de junho de 2003, homologou aumento nas tarifas locais do STFC. Entretanto, o ato encontra-

se suspenso em decorréncia da Decisao Judicial n° 480, de 26 de setembro de 2004, que estabeleceu a variagdo do IPCA como

indice de reajuste.

% Segundo o Relatério Anual (2001) da Anatel, em 2001 os pré-pagos eram 19,5 milhdes de aparelhos, enquanto os pds-pagos nio
assavam de 9,2 milhdes.

® Segundo o Portal Teleco, em abrii de 2004 j& eram pré-pago 78,22% dos celulares. Disponivel em:

<http://www.teleco.com.br/comentario/com52.asp >. .Acesso em: 22 maio 2004.
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A seguir, um estudo feito pelo Departamento Intersindical de Estatistica e Estudos
Socioecondmicos (Dieese) comparando o rendimento médio do trabalhador com o aumento das tarifas

de telefone de 1994 a 1999.

Comparagi o entre INPCIBGE, Rendimento real e tarifas de telefone
{asdamatura e pulso)
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Figura 2.6 — Comparacao entre os indices INPC-IBGE, Rendimento real e Tarifas telefonicas
Fonte: Elaboragao prépria; dados do Dieese (2004).
E possivel observar na Figura 2.6 que, enquanto o rendimento médio dos trabalhadores
diminuiu, as tarifas tiveram acelerado aumento. Outro reflexo indireto nas tarifas foi o aumento da carga

tributéria originada pelo aumento da Cofins®, anunciado pelo governo federal em outubro de 2003.

Na Tabela 2.3, apresentamos um resumo das tributacbes em cada estado que

demonstra, em alguns casos, que a tributacao supera 50%, o que onera em muito o consumidor.

7 Disponivel em:< http://www.comparatel.com.br/news/shownews.asp?id=1379 >. Acesso em: 14 maio 2004.
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Tabela 2.3 — Tarifas do STFC de 1994 a 1998 (valores liquidos em R$ sem impostos e encarg
ICMS+Cofins+Pis

Estados (aliquota total) Tributacao efetiva

AC, AL, AP, AM, DF, ES,

MA, MG, PB, PI, RS, RR, 25% 28,65% 40,154%
SC, SP, TO

GO 26% 29,65% 42,146%
BA, CE, MS, PR, RN, SE 27%) 30,65% 44,196%
PE 28% 31,65% 46,306%
MT, PA, RJ 30% 33,65% 50,176%
RO 35% 38,65% 62,999%

Fonte: Comparatel (2003).

Para analisar a politica de tarifacdo, apresentaremos a seguir a evolugdo de cada
componente da cesta tarifaria®®. A linha telefbnica, antes da privatizacao, era utilizada como mecanismo
de geragdo de receita das operadoras para a sua expansdo. O usudrio primeiro pagava pela linha e
aguardava em uma fila de espera a disponibilidade do servico. Em alguns casos, essa espera poderia
variar de meses até alguns anos. Essa situagao, em locais onde a demanda era grande, propiciava o
aluguel ou até mesmo o comércio paralelo das linhas por valores bem maiores que os cobrados pelas

operadoras (agio).

Os valores da cesta tariféria local, representados nas Figuras 2.7, 2.8 e 2.9 foram obtidos
na Anatel, conforme descrito na se¢do Referencial Teérico e Metodologia. A Agéncia forneceu uma
tabela contendo os valores de 1998 a 2002. Para os valores homologados em 2003 foi necessario
executar consultas no banco de dados® da Anatel. Posteriormente fizemos a tabulagao referente ao ano
de 2003. Ao fazer a primeira analise, percebemos que os valores consultados no banco de dados da
Agéncia eram referentes as tarifas homologadas e nao as vigentes, tendo em vista que a Justica
determinou a corregdo das mesmas com base no IPCA até o julgamento final do mérito. Assim fizemos
novo contato com a Anatel, que disponibilizou (de forma individualizada os valores vigentes7°). Com isso,

foi possivel incluir na tabela os valores de 2003 baseados no IPCA.

8 A cesta tarifaria local, segundo o IDEC(2003, p.2), é composta de pelo valor da habilitagéo, pela tarifa da assinatura basica e
gelos pulsos. Disponivel em: < http:// www.idec.org.br/files/inf27062003.doc >. Acesso em: 14 maio 2004.

° Disponivel em: http://www.anatel.gov.br/biblioteca/buscaEspecifica.asp?CodTipoDoc=6&CodEspecialidade=&CodEspInf=&Céd
Servico=&Codldioma= >. Acesso em: 26 maio 2004.

" Os valores da cesta tarifaria da Sercomtel foram informados pela Anatel com impostos inclusos. Assim entramos em contato com
a operadora e recebemos via e-mail os valores vigentes.
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Com a privatizacdo e a entrada de novos investimentos no setor, a linha telefnica
mantém, a partir de 1988 (ver Figura 2.7), uma tendéncia de queda, que teve inicio no processo de
privatizacdo, o que, juntamente com a possibilidade de o usuério obter o servigo imediato (e ndo mais
entrar em fila de espera como ocorria no monopélio estatal), passou a ser um fator importante na

expansao do numero de terminais.

Evolugio da média dos valoresda Habilitagao Redidencial - (2003.1PCA)
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Figura 2.7 — Variacao da tarifa de habilitacao no STFC
Fonte: Elaboragao prépria; dados da Anatel (2003).
Os pulsos, conforme pode ser visto na Figura 2.8, vém sofrendo grandes reajustes,
sendo mais significativo o ocorrido em junho de 2003. Esse componente tem uma influéncia relevante no

total de despesas do usuario de acesso a Internet, pois varia proporcionalmente ao tempo de conexao.
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Figura 2.8 — Variacdo da tarifa de pulso’' no STFC
Fonte: Elaboragao propria; dados da Anatel (2003).
Os valores cobrados pela assinatura tiveram grande evolugdo nos ultimos anos.
Conforme podemos observar na Figura 2.9, de 1998 a 2003 o aumento médio nacional foi superior a
120%. A elevagdo nos valores desse componente da cesta tarifaria € um complicador para os programas
de universalizagcdo tanto da telefonia quanto da Internet. A assinatura € um valor pago, segundo as
operadoras de telefonia fixa, com objetivo de manter o servico. Ela & cobrada mensalmente de todos os
usuarios do STFC. Como nao ha distingdo em os usuarios, o reflexo nas classes C e D ¢é
proporcionalmente maior. Com isso, tem sido crescente o nimero de terminais bloqueados por

inadimpléncia, o que agrava ainda mais o quadro de excluidos dos servigos de telefonia no Pais.

" O Ato n? 9.447, de 19 de junho de 2000, da Anatel, aumentou a franquia de 90 para 100 pulsos para a assinatura residencial.
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Figura 2.9 — Variacao da assinatura residencial no STFC

Fonte: Elaboragao propria; dados da Anatel (2003).
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Nas secoes anteriores, analisamos a evolugao das tarifas de telecomunicagdes, focadas

no acesso a Internet. Nas andlises realizadas, foi possivel encontrar estudos que defendem a tese de

decréscimo dos valores das tarifas e que as tarifas praticadas no Brasil sdo até inferiores as praticadas

em outros paises. De fato, isso pode ocorrer, dependendo da metodologia utilizada para o céalculo da

cesta tarifaria. Como exemplo apresentamos a Figura 2.10, publicada no relatério anual da Anatel que

tem essa interpretacdo. Nesse caso especifico, ha variagdo para menos tendo em vista que o calculo foi

feito levando em consideracdo os valores médios da habilitacdo (diluidos em 36 meses) da assinatura,

assim como de 81 minutos de ligagdo nacional e um minuto de ligagéo internacional.

Em RS
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190
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Figura 2.10 — Variacao da cesta tarifaria no STFC

Fonte: Agéncia Nacional de Telecomunicagdes. Relatério Anual (2001, p.24).
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Algumas tarifas, como as de ligagdes internacionais, tiveram uma evolugdo menos
acentuada, devido principalmente - pode-se supor - a concorréncia entre as operadoras, 0 que nao
ocorreu com as ligacoes locais. Para o escopo de nosso estudo, vamos considerar os itens da cesta

tarifaria que influenciam direta ou indiretamente a conexéao a Internet.

Os altos valores das tarifas praticados no Brasil séo relativados pelas operadoras, como

por exemplo, uma publicacdo da empresa Telefénica, em que a empresa afirma:

Os pregos praticados no Brasil sdo extremamente competitivos em comparacdo a outros
paises. Além disso, o mercado brasileiro também oferece provedores de Internet de acesso
gratuito. No Brasil é possivel contratar servicos ADSL com pregos médios entre R$ 69 e R$
134 para conexdes com ligagbes de 256 e 512 kbps, similares aos europeus e ao alcance de
usuarios com niveis socioecondmicos mais altos. A esse prego esta acrescida a tarifa mensal
do Provedor de Servigco de Internet (ISP), que no Brasil é contratado de forma separada
(Telefbnica, 2003,107 — grifo nosso).

Encontramos também uma publicagdo da Anatel que compara os valores das tarifas
cobradas aqui no Brasil com as cobradas em outros paises (ver Tabela 2.4). Nessa comparagdo, as
tarifas aqui praticadas encontram-se abaixo da média praticada na América do Sul e até mesmo das

Ameéricas como um todo.

Tabela 2.4 — Valores das tarifas telefonicas em paises e blocos comerciais (em R$ em abr./2002)
Pais , Bloco ou Regidao Cesta de 100 minutos assinatura mensal Minuto Minuto (Pico)

Argentina 43,00 43,00
Paraguai 43,80 31,60
Uruguai 26,60 26,20
Brasil 30,90 14,80
Mercosul 36,10 29,00
América do Sul 38,00 29,10
Américas 37,60 28,60

Fonte: Agéncia Nacional de Telecomunicagdes. Relatério Anual (2001, p.37).

Vale ressaltar que essas comparagdes ndo devem ser analisadas de forma isolada , sem
considerar outros aspectos importantes como a renda per capta e o nivel de exclusdo e a politica de
incluséo digital dos paises. O Anexo IV traz uma relagdo com os valores médios cobrados (habilitagao,

assinatura e pulso) por operadora do STFC no periodo de 1998 a 2003.
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2.3 A Loégica da Internet Gratuita no Brasil

Os provedores com acesso gratuito a Internet no Brasil surgiram com maior intensidade
entre os anos de 1999 e 2000. Primeiro com a iniciativa das maiores instituicoes financeiras do Pais, que
visavam a economia de recursos, incentivando seus clientes a utilizar os chamados home banking,
evitando a expansao de suas redes fisicas de atendimento. Posteriormente, a iniciativa ganhou vulto com
chegada de provedores gratuitos como o IG, que, além da boa estrutura, contava com agressiva

campanha publicitaria.

Desde o surgimento da Internet gratuita até os dias atuais, muita coisa mudou. Em
janeiro de 2000, a revista Internet.br identificou sete’® dos principais provedores de Internet gratuita no
Brasil. Desses provedores alguns deixaram de oferecer o servigo, como é o caso do provedor Terra.

Outros, no entanto, expandiram-se, como o Brfree, |G e muitos outros surgiram.

Parece nao haver duvidas de que o advento da Internet gratuita no Brasil promoveu
substancial aumento no nimero de usudrios. A Internet comercial, langada no Brasil em 1995, trouxe
consigo as altas taxas cobradas pelos Provedores de Acesso a Servigos Internet (Pasi). Nessa época, o
provedor Mandic, por exemplo, cobrava R$ 99,99 pelo acesso. O ano de 1996 foi decisivo para expansédo
da Rede no Brasil. Em abril surge o provedor Universo On-Line (UOL), ligado ao Grupo Folha, e, em
dezembro, o ZAZ, do Grupo RBS. Em agosto de 1996, o UOL cobrava por 10 horas de acesso R$26,00,
custo que baixou para R$22,00 na época da fusdo com o Brasil On-Line (BOL). Em abril de 1999, a
concorréncia com o segundo maior provedor (ZAZ) faria o valor do acesso ilimitado cair para R$35,00.
Com o surgimento de novos provedores gratuitos e com o desenvolvimento da tecnologia, esse valor
caiu ainda mais, chegando no final de 2003 na média dos R$19,00 mensais. Ao contrario do declinio dos
precos cobrados pelos provedores (ver Tabela 2.5), chegando até a possibilidade de nao se ter nenhum
gasto, as tarifas de conexd@o a Internet sempre tiveram grandes reajustes conforme ja mencionado na

secao 2.2 deste capitulo.

2 A edigcdo n° 46, de marco de 2000, publicou uma comparagdo entre os seguintes provedores gratuitos: |G, Brfree, Superi1,
Netgratuita, Terra Livre, C@t1dlico e Tutopia.
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Tabela 2.5 — Valores cobrados por provedores pelo acesso a Internet

Tipo de Acesso Provedor Apis - em R$ Provedor Terra-em R$ Més/Ano

10 horas 15,00 25,00 Janeiro de 1998
llimitado 30,00 30,00 Janeiro de 1999
llimitado 30,00 25,00 Janeiro de 2000
llimitado 30,00 22,90 Janeiro de 2001
ADSL 30,00 19,90 Janeiro de 2002
ADSL 13,90 19,90 Janeiro de 2003

Fonte: Elaboragao propria; dados dos Provedores Apis e Terra (2004).

Assim, examinaremos a seguir se existe relagdo entre 0 aumento das tarifas de conexao

com o declinio dos precos dos provedores.

Em 1995, quando o governo brasileiro projetou as mudangas estruturais no setor de
telecomunicacdes, a Internet estava entrando em sua fase comercial no Brasil, portanto ndo havia
projecdes sobre o crescimento que ela iria alcangar. Assim, o modelo proposto levava em conta o uso da

infra-estrutura de telecomunicagdes para a comunicag¢ao de voz, e ndo de dados.

Analisando a utilizacdo da infra-estrutura de telecomunicagbes para 0 uso
predominantemente de voz, verificamos que o modelo é adequado, pois, como as chamadas sao
bidirecionais, ou seja, o terminal telefénico recebe e também origina chamadas (por mais que alguns
terminais recebam mais chamadas que originam), no cémputo geral, isso ndo representard grande
desequilibrio. Como nem todas as operadoras atuam em todo o territério nacional, existe um mecanismo

para balancear a quantidade de chamadas com destino fora de suas areas de atuacéao.

Esse mecanismo é denominado interconexdo’®. Sempre que ha um desequilibrio superior

a 55% entre as chamadas originadas e recebidas, uma operadora devera remunerar a outra.

