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Introducao

Este trabalho teve por objectivo ajudar a enquadrar os esforgos da Secretaria
de Logistica e Tecnologia da Informagdo do Ministério do Planejamento
Orcamento e Gestdo, para a criacdo de parametros e variaveis que irdo
compor os Indicadores de Qualidade do Governo Eletrénico.

A sua concepcao reflete uma visdo global do Governo Eletronico que deve
trespassar as simples iniciativas departamentais e procura alcancar a
totalidade do Estado nas suas relagbes com os cidadaos.

Procuramos balancear textos tedricos e perspectivas praticas, resultantes de
uma experiéncia de mais de 30 anos de utilizagdo das tecnologias da
informagdo na mudanga e na melhoria do funcionamento da administracéo
publica.

Procurou-se estimular as boas praticas que integram servigos basicos
integrais, quer sejam prestados por um sé departamento quer sejam
prestados por varios departamentos de varios ministérios ou de varios niveis
de Governo.

Ndo se pretendeu criar instrumentos de avaliacdo que estimulassem a
concorréncia entre organismos, para expor numa “feira de vaidades”, mas
acima de tudo criar um conjunto de estimulos para o aperfeicoamento
cooperativo e convergente em torno das necessidades dos cidadaos.

A universalidade do servigo prestado ao cidadao, como preocupacao basica
das administragdes publicas, esteve sempre presente ao longo deste
trabalho. Sabiamos a partida que o acesso aos meios eletrbnicos ainda é
muito desigual na sociedade brasileira, pelo que se devera estimular os
canais tradicionais de contato com o cidadao, embora de forma integrada e
sincronizada com os novos canais interativos baseados na Internet.

Mais do que um trabalho acabado, que ndo era possivel assegurar num curto
periodo de quatro semanas de permanéncia em Brasilia, procurou-se
fornecer alguns referenciais de pensamento, para quem esta a coordenar a
implementagdo do Governo Eletrénico brasileiro e que no futuro ira proceder
a sua avaliagao efectiva.

Um agradecimento muito especial a Diretora do Governo Eletronico dra
Patricia Pessi e aos dois técnicos que me acompanharam durante esta
miss&o, o dr Leonardo Moreira Figueira e o dr Everson Lopes de Aguiar, pelo
acolhimento e colaboracéo prestada em toda a missao.

N&o posso deixar de manifestar o meu testemunho sobre o entusiasmo
politico e técnico, manifestados pelo Secretario de Logistica e Tecnologias de
Informagao, dr Rogério Santana e o seu Adjunto dr Rodrigo Cruz Assungao,
na apresentagdo das suas perspetivas de Governo Eletrénico e Incluséo
Digital.



O Governo Eletrénico
O que é o Governo Eletrénico

Poderemos definir o Governo Eletrénico como a utilizagdo de tecnologias de
informacdo e comunicagcdo para melhorar a informacido e o0s servigos
oferecidos aos cidadados, aumentando a eficiéncia e a eficacia da gestédo
publica e incrementando substantivamente a transparéncia do setor publico e
a transparéncia do cidadao.

A governacao na Sociedade da Informacao deve basear-se nas redes e no