Na utilizacado da infra-estrutura de telecomunicacdes na transmissao de dados (acesso a

Internet), observa-se que as chamadas sdo unidirecionais e que possuem duracdo média cinco vezes

8 A Anatel define interconexdo no inciso VI do art. 3° do Regulamento Geral de Interconexdo como ligagdo entre redes de
telecomunicagdes funcionalmente compativeis, de modo que os usuarios de servicos de uma das redes possam comunicar-se com
usuarios de servigos de outra ou acessar servicos nela disponiveis. As interconexdes entre redes de prestadoras de servigo de
telecomunicagéo séo regidas pela Lei n.%. 9.472, de 16 de julho de 1997, pelo Regulamento Geral de interconexdo, pelos
Regulamentos e Normas especificas de cada servigo e, particularmente, pelos contratos de interconexao celebrados entre as
prestadoras e homologados pela Anatel.
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maior que a chamada originada para comunicagao via voz. Assim, essa regra torna-se inadequada para
a transmissao de dados. Isso implica dizer que, se a operadora do STFC possuir assinantes que
originam chamada para um provedor fora de sua area de atuagao, certamente obrigara a operadora a
receber do usuario a tarifagcdo normal (levando em conta as regras para chamada de voz) e a pagar a

tarifa de interconexao a operadora concorrente, e isso nao é vantajoso para a operadora.

Um exemplo citado por Marcos Cavalcanti, professor da Universidade Federal do Rio de
Janeiro e coordenador do Centro de Referéncia em Inteligéncia Empresarial (Crie), permite melhor

entendimento do que acabamos de observar:

Se um usuario entrar na Rede durante uma hora por dia durante o horario noturno e nos fins
de semana, o valor que o usuario pagaria (em janeiro de 2003) a empresa concessionaria de
telefonia no final do més seria R$ 2,10 (30 chamadas x R$ 0,07 por pulso/chamada). Pelas
regras da interconexdo a concessiondria devera pagar R$ 0,05/minuto, independente do
horario, para cada minuto que exceder 55% do trafego total entre elas, ou seja, R$ 40,50
(45% x 30 horas x 60 minutos x R$0,05). No exemplo, a concessiondria tera um prejuizo de
38,40 para cada usuario (R$ 40,50 — R$2,10) (CAVALCANTI, 2003).

Nessa situacdo, as empresas concessionarias, que sao privadas e obviamente buscam
bons resultados financeiros, tém duas opgdes: a primeira € associar-se a algum provedor ou criar seus
proprios e a segunda € exercer o direito que o contrato de concessdo de servigos lhes permitem:

aumentar as tarifas. E € o que vem ocorrendo.

Aproveitando-se de um dispositivo na legislagdo que, apesar de proibir que uma
operadora do STFC disponibilize acesso a Internet (por considerar esse servico como de valor
adicionado), permite que essas empresas possam “‘compensar’ os provedores pelo trafego adicional
gerado em sua rede (pelo acesso a Internet), as maiores operadoras de telecomunicagées se associaram
a provedores gratuitos ou criarem seus proprios. Como exemplo, temos o provedor |G e a operadora
Telemar, o provedor iBest e a operadora Brasil Telecom, além de outras que criaram seus préprios, como

a Telefénica (iTelefénica) e a Embratel (Click21).
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2.3.1 O perfil dos usuarios do sistema telefénico fixo comutado e da Internet no Brasil

Segundo a Anatel (apud CAVALCANTI, 2003), a participacdo da populacao brasileira no
acesso ao STFC nas diferentes camadas sociais é a seguinte: classe A, 99%; classe B, 93%; classe C,
74%; 43%, classe D. A Internet é acessada por 70% da classe A, 35% da classe B, 10% da classe C e

apenas 4% da classe D.

Diante disso, em um eventual aumento das tarifas de telecomunicac¢ées, pode-se ter os

seguintes problemas:

(i) como no Brasil o STFC esta mais universalizado (possui mais usuarios nas classes C e
D que internautas), o reflexo de um aumento seria proporcionalmente maior para os

usuarios das classes menos favorecidas (74% da classe C e 43% da classe D) ;

(i) ao repassar recursos advindos do STFC (que contempla consideravel nimero de
usuarios das classes C e D) para aplicagdo em provedores gratuitos de acesso a
Internet (que nao fazem distincdo da classe social do usuario), as operadoras de
telecomunicacdes estariam penalizando os usuérios das classes menos favorecidas (C
e D) e ao mesmo tempo beneficiando os internautas, que sdo, em sua maioria,

integrantes das classes sociais A e B.

A conclusao a que se chega é que Cavalcanti (2003) parece ter razdo quando afirma que
Internet gratuita no Brasil pode ser viavel mas, se permanecer a forte ligagcdo dos provedores gratuitos
de acesso a Internet com as operadoras de telecomunicagbes, ndo passara de um modelo perverso “que

tira dos pobres para beneficiar os ricos”, ou seja, "um Robin Hood as avessas".

Alguns especialistas como Ronai’* (2003) tém sido categéricos em afirmar que "ndo

existe servigco gratuito de acesso a Internet, pois de algum lugar o dinheiro sai, ou paga-se de uma forma

" Cora Ronai, editora de informatica do jornal O Globo, entrevistada no programa Observatério da Imprensa, conforme referéncias
bibliograficas.
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ou de outra". Gesner Oliveira” (2003) tem uma preocupagao que parece estar se concretizando. Para o
economista, a “falsa ilusdo” de gratuidade e a participagdo das empresas de telecomunicagcdées nos
provedores de Internet ir4d, em pouco tempo, obrigar os pequenos e médios provedores a sair do
mercado, fortalecendo os grandes provedores ligados as operadoras de telefonia (verticalizagcdo do
mercado) . Com isso, corre-se o risco de aumento das tarifas de telefonia, em razdo do repasse de
recursos dessas empresas aos provedores, ou, no futuro, até pode ocorrer o desaparecimento do servico

de acesso gratuito.

Parece que a conseqiéncia mais grave da verticalizacdo dos provedores ndo é o
aumento das tarifas nem o desaparecimento da gratuidade dos servi¢os, e sim a mudanca de foco na
sua gestdao. Um provedor pago normalmente tem um contelido atraente para justificar sua cobranga. Com
essa preocupacao, havera maior produgao de contedldo em lingua portuguesa, o que é fundamental para
0s usuarios brasileiros, pois a maioria da populagdo ndo domina linguas estrangeiras e por isso mesmo
tem como habito “visitar” predominantemente sitios brasileiros’. Por outro lado, um provedor “controlado”
por empresa do STFC certamente serd administrado com énfase na geracdo de trafego na Rede. Em
consequéncia dessa mudanga de foco, o oligopdlio formado poderé fazer com que a Internet aos poucos

perca uma das suas carateristicas mais importantes: a de ser a mais democratica das midias.

Confirmando que a visdo administrativa de provedor que se preocupa mais com a
geracao de trafego na rede que propiciar o acesso gratuito ndo é benéfico ao usuério, vejamos o exemplo
de um provedor que diz oferecer essa modalidade de acesso (Centershop’’) localizado em Uberlandia—
MG, que ndo cobra o acesso de seus usuarios, desde que eles se conectem fora dos horéarios de
tarifagdo reduzida. O provedor "concede" cinco horas mensais para acesso fora do horario estabelecido.
Fica claro que o maior objetivo ndo é oferecer acesso aos usudrios das classes sociais menos

favorecidas.

® Professor da FGV e ex-presidente do Conselho de Administracdo de Defesa Econdémica (Cade). Entrevistado no programa
Observatoério da Imprensa, conforme referéncias bibliograficas.

" Segundo Roque Abdo, presidente da Abranet, dos 10 sitios mais visitados por brasileiros, sete sdo nacionais (inclusive os trés
primeiros), enquanto, no México, apenas um entre os 10 mais visitados € mexicano. Entrevistado no programa Observatério da
Imprensa, conforme referéncias bibliograficas.

"7 Disponivel em: < http:/www.centershop.com.br/centershop/eventos.asp?id=1117 >. Acesso em 28 mar. 2004.
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Segundo dados do Ibope (2002, apud MANDARINO JUNIOR, 2003), 53% dos usuarios
de Internet no Brasil eram usuarios oriundos dos provedores gratuitos. De certa forma,
independentemente se é um modelo justo ou ndo, Mandarino Janior’® (2003) tem raz&o, ao afirmar que:

O acesso gratis mediante pagamento do pulso telefénico é uma conquista do usuario e ndo

pode desaparecer. O modelo brasileiro deu certo, e ndo podemos deixar que desaparega do

Pais. A Internet gratis foi a coisa mais proxima da inclusdo digital que o pais ja teve
(MANDARINO JUNIOR, 20083).

Uma proposta de regulamentacdo do acesso a Internet (Consulta Puablica 417) foi
submetida a apreciagdo publica pela Anatel em 18 de novembro de 2002 e, um ano apds seu
encerramento, apesar de ndo terem sido tomadas medidas concretas, serviu para acirrar ainda mais a
concorréncia’® entre os provedores e para colocar o problema em pauta. A Agéncia propunha, naquela
oportunidade, a criagédo de dois novos modelos: o primeiro utilizaria o chamado cédigo ndo-geografico, ou
seja, que independe da regido de onde o usuario se conecta. Nesse caso, seria criado um cédigo 0700%
exclusivamente para acesso a Internet. Esse nimero seria fornecido por uma empresa de telefonia, que

cobraria um certo valor dos provedores.

A outra opg¢do era a criagdo de um cbdigo de acesso de quatro digitos, o 1700, que
encaminharia a chamada diretamente a uma rede de suporte para uma empresa de comunicagao
multimidia, por exemplo. Essa rede de suporte ficaria responsavel por conectar o usuario a Rede.
Segundo Ronai (2003), a Anatel, apesar de nao ter criado a tarifa flat, abriu espaco para que as

empresas de telefonia pudessem adoté-la conforme seus interesses.

Caso venha a ser adotada a tarifa flat, todos os provedores que possuem receitas
baseadas em repasses de empresas do STFC teriam de rever suas estratégias, pois haveria na pratica a
desvinculagao do trafego de dados e de voz. Dessa forma, as operadoras ndo teriam receita tao

significativa advinda da interconexdo e em conseqléncia ndo teriam mais vantagens em transferir para

8 Raphael Mandarino, presidente da Anui — Associacdo Nacional dos Usuarios de Internet (Ultimo Segundo, 22/1/03).

" Peca publicitaria de pagina inteira assinada pela Abranet com o objetivo de esclarecer como funciona a suposta gratuidade na
Internet. O anuncio foi publicado nos principais jornais brasileiros. Disponivel em: <http://noticias.uol.com.br/mundodigital/ultimas
/ult1345u11.jhtm>. Acesso em: 14 maio 2004.

8 A Anatel criou um projeto e deu 0 nome de 0i00.



107

os provedores recursos financeiros, tecnolégicos e ou de infra-estrutura. Com isso, a concorréncia seria
mais equilibrada e haveria isonomia no tratamento aos provedores, o que é defendido por muitos
especialistas®’. Em janeiro de 2004, a Anatel apresentou mais uma consulta publica, na qual propée o
Servico de Comunicagbes Digitais (SCD), que tem como um dos principais objetivos proporcionar a

inclusao digital da populagédo das classes menos favorecidas.

Vale ressaltar que, em janeiro de 2003, o Gartner Dataquestsz, ao analisar o mercado de
Internet latino-americano, fez uma previsdo muito pessimista com relagdo a Internet gratuita nessa
regido, ao afirmar que, dentro de um ou dois anos, o modelo de negécio dos provedores gratuito passara

por um teste decisivo com o modelo pago e que o0 pago saira vitorioso.

Apesar de a Anatel ndo ter mecanismos para intervir diretamente nos provedores de
Internet _ e esse nem seria seu papel, pois 0 acesso a Internet é considerado um servigo de valor
adicionado _ ela poderia tomar medidas para disciplinar o mercado e que apontem para melhoria do
modelo atual, tornando-o0 mais justo e, ao mesmo tempo, viavel, para evitar acontecimentos como nos
EUA, onde grande parte dos provedores gratuitos enfrenta dificuldade financeira, ou, como na Inglaterra,
onde a maioria dos internautas nao utiliza os provedores gratuitos devido ao fraco contetdo, ou ainda
como na Argentina, onde pode ser mais barato optar pelo servico de provedor pago que o gratuito, pois o

pago possui tarifas especiais (mais baixas) dependendo da quantidade de horas em conexao.

Ao analisar a questdo do acesso a Internet gratuita, observamos consenso apenas
quanto ao aspecto social, isto é, do ponto de vista social, ele é o mais universal e 0 mais justo. No
entanto, & medida que se avanga na discussao, percebemos que sao raros os estudos imparciais e que a
divulgagdo desse assunto na midia é feita sempre com reservas, enfatizando-se sempre o foco de
interesse dos meios de comunicagdo, pois hoje grande parte dos provedores pertence ou possui

participagédo importante dos donos dos meios de comunicagdo tradicionais.

8 Demi Getschko, membro do Comité Gestor da Internet no Brasil e diretor de tecnologia da Agéncia Estado, néo vé problema em
repasse de recursos das empresas de telecomunicagdes para os provedores, no entanto diz que tem de haver transparéncia e
isonomia no processo. Entrevistado no programa Observatério da Imprensa, constante nas referéncias bibliograficas.

® Gartner Dataquest ¢ uma subdis&o do Gartner Group (conceituada empresa de consultoria norte-amercana).
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Da mesma forma que a avaliagdo das tarifas é realizada utilizando diferentes
metodologias e os resultados sédo divulgados conforme o interesse de cada fonte, a questdo da Internet
gratuita e dos avangos ou equivocos ocorridos no processo de privatizagao seguem a mesma logica. Por
isso, € fundamental que a Anatel continue a discutir com a sociedade brasileira os temas ligados as

decisdes importantes e cumpra o seu papel de zelar pelos interesses do cidadao brasileiro.

No capitulo Ill, conforme previsto nos objetivos deste trabalho, faremos a avaliagdo do
Portal Rede Governo. O Rede Governo é hoje a principal porta de entrada para o cidadao brasileiro,

guando o assunto é a utilizacao de servigos publicos do governo federal.
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CAPITULO Il - O PORTAL DE SERVICOS E INFORMAGOES DO GOVERNO FEDERAL -
AVALIACAO QUANTO AO SEU CONTEUDO, USABILIDADE E FUNCIONALIDADE

3.1 Historico do Portal Rede Governo

O Portal Rede Governo entrou em operag¢do em janeiro de 2000. Apesar da iniciativa de
disponibilizar os servicos e informacdes do governo na Internet ser recente, a necessidade de
reestruturagdo dos sistemas da administracdo publica federal era vislumbrada hd bastante tempo. Um
exemplo foi a criagdo do Programa de Normalizagdo Técnica para Informatica Publica (Nortecg3),
vinculado ao Sistema de Administracao dos Recursos de Informacgéo e Informatica (Sisp), que tinha como
objetivo estudar e propor normas, procedimentos, padrdes, especificacdes e orientagbes técnico-
administrativas visando a promover a utilizagdo racional dos recursos de informatica e a integracdo dos
sistemas de tratamento da informag¢@o no &mbito da administragdo publica federal direta, autérquica e

fundacional.

Para Araujo (2001), o Projeto Rede Governo surgiu, na verdade, em 1995, como uma
solugdo abrangente que objetivava a integracdo dos recursos tecnolégicos da administracdo publica

federal. Ainda segundo o autor:

A proposta inicial do Rede Governo era viabilizar uma estrutura cooperativa de trabalho, cujas
caracteristicas técnicas e operacionais permitissem e assegurassem intercomunicagéo e
interoperagédo aos ambientes ja instalados, ou que viessem a ser instalados, criando-se assim
uma infra-estrutura integrada de comunicacao e de servigos. (ARAUJO, 2001, p. 100).

Para cumprir esses objetivos, o projeto previa a implementagédo dos seguintes servicos:
diretério, mensageria, transmissdo de arquivos, intercambio eletrénico de dados e busca orientada de
informacdes. Com a entrada em operagao do portal, foi criada a Camara Técnica da Rede Governo, que

funcionou até a criagdo do e-gov em outubro de 2000.

8 Portaria SAF n.? 3.094, de 10.10.94 assinada pelo entdo ministro chefe da Secretaria da Administragdo Federal Romildo
Canhim.
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Com a nova sistematica, as atribuicbes administrativas e operacionais do Portal Rede

Governo passaram a ser gerenciadas pela secretaria-executiva® do Cege.

Portanto, a criacdo do Portal Rede Governo nao foi uma acao isolada e veio dar
sustentabilidade ao Projeto de Reforma do Estado, iniciado nas gestdes anteriores no ambito do
Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestdo. Na préxima secdo, apresentaremos a descricdo da
pagina inicial do Portal Rede Governo para facilitar o entendimento da metodologia de avaliagdo descrita

na se¢ao 3.3 deste capitulo.

3.2 Descricao do Portal Rede Governo

Subdividimos a péagina inicial do Portal Rede Governo em 12 areas (Figura 3.1), para
facilitar as referéncias que serdo feitas no presente trabalho. Embora a estrutura das informagdes na
pagina seja uma variavel importante®™, para os objetivos de nossa pesquisa a subdivisdo tera apenas

carater didatico.

8 Secretaria de Logistica e Tecnologia da Informagéo do Ministério de Planejamento, Orcamento e Gestao.
% Tanto que é objeto de estudo da ciéncia da informagdo. No Programa de Pés-Graduagdo em Ciéncia da Informagédo da
Universidade de Brasilia, existe uma linha de pesquisa denominada Arquitetura da Informagéo.
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Figura 3.1 — Pagina inicial do Portal Rede Governo

Fonte: Ministério do Planejamento, Orgamento e Gestdo. Portal de Servigos e Informagdes de Governo (2004).

Nos Quadros 3.1, 3.2 e 3.3, apresentamos um resumo do conteldo das areas do portal
destacadas na Figura 3.1.



Area
Area 1

Quadro 3.1 — Descricdo das areas 1 a4 do Portal Rede Governo

Objetivos

Possui o fundo de cor azul e cor da fonte preta (o titulo
possui a cor da fonte branca), nela estdo localizados os
servigos e Informagdes do portal. Ao passar o foco do
mouse por uma das opgdes, a cor da fonte altera-se para
branca, destacando a escolha do usuério. Ao clicar na
opcao escolhida, o usuario sera redirecionado a uma
outra pagina onde podera especificar melhor a pesquisa
e escolher um servigo ou informacao. Apés a escolha, o
usudrio sera direcionado a uma nova pdagina para maior
detalhamento da pesquisa ou ao sitio do 6rgdo que
oferece o servico ou informacao.

Observacoes

Segundo Burity (2002), as
opcoes estdo agrupadas
por é&rea de atuagéo,
embora estejam também
incluidas as opgdes de:
Fale conosco, Noticias e
Centrais de atendimento.

Area 2

O que estamos denominando de 4&rea 2 foi introduzida
para cumprir determinacdo do governo federal, que, por
intermédio da Secom, editou a Instrucdo Normativa N°
31, de 10/10/2003%, que tornou obrigatéria e padronizou
a identidade visual do poder executivo federal, na
Internet. Na parte central da faixa, esta disponivel uma
caixa de texto onde é possivel escolher um dos
destaques do governo. Essa caixa de texto permite ao
usuario “chamar” qualquer um dos sitios ou portais ali
posicionados ( dentre eles o Portal Rede Governo).

A identidade visual do
Executivo é composta
basicamente por uma
faixa na cor resultante,
em RGB, da hexadecimal
de cor "#FFCCO00" e cuja
espessura da faixa
dependera da posicao
que ocupa o 6rgdo na
estrutura hierarquica do
governo federal.

Area 3

A area 3 situa-se logo abaixo da area 2 e tem como
objetivo identificar o Portal Rede Governo. Nela é
apresentada também o icone oficial do e-gov (figura de
um mouse nas cores predominantes da Bandeira
Nacional) e na parte inferior do icone a inscricdo “ e-gov”.

O icone do e-gov possui a
funcionalidade de retornar
0 Uusudario para a péagina
inicial do portal.

Area 4

Possibilita ao usuério realizar uma pesquisa simples ou
avancada. Ao clicar em busca avangada, uma outra
pagina é aberta com as opgdes disponiveis para
especificacdo da busca. Essa & uma funcionalidade
importante, pois, conforme foi visto na revisdo de
literatura, facilita a navegabilidade e a pesquisa do
usuario.

A posicdo da caixa de
busca foi bem escolhida e
atende as
recomendagbes internas
do governo e de
especialistas como
Nielsen & Thair (2002),
que recomendam sua
localizaggdo na  parte
superior da pagina.

Fonte: Elaboragéo propria.
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% Art. 9° da IN: Os érgéos e entidades integrantes do Poder Executivo Federal utilizardo obrigatoriamente, nos sitios ou portais que
mantenham ou venham a manter, as prescrigdbes do Manual de Identidade Visual na Internet, disponivel no enderego

http://www.presidencia.gov.br/marcas. Paragrafo unico. Excetuam-se da regra deste artigo apenas os dominios .com.br.



] Quadro 3.2 — Descricdo das areas 5 a 8 do Portal Rede Governo
Area Objetivos Observacoes

Area 5

E composta por uma barra de ferramentas com as
seguintes opgdes: Governo Eletrénico, Receba Info E-
Gov, Fale com os governos, Instale Rede Governo, Mapa
do Portal e Fale Conosco. E um area de apoio ao usuario.
A Opgao Mapa do Portal € outro recurso importante que o
Rede Governo disponibiliza. Ao clicar nessa opgao, uma
pagina é aberta com todos topicos existentes no portal,
permitindo que o usuario encontre facilmente a informacéo
desejada. A presenga do mapa é também uma forte
recomendagao dos especialistas. No entanto, 0 mapa do
Rede Governo ndo informa ao usudrio onde o usuario se
encontra, um recurso considerado essencial por Nielsen
(2000). A opgao Fale com os governos abre uma pagina
para que o usuario escolha a Unidade da Federagao (UF)
e, a apos a escolha, apresenta outra pagina que contém
links para os responsaveis pela ouvidoria ou relagdes
publicas da UF escolhida. A opgdo Receba informagdes
de E-Gov € um cadastro para ser preenchido por usuarios
que tenham interesse pelo tema ou que queiram receber
informacdes sobre a evolugéo do Programa e-gov.

Na opg¢éo governo Eletrénico
0 usuério é redirecionado
para o sitio do e-gov, onde €
possivel  encontrar uma
grande quantidade de
informagbes sobre o projeto
de e-gov no Brasil. Boa parte
do conteudo desse sitio,
conforme observamos na
revisdo de literatura, poderia
estar no Portal Rede
Governo, como, por
exemplo, as informacdes
referentes a abrangéncia/
cobertura e proposito do
portal, além das diretrizes
para sua utilizagao.

Area 6

A area 6 é subdividida nos seguintes temas: Governo
brasileiro, Indicadores do Pais , Tempo e clima, Eventos,
SAC Estadual e Concursos e selegbes. Escolhendo
Governo Brasileiro e, em seguida, Poder Executivo —
Estrutura, o wusuario podera acessar o Sistema de
Informagdes Organizacionais do governo federal. Com
esse sistema é possivel consultar a relagdo de todos os
orgaos federais, com os respectivos enderegos, (incluindo
telefone, e-mail e pagina na Internet), inclusive o nome do
gestor responsavel.

O principal problema que
ocorre na chamada das
opcoes da area 6 €& que
algumas UFs nao possuem
servicos ou informacdes
cadastrados, e, nessa
situacdo, o mesmo resultado
€ mostrado para todas as
opgbes. Casos como esse
podem  comprometer a
confiabilidade das
informacgoes.

Area 7

E composta por 13 icones que dao acesso aos seguintes
servigos e informagdes: Alvaras/Outorgas e Autorizagoes,
Aposentado/Pensionista, Auxilios, Centrais de
Atendimento, Denuncias, Documentos, Legislagdo e
Normas, Luz/Agua/Telefone/Gas, Pagamentos ao
governo, Processos na Justica, Saude e Servidor Publico.
Ao clicar em qualquer um dos icones, € mostrada uma
pagina que oferece ao usuario a possibilidade de escolher
uma das UFs para a qual o usuario sera direcionado.
Nessa area, como ocorre na area 6, é apresentado o
mesmo resultado de pesquisa para o usuario quando a UF
nao possui servigo cadastrado.

Um detalhe que vale
ressaltar é que todos os
icones utilizados séo
coerentes com o contetdo
das paginas que direcionam,
entretanto o icone utilizado
para simbolizar os auxilios
(uma mao estendida) pode
ser interpretado de forma

pejorativa.

Area 8

A area 8 é o espago destinado no primeiro momento a
divulgagédo de noticias, eventos e campanhas do governo
federal, tais como comemorag¢des do Dia do Indio,
campanha nacional de vacinagao e destaques para novos
servigos do portal.

Quando o usuario escolhe
qualquer opgao, o conteudo
dessa area (juntamente as
areas 9,10) é substituido
pelo conteddo da pagina
escolhida.

Fonte: Elaboragao propria.
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] Quadro 3.3 — Descricdo das areas 9 a 12 do Portal Rede Governo
Area Obijetivos Observacoes

Area 9

A area 9, localizada na parte inferior central da pagina, é
o} local onde ¢ informado ao usuério a melhor
configuracdo da janela, a compatibilidade ou nado do
portal com os navegadores mais conhecidos do
mercado.

Roda corretamente
apenas no  Microsoft
Explorer.

Area 10

E um espaco para os usuarios que desejarem fazer
sugestdes ou criticas ao portal. Clicando no link clique
aqui, uma pagina com um grande nimero de links para
os diversos 6rgaos que possuem servigos e informacoes
no portal é disponibilizada.

No portal encontramos
mais dois locais que
oferecem as mesmas
funcionalidades: na area
6 opcao Fale Conosco e,
na area 1, opgao Fale
Conosco.

Area 11

Nessa area, é possivel encontrar uma série de servigos
Uteis. Por exemplo, um aplicativo que  cadastra
informacdes pertinentes a pré-habilitacdo de um
beneficio previdenciario; pesquisa de processos
(integrada em diversos 6rgaos do governo); cadastro de
criancas e adolescentes desaparecidos, entre outros.

O titulo da area (Passo a
Passo) parece nao ser
muito adequado, ou no
minimo nao é
esclarecedor.

Area 12

E destinada a divulgacado de sitios do governo federal
julgados de interesse publico.

Ao clicar no logotipo
(icone), o usuario é
redirecionado para o sitio
do érgéo. Apenas um sitio
ou portal é divulgado de
cada vez.

Fonte: Elaboragéo propria.
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Na préxima secao, apresentaremos a avaliagdo do Portal Rede Governo. Para isso, sera

utilizada a metodologia proposta por Vilella (2003). Como indicado anteriormente, mantivemos as trés

dimensdes, compostas por 14 parametros, os quais agrupam 73 critérios. A Unica alteragdo que

introduzimos foi incluir uma linha de totalizacdo no quadro resumo de notas. A alteragéo tem por objetivo

deixar mais claro o céalculo da nota final de cada parametro.

3.3.1 Abrangéncia/cobertura e propdsito

Apesar de trazer o titulo da pagina inicial “Portal de Servigos e Informagdes do Governo

”

e, na area 2 (da péagina inicial), o titulo “Portal de Servigos e Informagdes do Governo — Rede Governo”,

ndo ha em nenhum outro local a descrigdo de seu conteddo. Parece que os responséaveis pelo portal tém

clareza de seu propésito, tanto é que definiram muito bem no préprio sitio:
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O portal www.e.gov.br elimina a necessidade de anotar milhares de enderecos na rede
mundial de computadores, oferecendo links diretos para 700 paginas de servigos federais e
estaduais e 4.100 sitios com informagdes, além de buscas especializadas. O objetivo do
portal EGOV é colocar os servigos publicos ao alcance do cidadao, de forma rapida e segura,
com dicas sobre o funcionamento dos governos e respostas para questdes praticas do dia-a-
dia (MINISTERIO DO PLANEJAMENTO, ORGCAMENTO E GESTAO. SITES
COORDENADOS, 2004).

O escopo do portal também ndo esta claramente definido para o usudrio. Somente no
momento da pesquisa € que o usuario percebe que a maioria das informagdes e servigos ndo é oriunda
do préprio portal, e sim de outros érgaos do governo. As datas das informacdes, quando aparecem, sao

de responsabilidade dos sitios aos quais o portal direciona os usuarios.

Alguns servigos e informagdes estao descritos nas areas 5, 6, 7 e 11. No entanto, grande

parte se localiza na area 1 e, nessa area, ndo esta descrita, pois esta agrupada por areas tematicas.

Alguns temas abordados como € o caso da opg¢ao “cidadania” localizada na area 1, além
de remeter para uma série de links sobre o assunto, ainda redireciona para projetos do governo e de

ONGs que possuem programas de apoio ao desenvolvimento da cidadania.

Nao foi localizado no portal nenhum local que indicasse que o conteldo é disponibilizado

em outro idioma.

3.3.2 Atualidade

Como ja mencionado, grande parte do conteddo do portal é gerenciado por outros 6rgaos
do governo. No entanto, o que € de responsabilidade direta dos responsaveis pelo portal esta sempre
atualizado, embora nao se tenha um local especifico para comprovar. Mesmo assim, € possivel deduzir

pelas informagdes alusivas a datas importantes.

3.3.3 Metadados

Na pagina inicial do portal, & possivel encontrar, dependendo do navegador utilizado, a
opcao de exibir o codigo fonte. No Portal Rede Governo, observa-se que nao houve a utilizagdo de meta
tags de HTML ou de XML. No entanto, houve preocupagdo em descrever o titulo, da pagina com a

seguinte linha de comando: <title>Portal de Servicos e Informagdes de governo <title> . Seria
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interessante que no titulo fosse acrescentado que o portal pertence ao governo brasileiro, para
proporcionar maior exatidao por ocasiao nas pesquisas realizadas pelos mecanismos de buscas. Foram
encontradas algumas paginas sem titulo, e em outras foram observados titulos incoerentes com o

conteldo.

3.3.4 Corregéo

Em nenhum local esta claro de quem é a responsabilidade pela precisdo das informacoes
encontradas. Pela URL, é possivel perceber para qual dominio o usuario foi redirecionado, podendo-se
concluir a origem da informagdo apresentada. As referéncias a fontes de informacdo sdo raras.
Entretanto, quando existem, sédo referenciadas de forma correta. Nos textos produzidos pela equipe do
portal ndo foram encontrados erros de digitagdo, de grafia ou de gramaética, ou ainda outras

inconsisténcias.

3.3.5 Autoridade/Copyright

O portal nao possui informagdes sobre a sua propriedade intelectual nem sobre as
condicdes para o estabelecimento de links, de sitios para o portal. Uma inovagéao apresentada € que o
responsavel por qualquer sitio pode solicitar o envio do cédigo para instalacdo da caixa de busca do
Rede Governo para ser instalada. Depois de receber o cédigo (via e-mail), o usuario podera fazer a
instalacdo. Esse recurso possibilita acesso rapido e facil a todos os servigos e informagdes do Rede
Governo. A mencao as fontes das informagdes ndo constitui um procedimento padrdo, até porque a
grande parte das informagdes sdo links para outros érgaos do governo. O responséavel pelo portal esta
identificado, mas de forma muito genérica na area 2, onde esta descrito “Ministério do Planejamento,
Orcamento e Gestao”. Com as informagbes constantes no portal fica dificil para o usuario verificar a sua

legitimidade, pois nado ha endere¢o nem telefone dos responsaveis pelo portal.

3.3.6 Objetividade

No que se refere a esse critério, o conteudo do Portal Rede Governo apresenta-se, em

linhas gerais, de acordo com o seu proposito e missao. No entanto, devido a diversidade de publico-alvo,
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ainda esta aquém das necessidades do cidadado. A quantidade de links e a falta de geréncia sobre o
conteudo de outros 6rgdos tiram parte da objetividade do conteddo do portal. O estilo da linguagem
escrita utilizada é clara e consistente. Nao foram encontrados jargées nem termos que pudessem denotar
qualquer tipo de preconceito. Porém, com relagdo a utilizacdo de imagens, na area 7 todas representam
bem o contetido que abrigam, exceto o icone “Auxilios ao Cidadao” (uma méao estendida como a de um
pedinte), que pode levar a uma interpretagdo pejorativa. A informagao disponibilizada esta livre de
publicidade, e, apenas em local predeterminado para isso (area 12), encontramos o logotipo (com link),

que é alterado de acordo com a politica de marketing do portal.

3.4 Avaliacao da Usabilidade do Portal Rede Governo

3.4.1 Inteligibilidade

O Portal Rede Governo possui boa adequagédo de estilos, de tamanho de fontes e de
cores. Conforme recomenda Nielsen & Tahir (2002), o portal utiliza predominantemente a cor branca para
plano de fundo, o que facilita a combinagcao com outras cores. O portal possui bom equilibrio de utilizagao

do negrito e uma area de navegacéao principal bem posicionada.

Embora exista um link ativo que redireciona para a pagina principal (procedimento nao
recomendado por confundir o usuario), esse link passa a ter funcionalidade, tendo em vista que, serve
para acessar o botdo de voltar para a pagina inicial, que esté localizado no canto inferior esquerdo (area
1), ou seja, em um local de dificil acesso. Os termos utilizados para definir as op¢des de categorias sdo
claros e estédo dispostos em ordem alfabética, o que facilita a procura. No entanto, dois dos termos ja
constam nas areas 5 (Fale conosco) e 7 (Centrais de atendimento). Os icones de navegagao
representam uma metafora do mundo real, o que facilita a deducao do contelddo a ser encontrado pelo

usudrio apés clicar no icone.

Nem todos os links sdo claros de forma a tornar facil a compreensao de seu contetdo.
Alguns links, quando acessados, retornam a pagina inicial do 6rgado responsavel pelo servico ou

informacao, o que dificulta o usuario encontrar a informacdo ou servico procurado. Foi encontrada no
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portal a instrugcdo genérica “clique aqui” (area 10) no lugar do nome do link. A presenga de link é indicada
claramente, embora tenha mais de um padrdo. O menu e as caixas de textos presentes respeitam as

caracteristicas funcionais do portal.

3.4.2 Apreensibilidade

Recursos facilitadores como o mapa do portal (area 5) e Ferramenta de busca (area 4)
estdo presentes e sdo facilmente identificados. Além da ferramenta de busca comum, existe a busca
avancada, onde é possivel filtrar a pesquisa por UF ou ainda escolher o universo da pesquisa (portal ou
Internet). Faltam no portal uma “secao de ajuda” e uma de “perguntas mais freqiientes” (FAQs). Essas
duas sec¢des poderiam auxiliar muito a navegacao dos usuarios. Na area 8, foi encontrada uma indicagao
de que o portal € melhor visualizado na resolugao 800x600 pixels e que é compativel com Internet
Explorer 5.5, ou superior, e também estd sendo adequado para os navegadores Netscape 6.2, ou
superior, e Mozilla 1.0, ou superior . A grande deficiéncia encontrada no portal é a falta de indicacdo da

existéncia de uma interface humana disponivel para dar suporte ao usuario.

3.4.3 Operacionalidade

O leiaute utilizado é facilmente adaptado, sendo possivel a visualizagdo em varias
configuragcées de tamanho da janela. Utilizando a resolugdo de 800x600 pixels, ndo ocorre a rolagem
horizontal. Os logotipos sao utilizados criteriosamente, obedecendo ao que prescreve a Resolugcao N° 7
de 30 de julho de 2002. Além do previsto na referida Resolugéo, o logotipo do e-gov esta posicionado na
parte esquerda da area 3 e possui a funcionalidade de retornar para a pagina inicial. Além disso, para
cada assunto divulgado na area 8, existe uma figura para simbolizar a noticia. Os itens nao estao
agrupados na area de navegacgdo, de modo que as categorias semelhantes ou relacionadas figuem
proximas. A opcao foi coloca-las em ordem alfabética decrescente. Estdo disponiveis areas de
navegacao diferentes para o mesmo tipo de links, fato que pode criar dificuldades para a navegacgao. Os

links ndo mudam a cor apds serem visitados. A URL www.redegoverno.gov.br é clara, portanto nao

apresenta dificuldade de digitacédo para o usuario. Entretanto, a determinacdo da Resolucdo N.2 12 de 14

de novembro de 2002 do Cege, que possibilita 0 acesso ao portal por intermédio de mais de uma URL (
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www.e.gov.br e www.governoeletronico.gov.br ou www.redegoverno.gov.br ), pode confundir o usuario,

até porque a URL do governo eletrénico é muito parecida www.governoeletronico.e.gov.br , bastando

apenas acrescentar a letra “e” seguida de um ponto. Com relacdo a disponibilidade do portal, pode-se
afirmar que é proxima dos 100%. Durante o periodo de analise (1° de marco a 4 de abril de 2004),
conforme pode ser observado no Quadro 3.4, o portal esteve no ar em quase todos os horarios em que o
acessamos. Um ponto negativo observado consiste na impossibilidade de acessar o portal utilizando
outras midias como palm tops e celulares. Mais um ponto negativo observado é o fato de o portal ndo ser
totalmente acessivel por pessoas deficientes. Um teste realizado pelo aplicativo daSilva® detectou quatro
erros de prioridade 1%, um erro de prioridade 2% e outro de prioridade 3%. Apesar da quantidade, os
erros sdao  de facil solugdo. Podem ser resolvidos, por exemplo, descrevendo textualmente cada
elemento ndo textual (por exemplo, utilizando os comandos®' "alt" ou "longdesc"). Essa descricdo deve
ser feita em imagens, representacbes graficas e tabelas em geral, imprescindiveis para o entendimento

do texto.

8 O daSilva ¢ o primeiro avaliador de acessibilidade em lingua portuguesa. Com ele, é possivel avaliar sitios que estdo ou serdo
publicados na Internet e se sdo acessiveis para pessoas portadoras de deficiéncia. O "da Silva" foi desenvolvido pela
Acessibilidade Brasil para disseminar os principios de acessibilidade preconizados pelo W3C/WAI e pode ser “baixado” do seguinte
endereco :Disponivel em: <http://www1.acessobrasil.org.br/dasilva/dasilva.html> Acesso em: 15 maio 2004.

® Pontos que os criadores de contelido Web devem satisfazer inteiramente. Se néo o fizerem, um ou mais grupos de usuarios
ficardo impossibilitados de acessar as informagoes contidas no documento. A satisfagcdo desse tipo de pontos € um requisito basico
Egara que determinados grupos possam acessar documentos disponiveis na Web.

Pontos que os criadores de contetidos na Web deveriam satisfazer. Se nao o fizerem, um ou mais grupos de usuarios terdo
dificuldades em acessar as informagdes contidas no documento. A satisfagdo desse tipo de pontos promovera a remogdo de
barreiras significativas ao acesso a documentos disponiveis na Web.

% Pontos que os criadores de contetidos na Web podem satisfazer. Se no o fizerem, um ou mais grupos poderdo se deparar com
algumas dificuldades em acessar informagdes contidas nos documentos. A satisfagdo deste tipo de pontos ird melhorar o acesso a
documentos armazenados na Web.

°" Atributo "alt" - Caso as imagens sejam imprescindiveis, como no caso de fotos, forneca uma descricdo por meio do atributo "alt".
Ele sera usado pelos software especificos para comunicar ao usuario o conteudo da foto.

Ex.: <img src="torre.jpg" alt="Avido destro6i a primeira torre"> O "alt" também pode ser usado com o <object> para elementos que
sdo inseridos com este comando, como arquivos Flash.

Atributo "longdesc" — Em algumas situagoes é preferivel utilizar o “longdesc”, principalmente em animagdes ou contelido de audio
ou video. Nesse caso, ele cria um link para um arquivo com descricdo mais detalhada do objeto. Ex.: <img src="torre.gif"
longdesc="descricao.html">
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Quadro 3.4 — Monitoramento dos acessos para o Portal Rede Governo em diferentes horarios no periodo de
1° de marco a 4 de abril de 2004

Dia da semana Data Hora  Situacdo Hora Situacido Hora Situacao
Segunda-feira 01 de marco [ 08:03 | Disponivel 14:05 | Disponivel [22:04 | Disponivel
Terca-feira 02 de marco [ 08:00 | Disponivel 13:52 | Disponivel [23:24 | Disponivel
Quarta-feira 03 de marco [ 08:50 | Disponivel 13:58 | Disponivel [23:11 | Disponivel
Quinta-feira 04 de marco | 08:23 | Disponivel 13:51 | Disponivel [23:14 | Disponivel
Sexta-feira 05 de marco [ 08:45 | Disponivel 13:57 | Disponivel [23:06 | Disponivel
Sabado 06 de marco [ 08:07 | Disponivel 13:50 | Disponivel [23:54 | Disponivel
Domingo 07 de marco | 08:24 | Disponivel 13:34 | Disponivel [23:17 | Disponivel
Segunda-feira 08 de marco [ 08:35 | Disponivel 14:12 | Disponivel [23:32 | Disponivel
Terca-feira 09 de marco [ 09:03 | Disponivel 13:59 | Disponivel [23:41 | Disponivel
Quarta-feira 10 de margo | 08:11 | Disponivel [13:12 | Disponivel |23:22 | Disponivel
Quinta-feira 11 de margo | 08:02 | Disponivel |13:23 | Disponivel [23:12 | Disponivel
Sexta-feira 12 de margo | 08:05 | Disponivel [13:17 | Disponivel |23:16 | Disponivel
Sébado 13 de margo | 08:08 | Disponivel |13:25 | Disponivel |23:15 | Disponivel
Domingo 14 de margo | 08:33 | Disponivel | 13:06 | Disponivel [23:10 | Disponivel
Segunda-feira 15 de margo | 08:43 | Disponivel 13:42 | Disponivel [00:13 | Disponivel
Terca-feira 16 de marco | 09:11 | Disponivel 13:16 | Disponivel [01:23 | Disponivel
Quarta-feira 17 de margo | 07:53 | Disponivel [ 13:07 | Disponivel [22:32 | Indisponivel
Quinta-feira 18 de margo | 08:06 | Disponivel |13:03 | Disponivel |02:25 | Disponivel
Sexta-feira 19 de margo [ 08:17 | Disponivel |13:29 | Disponivel |22:08 | Disponivel
Sabado 20 de marco | 08:36 | Disponivel |13:38 [ Disponivel [03:17 [ Disponivel
Domingo 21 de margo | 09:32 | Disponivel | 13:40 [ Disponivel [01:12 | Disponivel
Segunda-feira 22 de marco [ 08:21 | Disponivel 13:36 | Disponivel [21:34 | Disponivel
Terca-feira 23 de margo | 08:09 | Disponivel |13:11 [ Disponivel |23:42 | Disponivel
Quarta-feira 24 de margo | 08:41 | Disponivel [13:10 [ Disponivel [23:16 [ Disponivel
Quinta-feira 25 de margo | 08:32 | Disponivel | 13:50 [ Disponivel [23:18 [ Disponivel
Sexta-feira 26 de margo | 09:22 | Disponivel |13:32 [ Disponivel [23:04 [ Disponivel
Sabado 27 de marco | 08:04 | Disponivel 13:28 | Disponivel [23:41 | Disponivel
Domingo 28 de marco [ 08:47 | Disponivel 13:39 | Disponivel [23:19 | Disponivel
Segunda-feira 29 de marco [ 08:02 | Disponivel 13:21 | Disponivel [23:11 | Disponivel
Terca-feira 30 de marco [ 08:03 | Disponivel 13:01 | Disponivel [00:34 | Disponivel
Quarta-feira 31 de marco [ 08:15 | Disponivel 13:54 | Disponivel [23:10 | Disponivel
Quinta-feira 01 de abril [ 08:06 | Disponivel 14:52 | Disponivel [22:06 | Disponivel
Sexta-feira 02 de abril [ 08:10 | Disponivel 13:45 | Disponivel [23:27 | Disponivel
Sabado 03 de abril [ 08:31 | Disponivel 14:02 | Disponivel [01:54 | Disponivel
Domingo 04 de abril | 08:02 | Disponivel 13:46 | Disponivel [23:09 | Disponivel

Fonte: Elaboragéao propria.
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3.5 Avaliacao da Funcionalidade do Portal Rede Governo

3.5.1 Adequacéo

O portal oferece informagdes e viabiliza a prestagédo de servigos on-line. Nao ficou
evidente se o portal é um ambiente de comunicacgao bidirecional. Faltam ainda ferramentas como Chat,
Forum, ou ainda salas de discusséo, onde o cidadao possa ter a possibilidade de emitir sua opiniao e
sugerir melhorias na execugdo dos servigos do portal. Falta também a agregacéo de recursos de CRM,
atualmente uma tendéncia de portais mais funcionais segundo a Accenture (2003). Provavelmente, por
nao possuir 0s recursos e as ferramentas acima descritos, o portal ndo pode ser considerado um espago
para criagdo de comunidades de interesses especificos que melhore a interacdo do cidaddo com
governo. Outro recurso importante de que o portal ndo dispbe é a capacidade de criar uma visdo
personalizada, baseada no perfil do usuério. Esse recurso € indispensavel no caso do Portal Rede
Governo, devido & grande quantidade de informagdes. A sua auséncia pode até desestimular o usuario.
Um ponto positivo do portal € o bom aproveitamento do espago destinado para disseminagao de noticias
sobre politicas publicas e outras atividades do governo (area 8). Essa area esta sempre atualizada,

enfatizando as campanhas publicas e outros assuntos de interesse do cidadao.

3.5.2 Acuracia

O Portal Rede Governo disponibiliza formularios de diversos 6rgaos, para download e
posterior impressao, o que possibilita ao cidadéo dirigir-se aos érgédos publicos de seu interesse com os
formularios preenchidos, resultando em ganho de tempo. Outro servigo oferecido pelo portal, com grande
beneficio ao cidado, é a consulta a base de dados. E possivel, por exemplo, retirar certiddo de nada
consta, verificar a situacdo perante a Receita Federal, consultar multa de transito e pontuacéo perdida

na carteira de habilitagdo e até mesmo a pesquisa de processos em 6rgaos do poder judiciario.

Em alguns casos, é possivel também fazer o pagamento de tributos, como, por exemplo,
o pagamento de tributos e contribuigbes federais - pessoa fisica , que permite tanto o pagamento, quanto

0 agendamento no Banco do Brasil . A interface unificada de servigos e informag6es oferecida pelo portal
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esta estruturada por temas, porém, em alguns aspectos, parece haver dificuldade em libertar-se da
estrutura departamental do governo. Ao que tudo indica, ndo houve preocupagdo em disponibilizar o
conteudo por grupos de audiéncia, como, por exemplo, jovens, idosos, estudantes do ensino fundamental
e médio, entre outros. Como foi visto na revisdo de literatura, uma forma avancada de apresentacao do
conteudo é a classificacdo baseada em fatos da vida (/ife events), o que ainda ndo ocorre no Portal Rede

Governo.

3.5.3 Interoperabilidade

A quantidade de informagdes disponiveis no Portal Rede Governo é muito grande. Pela
andlise realizada nos servigos e informagbes, observou-se que a quase totalidade dos servicos
transacionais € processada em outros 6rgados, havendo, portanto, pequena interoperabilidade entre os
dados no portal. Esse fato demonstra claramente a necessidade de reorganizacdo dos sistemas de
informacao do governo como um pré-requisito para a construgdo de um portal com conceitos mais atuais.
Sobre esse assunto, alguns autores, como Santos (2002), Silveira (2002), Vilella (2003), sao enfaticos
qguanto a necessidade de haver uma quebra de paradigmas na administragdo publica para implantagao
de um portal de e-gov que alcance os beneficios desejados. Quanto a forma de recuperacdo das
informacdes no portal, pode-se afirmar que existe eficiente ferramenta de busca, com a funcionalidade de
ser instalada em outros sitios, do governo ou nédo, o que certamente contribui para maior divulgacao do

portal.

Com relagdo ao acesso a fontes de dados heterogéneas, este, sem duvida, existe. No
entanto, praticamente ndo ha efetivagdo da transacao entre esses dados, ou seja, 0 acesso € realizado

diretamente pela aplicacao e no ambiente computacional do responsavel pelo servi¢o ou informacao.

3.5.4 Conformidade

Em 29 de julho de 2002, o Cege publicou uma resolugéo definindo uma série de acodes
gue os 6rgaos publicos deveriam seguir na construgao de paginas na Internet. Posteriormente, a propria

SLTI publicou portaria definindo normas para a geréncia do conteldo do portal e um Guia para
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elaboracdo de Websites. A resolugdo do Cege entrou em vigor na data da publicagdo e concedeu um
prazo até dezembro de 2002 para que todos os érgdos da administracdo publica federal se adequassem
as novas regras. No Portal Rede Governo a maioria dos itens da Resolucéo foi observada, entretanto
alguns precisam ser revistos e equacionados. Outra legislagdo que vem sendo fielmente cumprida, tanto
no Rede Governo quanto na maioria dos sitios governamentais, é a Instrucdo Normativa N° 31, de 10 de
setembro de 2003, que trata das marcas do governo na Internet. A area 2 descrita anteriormente tem

como objetivo cumprir o que determina essa Instrugdo Normativa.

3.5.5 Seguranca de acesso

Esse parametro deve ser avaliado com particular atengdo. Uma das determinagdes da
Resolugdo n° 7% de 29 de julho de 2002 do Cege é que somente se deve utilizar testemunhas de
conexao de carater permanente (cookies) com a concordancia do usuario. O cidadao, conforme previsto
na Constituicao Federal, tem direito ao acesso as informagdes e ao mesmo tempo tem o direito a
privacidade de suas informagdes pessoais. O Portal Rede Governo, ao ser acessado pela primeira vez,
solicita ao usuario autorizagdo para instalagdo de cookies, conforme prevé a resolugao. Essa pratica

demostra profissionalismo e respeito a privacidade do cidadao, ponto muito positivo do portal.

Conforme descrito na metodologia, submetemos o Portal Rede Governo a um teste da
disponibilidade de seus links, utilizando as mesmas configuracdes especificadas na se¢cao Referencial
Tedrico e Metodologia. O teste realizado com o Link Validation (ver Figura 3.2) durou cerca de 1 hora e

30 minutos. O software encontrou 3.671 links, dos quais 31 estavam “quebrados”.

2 Estabelece regras e diretrizes para elaboragao sitios na Internet da administragéo publica federal.
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Information

® + LinkScan Complete,
\j\lr) Links Found; 3671
Errors ; 31
Total Time: 01:30:59.26

Figura 3.2 — Resumo do teste realizado no Portal Rede Governo utilizando o Link Validation

Fonte: Elaboragao propria.
O teste com CyberSpyder Link Test durou mais tempo, tendo em vista que ele nao tem
limitagdo do numero de links. Foram encontrados 33.837 links. Desses, 4.986 links estavam com

problemas. Esse resultado (disponivel no anexo VI) aponta para necessidade de revisdao da politica de

manutenc¢ao dos links do Portal Rede Governo.

A seguir, apresentaremos os resultados quantificados conforme a metodologia de Vilella
(2003), na qual a variagdo para cada critério € de zero a 4,0. A primeira forma de apresentacao utilizara
um quadro demonstrativo de notas para cada dimensdo, € a segunda apresentara oS mesmos

resultados por meio de graficos.
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3.6 Sintese dos Resultados da Avaliacao do Portal Rede Governo

Quadro 3.5 — Avaliacao da dimensao conteudo do Portal Rede Governo

Dimensao Parametro/Peso | Critério Peso Nota  Total
. Critério 1 3 1 3
éb[)ange“"'a/ Critério2 | 3 |1 3
Pfopeg;‘tf e Critério3 | 3 |2 6 (3,34)"
(Peso 2) Critério4 | 2 4 8
Critério5 | 1 0 0
Total 12 20 1,67
Atualidade Critério 1 3 3 9 (4,50)*
(Peso 3) Critério2 | 3 0 0
Total 6 9 1,50
Metadados Critério 1 2 1 2 (4,80)*
(Peso 3) Critério2 | 3 2 6
Total 5 8 1,60
c - Critério 1 3 2 6
Conteudo (gggg‘g Critério2 | 2 |2 4 (5,16)*
(Peso 3) Critério3 | 2 4 8
Total 7 18 2,58
. Critério 1 2 0 0
gztgy”r‘,?';fie/ Critério2 | 2|4 8 (2,40)*
(Peso 3) Cr!tér!o 3| 38 0 0
Critério4 | 3 0 0
Total 10 8 0,80
Critério 1 3 3 9
Critério2 | 3 4 12
Objetividade Critério3 | 3 3 9 (10,95)
(Peso 3) Critério4 | 3 4 12
Critério5 | 3 4 12
Critério 6 2 4 8
Total 17 62 3,65
. ()* Nota final do
(';lig:z;?;; cia 1,95 parédmetro multiplicada
pelo peso

Fonte: Adaptado de Vilella (2003).
¢ ™

Avaliagdo do Portd Rede Governo - Dimens3o contedda
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Abrangéncia, Atualidade htadados Corregdo  Autoridade/Copyright  Objetividade
Cobertura e
Propdsita
& 7

Figura 3.3 — Participacao dos parametros na avaliacao do contetido do Portal Rede Governo

Fonte: Elaboragéao propria.
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Quadro 3.6 — Avaliacao da dimensao usabilidade do Portal Rede Governo

Dimensao Parametro/Peso Critério Peso | Nota Total Nota final do parametro
Critério 1 2 3 6
Critério 2 2 3 6
Critério 3 3 4 12
Critério 4 1 0 0
N Critério 5 3 4 12
zgtggg'g')"dade Critério 6 3 |4 |12 7,08
Critério 7 3 3 9
Critério 8 1 3 3
Critério 9 3 4 12
Critério 10 2 4 8
Critério 11 3 4 12
Total 26 92 3,54
Critério 1 3 4 12
I Critério 2 3 0 0
N Apreensibilidade Critério 3 5 2 3 7,41
Usabilidade | (Peso 3) Critério 4 3 7 e
(Peso 3) r!tgr!o
Critério 5 2 0 0
Total 13 32 2,47
Critério 1 3 4 12
Critério 2 3 4 12
Critério 3 3 4 12
Critério 4 3 4 12
Critério 5 3 0 0
Operacionalidade | Critério 6 2 0 0 6,75
(Peso 3) Critério 7 2 0 0
Critério 8 3 0 0
Critério 9 3 4 12
Critério 10 3 4 12
Critério 11 2 0 0
Critério 12 2 0 0
Total 32 72 2,25
. * Nota final do
S.Ota meaI da 2,66 é;rémetro multiplicada
imensao =
pelo peso

Fonte: Adaptado de Vilella (2003).
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Figura 3.4 — Participacao dos parametros na avaliacao da usabilidade do Portal Rede Governo
Fonte: Elaboragao propria.

Quadro 3.7 — Avaliacao da dimensao funcionalidade do Portal Rede Governo

Dimensao Parametro/Peso Critério

Critério 1 3 3 9
Critério 2 2 0 0
Critério 3 2 0 0
~ Critério 4 2 2 4
Adequagao Critéio5 | 20| 0 3,06
(Peso2) Crittrios | 2|0 0
Critério 7 2 0 0
Critério 8 2 4 8
Critério 9 2 4 8
Total 19 29 1,53
Critério 1 2 4 8
Critério 2 3 4 12
Critério 3 3 0 0
Funcionalidade |Acuracia Critério 4 2 0 0 4,24
(Peso 3) (Peso 2) Critério 5 1 0 0
Critério 6 3 4 12
Critério 7 2 3 6
Critério 8 2 0 0
Total 18 38 2,12
Interoperabilidade g::::g ; g i 1; 9,40
(Peso 3) Critéio3 | 3 |3 9
Total 8 25 3,13
Conformidade Critério 1 2 3 6 6,00
(Peso 2) - - -
Total 2 6 3,00
Seguranga de Critério 1 3 1 3 1,50
Acesso (Peso 3) Critério 2 3 0 0
Total 6 3 0,50
Nota final da ()* Nota final do paréametro
dimensao = 2,02 multiplicada pelo peso

Fonte: Adaptado de Vilella (2003).
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Figura 3.5 — Participacao dos parametros na avaliacao da funcionalidade do Portal Rede Governo

Fonte: Elaboragéo propria.
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Figura 3.6 — Avaliacao do Portal Rede Governo (notas por dimensao)

Fonte: Elaboragéo propria.

A maioria dos problemas encontrados na avaliagdo da dimensao conteudo € de facil
solugédo, como, por exemplo, o parametro Autoridade/Copyright, que pode ser resolvido incluindo no

portal os nomes e telefones dos integrantes da Equipe Rede Governo.

Na dimensao funcionalidade, o parametro pior avaliado foi a seguranca de acesso. A

esse parametro a maioria das metodologias de avaliagdo tem atribuido uma crescente importancia. No
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caso do Rede Governo, tudo indica que a auséncia da funcionalidade de sitio seguro esteja sendo

justificada pelo custo e pela previsdo de que o novo portal em breve entrara no ar.

As notas dos pardmetros da usabilidade foram bem equilibradas. A menor delas foi a
operacionalidade. De todos critérios os dois avaliados com menores notas foram a impossibilidade de se
acessar o portal por meio de celular ou palm top e questao das dificuldades encontradas para o acesso

das pessoas portadoras de deficiéncias (0 Anexo V mostra o teste realizado com o daSilva).

3.7 Consideracoes Gerais sobre a Avaliacao do Portal Rede Governo

Um dos aspectos que provavelmente deixa o usuario confuso é a divisao do contelddo do
portal em servicos e informagdes. Essa diferenga, na pratica, pode nem interessar ao usuario, mas sua
existéncia o obriga a definir primeiro se o que ele procura é informagéo ou servigo. A situacdo se agrava
por ndo estar disponibilizado no Portal Rede Governo uma definicdo sobre a diferengca dos dois

conceitos.

Segundo Leal (2000), no Portal Rede Governo o conteudo esta dividido em servigos e
informagdes. Para Xavier (2004), a diferenga entre servigo e informagéo consiste na andlise do tipo de
interacao entre o usuério e a “maquina”:

Um sitio contém um servigo quando o usudrio interage ativamente com a maquina, enviando

informagbes, enviando mensagens, selecionando botées ou menus. Exemplos: formularios

eletrénicos, download de programas ou de documentos, abertura de tela para envio de
mensagens, pesquisa em sites. Um site contém uma informagéo quando o usuario interage
passivamente com a maquina, ou seja, em todos os casos ndo enquadrados no site de

servigos. Exemplos: noticias, textos e comunicagdes disponiveis etc. O sitio que contém
informagao é estatico por natureza, ao contrario do que contém servigo (Xavier, 2004).

Leal (2000) define que o conteldo é caracterizado como servico quando ha alguma
interagdo do portal com o usuario como preencher campos, fornecer senha , acessar dados etc. A

classificagdo do conteido como informacéo é feita quando o portal apenas fornece qualquer informagao
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oficial ao usuario. Para um melhor entendimento, apresentaremos o conceito de servi¢co. De acordo com

Pontual (2000), um servico® é:

Qualquer ato ou desempenho que uma parte pode oferecer a outra e que seja
essencialmente intangivel e ndo resulte na posse de nenhum bem. Sua produgdo pode ou
nao estar vinculada a um produto fisico (PONTUAL, 2000 p.1).

Quanto ao numero de servigos e informagdes, em 16 abril de 2004 foi constatado que o
Rede Governo possuia 2.647 servigos e 17.995 informagdes. No inventério realizado pelo e-gov, o 6rgao
do governo que possuia mais servigos disponiveis no portal era o Ministério da Educagéo, como é

possivel verificar na Figura 3.7.
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Figura 3.7 — Servicos disponibilizados no Portal Rede Governo (principais 6rgaos)
Fonte: Ministério do Planejamento, Orgamento e Gestdo. Portal de Servigos e Informagdes de Governo (2004).

O portal mostrou-se carente de informagbes sobre sua abrangéncia e cobertura, como
pudemos observar. Entretanto, algumas informagdes que poderiam contemplar essa deficiéncia estdo no
portal do Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestao (MPOG) e no portal do e-gov. No portal do
MPOG, na area destinada a SLTI e na opgéo sites coordenados, encontramos uma boa descricao do
proposito do Rede Governo. No caso do portal de Servigos do governo federal, informagdes importantes

sobre a utilizagao do portal também sao encontradas.

93 . . . ;

O conceito de servigo apresentado por Roberto Pontual em seu artigo “Qual a chave do sucesso para prestadores de servicos
em TI"? Publicado na revista Tema numero 150 jul./ago. 2000. Segundo o autor, foi aprovado pela Diretoria do Serpro em outubro
de 1998. Segundo ele, os servigcos possuem ainda as seguintes caracteristicas: intangibilidade, inseparabilidade, variabilidade e
perecibilidade.
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Algumas consideracdes serdo apresentadas com relacdo a observancia das normas
estabelecidas pelo Cege e pela SLTI. No Guia de Desenvolvimento de Websites na administragao
publica, editado pela SLTI, o item confiabilidade é destacado como de grande importancia e recomenda-
se que a data e a periodicidade de atualizagcdo do conteldo sejam informadas aos usuarios, mas, no
Rede Governo, isso n&o ocorre. Com relacdo ao item acessibilidade®, o Guia faz referéncia a facilidade a
simplicidade e a rapidez do acesso, ou seja, enfoca mais o lado tecnolégico, chamando atencao para o
uso adequado de padrdes técnicos que nao exijam equipamentos e software pouco difundidos. Apesar
de essa preocupacao ser importante, o Guia perde a oportunidade de orientar os desenvolvedores de
sitios no sentido mais difundido e importante do termo, que é a construgcao de paginas acessiveis para
todos os cidadaos, incluidos principalmente os com necessidades especiais, que, no Brasil, segundo

Dias (2003), chegam a 10% da populagéo.

O Guia recomenda também que os Websites poderao possuir versées em outros idiomas
e sugere o Inglés e o Espanhol. O Rede Governo, contudo, ndo possui versdao para nenhum idioma
estrangeiro. Evidentemente, a versao em outros idiomas néo traria grandes beneficios para a maioria dos
cidadaos brasileiros. Entretanto, o portal teria maior visibilidade no exterior, pois empresas de
consultoria internacional freqlientemente avaliam portais de e-gov, e, como a lingua portuguesa nao é
muito difundida, uma versdo em um dos idiomas recomendados poderia influenciar positivamente a

avaliacao.

O Guia defende também a interatividade com o usuario e os gestores do portal. Como foi
constatado, a interatividade ndo é um ponto de destaque do Rede Governo, pois a maioria dos links “Fale
Conosco” é direcionada para os 6rgaos responsaveis pelos servicos e informagdes que raramente

divulgam endereco ou telefone para contato.

% Para Dias (2003), o termo é freqlientemente associado & capacidade de um software padrio ser acessado e usado por pessoas
com necessidades especiais, mesmo que a forma de uso ndo seja idéntica para todos.
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Com relagédo a Resolugdo N°7 de 29 de julho de 2002, observamos ainda que o0s incisos

1%, VII*® e IX* do Art. 4°ndo foram obedecidos no Portal Rede Governo.

Embora o Portal Rede Governo nao tenha sido bem avaliado em alguns dos critérios da
metodologia apresentada por Vilella (2003), o portal tem apresentado um bom reconhecimento do publico
em geral, da imprensa e tem sido até vencedor em eventos, como o | Prémio Exceléncia em e-gov
(organizado pela Abep/FGV em 2002), no qual recebeu mengéao honrosa®, e em 2003 recebeu Prémio

Padrdo de Qualidade, na categoria governo federal, concedido pela revista B2B Magazine™.

% Os sitios na administragéo publica federal: em sua pagina inicial, conterdo informagao sobre seu contetido.

% Qs sitios na administragdo publica federal: disponibilizardo ligacdo para pagina com respostas aos questionamentos mais
freqlientes, dirigidos ao 6rgao ou entidade.

7 Os sitios na administragdo publica federal: forgaréo a abertura de nova janela sempre que houver ligagdes para paginas externas
ao dominio.

% Disponivel em: < http:// ww.planejamento.gov.br/ tecnologia_informacao/conteudo/noticias/noticias_2003/ministerio_ganha
79premiofda7revistafBZB.htm >. Acesso em: 26 maio 2004.

% Uma das principais fontes de leitura para profissionais ligados & tecnologia da informagdo. Disponivel em: <http://www.
b2bmagazine.com.br/ >. Acesso em: 15 maio 2004.



133
CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho buscou identificar e analisar as a¢des do governo federal relacionadas a
universalizacdo dos servicos publicos na Internet, com especial destaque para as varidveis
(particularmente os valores de tarifas telefénicas e o custo de acesso a provedores, assim como a
qualidade e alcance do Portal Rede Governo) que podem impedir, retardar ou acelerar o exercicio efetivo
da cidadania por meio da inclusdo digital. Um dos pressupostos que norteou a pesquisa foi o de que a
ampliacdo desses servigos para o conjunto da sociedade brasileira, especialmente a parcela mais
desfavorecida, também amplia e fortalece o exercicio da cidadania. Outro pressuposto foi o de que o
Programa Sociedade da Informacdo, sua sistematizacdo e divulgagdo, por meio do Livro Verde,
desencadeou uma série de acOes da parte do governo federal, cujas repercussdes podem ser
constatadas em diversos aspectos das iniciativas relacionadas ao estabelecimento de uma politica
governamental de acesso aos servigos publicos. Esta pesquisa também partiu do pressuposto de que
essas agbes do governo federal devem ser compreendidas no contexto mais amplo dos esforcos

empreendidos no mundo para a inser¢do dos paises na denominada Sociedade da Informagao.

Assim, buscou-se tragcar as grandes linhas do percurso do conceito de Sociedade da
Informacdo e as diversas estratégias dos paises para garantir sua adaptacdo a esse modelo, e, na
revisdo de literatura, foram abordados os diversos aspectos relacionados ao tema da pesquisa, incluindo

os atores envolvidos.

Ao longo deste trabalho, percebemos que universalizar qualquer servigo publico em um
pais com grandes diferengas regionais e que possui uma das piores distribuicdes de renda do mundo
requer muito planejamento, tempo para execugéo e, sobretudo, vontade politica. O governo do entdo
presidente Fernando Henrique Cardoso deu inicio a esse processo ao editar leis especificas, criar o PSI,
e, em seguida, o e-gov, que contemplou trés das sete linhas de acédo do PSI. O anexo VII apresenta as
principais metas (e a situacdo em maio de 2004) contidas no Capitulo Il do Livro Verde, consideradas
essenciais para a universalizagdo dos servigos para o cidaddo. Observamos também que o PSI surgiu

como produto da discussao de integrantes do governo, da iniciativa privada e da sociedade organizada,



134

com um orgamento previamente definido e com status de programa prioritario. Entretanto, aos poucos foi
perdendo prestigio, principalmente, segundo alguns estudiosos, em fungao de sua coordenagao ter sido
atribuida a um dnico ministério, o que dificultou as articulagdes politicas necessérias para o seu bom
andamento. Diferentemente do PSI, o e-gov ficou subordinado ao Ministro Chefe da Casa Civil da
Presidéncia da Republica, que tem como uma de suas atribuicbes a coordenacdo e a integracdo das

acbes do governo federal.

Apesar de a maioria de suas metas nao terem sido cumpridas (ver Anexo VII), o PSI foi
um marco nas discussdes sobre a Sociedade da Informacédo no Brasil e se configura como um ato de
demonstragdo a comunidade internacional de que o Pais estd, de fato, preparando-se para os desafios

da nova sociedade.

As agbes do e-gov, iniciadas logo apds sua criagcao, tiveram grande repercussao tanto no
Pais quanto no exterior, fato que parece ter até ofuscado o PSI. Cerca de um ano apés a posse do
presidente Luiz Indcio Lula da Silva, houve redirecionamento do foco do e-gov. Segundo o Relatério
Planejamento Estratégico, citado no capitulo | desta dissertagado, o usuario final era visto como “cliente”
€, N0 NoVo governo, passou a ser visto como cidadao. Algumas mudancgas foram visiveis, como a deciséo
de priorizar o software livre, a reorganizacao do Gesac e a adogao dos telecentros como modelo padrao

de inclusdo digital.

A visdo do usuario de servigos publicos como cidaddo é realmente muito pertinente.
Resta saber se essa visdo orientard todas as acdes a serem implementadas no e-gov. E importante
destacar que, como foi visto na revisdo de literatura, o exercicio da cidadania guarda forte relagdo com o
ambiente politico onde ela se desenvolve. As agbes do governo devem, portanto, contribuir para o
desenvolvimento da cidadania aproveitando todos os beneficios que as TICs poderdo trazer para
melhoria do relacionamento do Estado com o cidaddo. Nessa linha de pensamento, parece que o
governo federal, por intermédio do comité de inclusdo digital, estd na direcao certa, pois o telecentro
pode de fato, constituir um ambiente propicio para essa “aula de cidadania”. Em um telecentro podera ser

demonstrado, no cotidiano das pessoas, como acessar 0s servigos e informagdes do governo, como



135

encontrar as fontes de informacdes relacionadas com as atividades desenvolvidas pela comunidade e até
mesmo como tirar proveito dos conceitos de accountability e e-democracy. As agdes do governo devem
priorizar as novas formas de participacdo do cidaddo em sua gestdo, considerando que nao adianta
adotar mecanismos para se tornar mais transparente —como, por exemplo, disponibilizar seu orgamento
e gastos na Internet — , se os cidadaos ainda nao estao preparados para o exercicio pleno da cidadania,

utilizando as TICs como ferramenta.

Quanto as agdes dos comités do e-gov, a pesquisa nos permitiu concluir que: (i) de forma
geral, eles sdo coordenados por especialistas que possuem larga experiéncia nos temas tratados em
seus respectivos comités, adquirida no governo, na iniciativa privada ou em ONGs; (i) com base na
experiéncia adquirida e no conhecimento de suas equipes de colaboradores, os comités consolidaram,
em maio de 2004, um Relatério de Planejamento Estratégico muito coerente com as necessidades do
Pais. Entretanto, no &mbito do e-gov, muitos problemas permanecem, sem perspectiva de uma estratégia

nacional para resolvé-los.

Entre os problemas que ainda aguardam solugdo esta a necessidade de oferecer a
possibilidade de acesso a Internet a todos os brasileiros de forma igualitaria. Para resolver esse
problema, seria preciso dotar cada cidade de um Pasi, ou cobrar o acesso nas mesmas condigbes em
gue é cobrado nas cidades que possuem essa infra-estrutura. Como vimos, ndo foram identificadas
quaisquer iniciativas do governo federal no sentido de resolver o problema de infra-estrutura de Internet
nas cidades que ainda ndo a possuem. Na auséncia dessas iniciativas por parte do governo, o setor
privado parece estar percebendo uma boa oportunidade de negécio. Em 24 de maio de 2004, entrou em
operacdo o Pasi Samba Internet, que oferece acesso a Internet sem a cobranga de LDN, em todo
territério nacional. Certamente essa ainda nao sera a solugao, tendo em vista os valores cobrados, mas

se apresenta como uma possibilidade de acesso a Internet com menor custo.

A pesquisa também néo identificou qualquer iniciativa relacionada a alteragdo na forma
de cobranca da conex@o a Internet via STFC nem com relagdo ao modelo de Internet gratuita vigente no

Brasil. Como foi visto no capitulo Il, os valores em geral cobrados para o acesso a Internet sao
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incompativeis com a renda da maioria dos brasileiros. Apesar de os valores cobrados pelos Pasis e
habilitacdo (pelas operadoras do STFC) terem diminuido nos dltimos anos, a assinatura basica e o pulso
tiveram aumento muito superior a renda média dos trabalhadores. E isso, na pratica, retarda o aumento

do nimero de usuarios na Rede.

Como foi constatado no exame da documentagdo dos comités, na visdo do e-gov a
solucdo da inclusao digital passa pelo acesso coletivo. Entretanto, mesmo que seja feita a correta opgao
por esse tipo de acesso, entendemos que é importante que o Cege (que possui atribuicbes mais
politicas que técnicas) manifeste-se junto a Agéncia reguladora de servigos de telecomunicacdes e ao
governo, para demonstrar que, mesmo que o acesso individual tenha um limite a ser atingido
(teoricamente o numero de domicilios que possuem telefone e computador e renda suficiente para
suportar os custos de acesso), esse limite esta longe de ser atingido, caso haja tarifagdo mais justa. Além
disso, é bom destacar que a parcela de usuarios com acesso individual é a que possui, relativamente,
maior poder aquisitivo e € quem viabiliza o comércio eletrdnico no Pais. Ou seja, a politica de inclusao

digital ndo deve apenas ampliar quantitativamente o ndmero de usuérios/cidadaos, mas permitir que

aqueles que ja estdo integrados possam permanecer.

Apesar de a Anatel nao ter competéncia para definir tarifas ou interferir diretamente nos
Pasis, suas acoes sao determinantes para incentivar ou restringir o acesso a Internet. Como foi visto
anteriormente, os valores praticados pelas operadoras do STFC desde julho de 2003 n&o foram
homologados pela Anatel, pois esses valores estdo aguardando decisao da Justiga. Entretanto, ha de se
salientar que, mesmo antes da disputa Judicial, a Anatel demonstrava ser favoravel a corregao das tarifas
pelo IGPDI (de acordo com o que previa o contrato de concessao), embora o governo e diversos 6rgaos
de defesa do consumidor tivessem sinalizado em contrario. Como uma das competéncias da Anatel é
adotar medidas necessarias para o atendimento do interesse publico e para o desenvolvimento das

telecomunicacdes brasileiras, alguns setores ndo esperavam a homologacao baseada no IGPDI.

Outra posi¢éo polémica que a Agéncia tomou por intermédio de seu presidente (maio de

2004) é nao apoiar o Projeto de Lei que tramita na Camara dos Deputados que extingue a assinatura
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bésica no STFC. Segundo o presidente da Agéncia, o Projeto, se aprovado, inviabilizaria financeiramente
0 negocio das operadoras. A aprovacao desse Projeto de Lei, do ponto de vista da tarifagéo, tanto para o
acesso a Internet, quanto para a telefonia fixa, seria muito positiva, tendo em vista os altos valores
cobrados, conforme foi demonstrado no capitulo |. Entretanto, o tema merece um estudo mais
aprofundado, para verificar se realmente a extingdo da assinatura (mesmo que justa) ndo colocara em
risco a estabilidade financeira das operadoras do STFC. Segundo o relatério do portal Teleco, em 2003 a
habilitacdo (com tendéncia de queda conforme visto no capitulo I), juntamente com a assinatura,
respondeu por 64% da receita das operadoras (RELATORIO DA TELEFONIA FIXA NO BRASIL, 2003,

p.31-32).

A Anatel devera adotar brevemente pelo menos duas agdes importantes, que terdo

impacto direto no futuro da Internet no Brasil.

A primeira diz respeito a desagregacao das redes das operadoras do STFC denominado
unbundling‘oo. Como a concorréncia praticamente nao chegou a telefonia local, o que acontece hoje na
maioria dos Setores é um oligopdlio na explorag¢édo de servigos. Com isso, o servigo, além de caro, ainda
pode ser de baixa qualidade. Com a desagregacao das redes, as empresas terdo de ceder (alugar) sua
rede fisica para que outras empresas também oferecam servigos. Assim 0 acesso a Internet via ADSL
podera ter grande crescimento, ja que ele representa, em 2004, menos de 6% do total. A segunda agéo é
a implementacdo do SCD, que devera promover maior concorréncia na oferta dos servigos de
comunicacao de dados na ultima milha. Isso devera ocorrer principalmente porque a Anatel parece estar
muito cautelosa com relacédo as regras para concessao do servigo. Essas agbes serdo fundamentais para
o futuro da Internet, assim como foi no passado a correta decisao de considerar o acesso a Internet como
um servigco de valor adicionado, o que possibilitou o aparecimento de mais de 1.200 provedores no Pais.
Da mesma forma, a falta de definicdo de uma legislacdo mais clara tem levado o0 modelo de Internet
gratuita vigente ser muito questionado. Espera-se que a Anatel cumpra seu papel, pois, caso contrario,

poderd comprometer seriamente todo movimento em favor da inclusdo digital. E, se isso acontecer,

1% Disponivel em: < http://www.teleco.com.br/comentario/com51.asp >. Acesso em: 3 jun. 2004.
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poderd pbér em risco todo o modelo regulatério vigente (ndo s6 de telecomunicagbes), j& que o

desempenho do atual modelo tem sido muito questionado pelo governo.

Outra conseqiiéncia, caso a Anatel ndo regulamente a tarifagdo especifica para dados,
podera propiciar a criagdo de um oligopdlio no servico de conexao a Internet. A concentragdo desse
servico nas maos de poucas empresas que ndo tenham preocupagcdo com o conteldo, € sim com a
geracao de trafego na rede, pode ser muito prejudicial ao internauta brasileiro. Além disso, essa pratica

pode até mesmo acabar com a Internet gratuita no Brasil.

Portanto, é necessario que haja mais rapidez nas ag¢des da Agéncia reguladora para
disciplinar o mercado. Caso contrério, a sociedade s6 podera contar com algumas iniciativas das
empresas privadas (como a da empresa Samba Internet), que podem até parecer atrativas, mas a
realidade pode ser outra. No caso especifico da Samba Internet, ja foi um avango nao cobrar LDN para o
acesso. No entanto, a tarifagdo por minuto ainda é bastante onerosa para o usuario. Por exemplo, se o
usudrio se conectar durante uma hora por dia, terd de desembolsar cerca de R$ 150,00 apenas pela

conexao.

A nossa pesquisa nos obriga a concordar, em parte, com as afirmagbes de Afonso
(2004), quando esse autor afirma que ainda nao existe politica nacional de inclusdo digital. Entendemos
que, na verdade, essa politica ainda nao se consolidou. Embora exista, no PPA 2004-2007, o Programa
Inclusdo Digital, ndo ha agbes efetivas bem definidas sobre o tema. Um exemplo disso é a grande

qguantidade de projetos que sdo implementados sem integracao, como: telecentros do Banco do Brasil,

Quiosques dos Correios, Gesac dentre outros.

Com relacao as agdes do comité de gestao de sitios e servigos on-line, pode-se concluir
qgue tém ocorrido grandes avancgos. Nao é tarefa facil propor mudancas em cerca dos 200 sitios do
governo federal. No entanto, as agbes tém sido muito oportunas como a elaboracdo da Instrugcéao
Normativa que identifica visualmente os sitios do poder executivo federal. Além disso, o Comité vem
trabalhando no sentido de que o Projeto do novo portal de servigos do governo seja implementado com

recursos modernos, com uma arquitetura de informagao que facilite a pesquisa do usuario. Outro aspecto
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ja vislumbrado pelo Coordenador do Comité, conforme declaracdo ao autor desta dissertacdo, € a

necessidade de uma ampla campanha publicitaria no langamento do novo portal.

De acordo com a avaliagao realizada no Portal Rede Governo utilizando a metodologia
de Vilella (2003), pode-se concluir que a menor nota atribuida para a dimens&do conteddo pode estar
relacionada ndo com a quantidade de servigos e informagdes, e sim com a forma de apresentacdo desse
contetddo. Ou seja, o portal ndo tem geréncia sobre o contetdo, e isso dificulta sua manutengédo. De
acordo com a revisao de literatura e com a nossa experiéncia de acesso quase diério ao portal, (em 2003
e 2004) parece ser recomendavel a realizagdo de estudos que verifiquem quais sdo as informacdes mais
relevantes para o cidadao, para que, no novo portal, apenas esses servigos sejam disponibilizados. A
atualizacdo e manutencao do contetido do portal, nos moldes previstos pela Portaria Normativa n.? 3, de
12 de dezembro de 2002, é de dificil operacionalizagdo, devido ao grande nimero de 6rgaos envolvidos.
No teste realizado com o Link Validation, como foram considerados apenas trés niveis, a quantidade de
links quebrados foi pequena. Quando utilizamos o CyberSpyder Link Test, que verificou todos os links, a
quantidade aumentou muito, o que pode indicar que a maioria dos links com problemas esta localizada

nas paginas dos 6érgaos para os quais o portal possui /inks.

No caso especifico do Rede Governo, um recurso desejavel é a possibilidade de
disponibilizar o conteddo de acordo com o perfil do usuario. Isso muito facilitaria a pesquisa, tendo em
vista a grande quantidade de informagéo. Caso o portal adote essa técnica, seria interessante seguir uma
recomendagao contida no Livro Verde portugués, que sugere a classificacao da informagao definida no

ambito de cada servigo publico:

[...] a “informagédo de cidadania” (que deve ser universal e gratuita), a “informacao para o
desenvolvimento” (remunerada a prego simbdlico - custo de suporte - ou eventualmente
gratuita) e a “informagéo de valor acrescentado” (disponibilizada a pregos de mercado)
(PORTUGAL.MINISTERIO DA CIENCIA E TECNOLOGIA, 1997, p.33).

Das trés dimensbes avaliadas no portal, as notas dos par&metros referentes a
usabilidade foram as mais equilibradas. A menor delas foi atribuida ao parametro operacionalidade. De

todos os critérios, os dois que obtiveram as menores notas foram a impossibilidade de se acessar o portal
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por meio de celular ou palm top e a questdo das dificuldades encontradas para o acesso das pessoas
portadoras de deficiéncias (o Anexo V mostra o teste realizado com o daSilva).

De qualquer modo, as observagdes quanto aos pontos fracos do Portal Rede Governo
apontados na avaliagao nao diminuem o mérito do portal, tendo em vista a sua grande audiéncia'®!, a sua

utilidade e até mesmo os prémios e homenagens que tem recebido.

E importante que o governo federal cumpra a meta de disponiblilizar um portal mais
moderno e que atenda melhor as necessidades do cidadao, para aproveitar a receptividade do brasileiro
quanto a utilizacdo dos servigos publicos na Internet. Em marco de 2004, o acesso aos portais dos
governos no Brasil (federal, estaduais, municipais) foi proporcionalmente maior entre todos os paises

medidos'%, chegando quase a 39% dos internautas, segundo pesquisa do Ibope e-Ratings.

O Livro Verde estabeleceu como principio basico, para o sucesso do PSI no Brasil, que o
programa fosse compartilhado entre o governo, a iniciativa privada e a sociedade civil. No entanto, como
verificamos no Capitulo I, essa coes@o nacional ndo esta ocorrendo na execug¢ao das principais linhas de
acao do PSI (e-gov). Acreditamos que essas parcerias (tanto da iniciativa privada quanto das ONGs) sao
fundamentais para o sucesso de qualquer programa com as dimensées do PSI e do e-gov.
Comprovamos, na revisdo de literatura, que existem muitas iniciativas de empresas e de ONGs no
combate a exclusdo digital, porém ha necessidade de maior integracdo dessas acgles por parte do
governo, seja fomentando, seja aproveitando a experiéncia € o conhecimento adquirido nos institutos de
pesquisa e nas universidades. Lembremos que a filosofia de projetos com a magnitude da Escola Digital
Integrada deve ser aproveitada e agregada a outros projetos do governo. Além disso, estudos
académicos ou realizados em parceria, como o Mapa da Exclusao Digital e o Atlas da Exclusao Social,

podem servir de base para elaboracdo de a¢cdes ao combate da exclusdo digital no Brasil.

19" Segundo a Equipe Rede Governo, em 2003, o portal recebeu uma média de 375 mil visitas e 19 milhdes de paginas visualizadas
por més.

192 O Brasil foi o primeiro colocado com 38,8%, seguido da Franca com 37,6% e Espanha com 37,1% . Disponivel em < http:/www.
ibope.com.br/eratings/ogrupo/empresa/eratings/index.htm >. Acesso em: 23 maio 2004.
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Apesar de todas as dificuldades descritas neste trabalho, consideramos que o fato de o
Pais possuir fatores de integracao nacional, como uma unica lingua oficial, boa infra-estrutura de energia
e de telecomunicagdes, consideravel contingente de recursos humanos qualificados, uma democracia
consolidada e sobretudo um povo que tem grande capacidade de adaptacado, todos esses fatores em
sinergia poderao contribuir fundamentalmente para o desenvolvimento de uma Sociedade da Informagéo

justa e mais igualitaria.
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RECOMENDAGOES PARA TRABALHOS FUTUROS

Durante o desenvolvimento da pesquisa, alguns temas ndo puderam ser estudados de
forma exaustiva, tendo em vista a necessidade de mantermos o0 escopo inicial. Assim, consideramos que
esses aspectos devem ser retomados e aprofundados por outras pesquisas que poderédo contribuir para

o melhor entendimento dos desafios advindos da Sociedade da Informagao no Brasil. Recomendamos:

e Estudos que busquem entender o que de fato ocorreu com o PSI, que nasceu com

muito prestigio e, aos poucos, foi perdendo prioridade;

e Estudos que analisem o verdadeiro impacto dos telecentros no desenvolvimento de
uma comunidade, que estabelecam indicadores. Algumas pesquisas tém mostrado
que as experiéncias tém sido muito proveitosas, mas ndo mostram como ocorre a
influéncia das tecnologias de informacdo e comunicagdes no aperfeicoamento da

cidadania, em uma determinada comunidade;

e Estudos prospectivos sobre o Servigo de Comunicagdes Digitais (SCD), incluindo o

seu impacto no combate a incluséo digital no Brasil;

¢ Mapeamento e analise dos projetos de iniciativa de pesquisadores das universidades
brasileiras que tém contribuido para projetos de inclusdo digital dos governos

(federal, estadual e municipal): quais sdo suas caracteristicas, sua orientacao etc.;

e Estudos sobre os cibercafés (quem elabora, como, os tipos de informagdes, qual o

seu alcance social em comparagao com os telecentros).
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ANEXOS

Anexo | - Servigos avaliados no Portal Rede Governo

Nome do servico
Tributos e contribuicdes
federais - pessoa fisica

Localizacao
Area 7
(Pagamentos
ao governo)

Link
http://www.redegoverno.gov.br/d
efaultCab.asp?idservinfo=30515
&url=https://pagamento.serpro.go
v.br/sicalcweb/default.asp?TipTri
buto=1&FormaPagto=1

168

Observaciao

O pagamento
pode ser
agendado para
desconto no
Banco do Brasil.

Criangas e adolescentes
desaparecidos

Area 11 (Passo
a Passo)

http://www.e.gov.br/DefaultCab.a
sp?url=http:// www2.mj.gov.br/des
aparecidos/

A consulta pode
ser feita por UF.
Gera cartaz para
divulgagao do
desaparecimento.

Integrado de Controle de
Processos/SICOP

Nada-Consta)

Consulta a processos Area 11 (Passo | http://www.e.gov.br/DefaultCab.a | Consulta a
existentes na administragdo |a Passo) sp?url=http://www.protocolo.rede | processos
publica federal governo.gov.br referentes de
pessoa fisica ou
juridica que
tramitam nos
seguintes 6rgaos:
MF, MPOG, MTE,
SPU, MCT, INPIl e
AGU
Multa de transito rodovias Area http://www.redegoverno.gov.br/d | Consulta apenas
federais Il 7(Certidoes efaultCab.asp?idservinfo=30416 | multas aplicadas
Nada-Consta) | &url=http://www.dprf.gov.br/multa | em rodovias
s.htm federais
Consulta e acompanhamento | Area http://www.redegoverno.gov.br/d | Registrar e
de processos — Sistema 7(Certidoes efaultCab.asp?idservinfo=32708 |acompanha os

&url=http://www.codeplan.df.gov.
br/sicop/procConsulta.asp

processos e
documentos que
tramitam em
6rgaos do governo
do DF

6. Busca Avangada — Diario
Oficial da Unido e Diario
Oficial da Justica

Area 1
(Publicagbes
oficiais)

http://www.redegoverno.gov.br/d
efaultCab.asp?idservinfo=41386
&url=http://www.in.gov.br/impren
sal/jsp/busca/buscaavancada.jsp

Consulta ao Diario
Oficial da Unido e
Diario Oficial da
Justica,
especificando o
periodo

Contracheque (SIAPENET)

Area 7(Servidor
Publico)

http://www.redegoverno.gov.br/d
efaultCab.asp?idservinfo=41386
&url=http://www.in.gov.br/impren
sa/jsp/busca/buscaavancada.jsp

Consulta ao
Banco de Pessoal
da Unido

Superior Tribunal de Justica -
STJ

Area 7
(Processos na
Justica)

http://www.redegoverno.gov.br/d
efaultCab.asp?idservinfo=30519
&url=http://www.stj.gov.br/webstj/
Processo/Justica/

Consulta a
processos no
Superior Tribunal
de Justica

Fonte: Elaboragéo propria.



Anexo Il - Servigos avaliados no Portal Rede Governo

Nome do servico
Extrato de situacao fiscal —
pessoa fisica

Localizacao
Area 1 (Fisco)

Link
http://www.redegoverno.gov.br/d
efaultCab.asp?idservinfo=470&ur
I=https://www.receita.fazenda.go
v.br/seguro/diagpar/pessoafisica/
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Observaciao
Nao foi possivel
acessar o servigo

Telegrama via Internet

Area 1
(Correios)

http://www.redegoverno.gov.br/d
efaultCab.asp?idservinfo=30024
&url=https://www.correiosonline.c
om.br/telegrama_sel.asp

Envia telegrama
pela Internet .
Pagamento é
processado via
cartdo de crédito

Evite Filas - V& ao posto do
INSS com o formulario
desejado para pedir seus
beneficios

Area 11 (Passo
a Passo)

http://www.e.gov.br/DefaultCab.a
sp?url=http://www.dataprev.gov.b
r/servicos/disqprev/disquete.shtm

O Disquete
Previdéncia Faz o
cadastramento
das informacdes
pertinentes a pré-
habilitagdo de um

Espaciais

beneficio

previdenciario.
Previsao do Instituto Area 4 (Clima e | http://www.e.gov.br/DefaultCab.a | Consulta a
Nacional de Pesquisas tempo) sp?url=http://www.cptec.inpe.br/ | previsdo do

tempo, em todo o
Pais

Fonte: Elaboragéo propria.



Setor Municipios

Anexo Ill — Setores do STFC

1 Rio de Janeiro

2 Todos de Minas Gerais excetuados os do Setor 3

3 Arapora, Araujo, Campina Verde, Campo Florido, Campos Altos, Canapolis,
Capindpolis, Carmo do Paranaiba, Carneirinhos, Centralina, Comendador Gomes,
Conceigéo das Alagoas,Coérrego Danta, Cruzeiro da Fortaleza, Delta, Frutal,
Gurinhata, Ibiraci,Igaratinga, Iguatama, Indianopolis, Ipiacu, Itapagipe,
ltuiutaba,lturama, Lagamar, Lagoa Formosa, Lagoa Grande, Limeira D'Oeste,Luz,
Maravilhas, Moema, Monte Alegre de Minas, Monte Santo de Minas, Nova Ponte,
Nova Serrana, Papagaios, Para de Minas, Patos de Minas, Pedrinopolis, Pequi,
Perdigao, Pirajuba, Pitangui, Planura, Prata, Presidente Olegario, Rio Paranaiba,
Santa Juliana, Santa Vitéria, So Francisco de Sales, Sao José da Varginha,
Tupaciguara, Uberaba, Uberlandia, Unidao de Minas e Vazante, do Estado de Minas
Gerais

4 Espirito Santo

5 Bahia

6 Alagoas

7 Alagoas

8 Pernambuco

9 Paraiba

10 Rio Grande do Norte

11 Ceara

12 Piaui

13 Maranhao

14 Para

15 Amapa

16 Amazonas

17 Roraima

18 Santa Catarina

19 Parana excetuados os do Setor 20

20 Londrina e Tamarana, no Estado do Parana

21 Todos do Mato Grosso do Sul excetuados os do Setor 22

22 Paranaiba, no Estado de Mato Grosso do Sul

24 Todos de Goias e Tocantins excetuados os do Setor 25

25 Buriti Alegre, Cachoeira Dourada, Inaciolandia, ltumbiara, Paranaiguara, Sao Simao,
em GO

26 Distrito Federal

27 Rondénia

28 Acre

29 Todos do Rio Grandes do Sul excetuados os do Setor 30

30 Pelotas, Capao do Ledo, Morro Redondo e Turugu, no Estado do Rio Grande do Sul

31 Todos de Sao Paulo excetuados os dos Setores 32,33 e 34

32 Guatapard e Ribeirdo Preto

33 Altinépolis, Aramina, Batatais, Brodosqui, Buritizal, Cajuru, Cassia dos Coqueiros,
Colémbia, Franca, Guaira , Guara, lpud, ltuverava, Jardinépolis, Miguel6polis, Morro
Agudo, Nuporanga, Orlandia, Ribeirdo Corrente, Sales de Oliveira, Santa Cruz da
Esperanga, Santo Antdnio da Alegria e Sdo Joaquim da Barra

34 Cubatéo, Mogi das Cruzes, Santo André, Sao Bernardo do Campo, Sao Caetano do
Sul, Diadema, Maud, Ribeirao Pires, Rio Grande da Serra e Suzano

Fonte: Anatel (2001).
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Anexo IV — Valores da habilitacdo, assinatura e pulso de 1998 a 2003
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Anexo V — Relatério de avaliagdo de acessibilidade do Rede Governo utilizando o daSilva

2 DaSilva - Avaliador, de Acessibilidade - Relatdrio - Microsoft Internet Explorer. fornecido por Terra |ZHE|E|
Arquivo  Editar  Exibir Favoritos  Ferramentas  Ajuda (A
C-© KRG L@@ L v PP

: Endereco EE htkp: w1, acessobrasil, org.bridasilval/Dasivaweb, exe/avaliarURL \7! Ir

produzide por (o]
m Avaliador de acessibilidade
para websites em portugués,

Acessibilidade Brasil

Cligue aqui para fazer uma nova Avaliacdo

Relatdrio de acessibilidade

Prioridade 1 Prioridade 2 Prioridade 3
QEer(s) 4 QEer(s) 1 QErro(s) aE
Aﬁ-‘wisu(s) 1 Aﬁvisu(s) =] AAvisu(s) o

Site avaliado: hitp:/Awww . redegoverno.goy.br

Prioridade 1

Pontos que os criadores de conteiido Web devem satisfazer inteiramente. Se ndo o fizerem, um ou mais grupos de usudrios ficardo impossibilitados de
acessar as informacies contidas no documento, A satisfacdo desse tipo de pontos & um requisito basico para gue determinados grupos possam acessar
documentos disponiveis na Web,

ERROS:
Pontos de verificagdo / Recomendagio

Casos Gerais Ocorrénciais) Linha{s)

Fornecer um equivalente textual a cada elemento nao textual
| {por ex., através de "alt" ou "longdesc”, ou como parte do
conteddo do elemento). Isto ahrange: imagens,
representaciies graficas do texto (incluindo simbaolos), regifies
de mapa de imagem, animacies (por ex., GIF animados),
applets e objectos programados, arte ASCII, frames,
1.1 | programas interpretaveis, imagens utilizadas como 4 0045, 0046, 0047, 0049
cinalizadnres de nantns de enimerarin ecnaradnres hntfies

iﬂ & Internat

Fonte: Elaboragao propria.
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Anexo VI — Relatério de avaliagdo dos links do Rede Governo utilizando o CyberSpyder

2 CyberSpyder Link Test/CyberSpyder Test - Test Result Summary - Microsoft Internet Explorer fornecido por, Terra ._HE|@|
Arquivo  Editar  Exibir  Favoritos  Ferramentas  Ajuda (_
CO-© HRG L@ - v 93

: Endereco I@ C:iProgram Files\Cyberspyder21\Reportsiindex08, htm v! Ir

Version 2.1.18 ~

. CyberSpyder Test

Test Result Suminary

Tndex] [Bummary] [Broken] [Can't Check] [Watnings

Test started: 15/4/2004 023533
Test fimished: 15/4/2004 11:33:19
Elapsed time: 8 hours, 42 minutes
Settings

Comnect Wait Timeout: 30 seconds
Response Wail Timeout: 30 seconds
Nugmber of Retries: 2

Mo epeed limit set

Het to obey 'robots tat! file

Starting URLs
httpotfwrear redegoverno. gov by

Toial links checked: 33857

27079 good links
27 skipped links
4986 broken links
1745 links this program couldn't check -

There are 127 warning messages
Thete are 11317 Unigque TRLs
The site contains 3315 HTML pages

ié] Concluido 4 Meu computador

Fonte: Elaboragao propria.
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Anexo VIl - Metas do Livro Verde para universalizagdo dos servigos para o cidadao e situagao

Meta PSI Situacdo em maio de 2004

Chegar a 20% da populagao brasileira
conectada a Internet (20% da
populagdo) até o final de 2003, dando
especial atencao as pessoas
portadoras de deficiéncias;

em maio de 2004

Aproximadamente 19 milhdes de usuérios. Pouco foi
feito para as pessoas portadoras de deficiéncia, como
foi visto no capitulo Il desta dissertagédo, nem o Portal
Rede Governo é totalmente acessivel para todos os
cidadaos.

Concepcdo de uma  estratégia
nacional, envolvendo o governo e o
setor privado, para superar 0S
obstaculos estruturais para a
penetracdo e uso da Internet no Brasil;

Uma politica nacional de incluséo digital parece estar
sendo organizada, embora atualmente, ainda sem
muitas defini¢coes.

Disponibilizar pontos de acesso a
Internet em toda cidade com mais de
50 mil habitantes;

Os mecanismos de acesso a Internet em cidades que
ndo dispdem de Pasi, continuam sem uma solugédo
governamental.

Implantar mecanismos de acesso a
Internet via linha telefénica fixa, a
custos mais acessiveis.

do que os de interurbano normal, em
todas as cidades do Pais;

Em 24 de maio de 2004 tinha entrado em operagéo
um Pasi que promete disponibilizar o acesso em
qualquer ponto do territdério nacional sem a cobranga
de tarifa interurbana (www.sambainternet.com.br).

Oferecer mecanismos de avaliacao e
oportunidades de treinamento basico
em Informatica em larga escala
(treinamento basico deve ser provido
em todos os centros diretamente
apoiado pelo PSI);

O treinamento basico em informatica tem sido
oferecido pelo governo em programas como o Fundo
de Amparo ao Trabalho, e ndo com recursos do PSI.

Propiciar solugbes de equipamentos
de acesso a Internet a um custo
unitario muito mais baixo do que os
correntemente  praticados. Essas
solugbes sao necessarias para que
pessoas de menor poder aquisitivo
consigam ter acesso doméstico;

As solugdes de equipamentos de acesso a Internet a
baixos custos foi bastante discutida, mas nada saiu do
papel, devido a principalmente a divergéncia quanto a
plataforma e a adogcdo ou ndo do software livre. O
governo | de 2004 langou em 27 de maio, o projeto
“Computadores para Inclusdo”. O projeto prevé a
instalacdo de cinco Centros de Recondicionamento e
Reciclagem de Computadores (CRC) em Sao Paulo,
Belo Horizonte, Brasilia, Rio de Janeiro e Porto
Alegre.

Promover a implantacdo de servigos
de acesso publico a Internet em pelo
menos 2 mil bibliotecas publicas;

O Programa Bibliotecas do FUST do Ministério das
Comunicagoes, tem sido operacionalizado pelo
Programa Sociedade da Informagéo do Ministério da
Ciéncia e Tecnologia em colaborag¢do com a
Secretaria do Livro e da Leitura do Ministério da
Cultura (http://portalfust.socinfo.org.br/editorial.htm )

Implantar pelo menos um centro
comunitario por municipio;

No Plano Plurianual 2004-2007, a previsdao de
construcdo de 6000 telecentros. No entanto essa
iniciativa esta fora do escopo do PSI

Incentivar a instalagcao de cibercafés
comerciais em todo o Pais.

O numero de cibercafés tem aumentado muito em
todo Pais, mas por iniciativa do mercado.

Fonte: Elaboragao propria.



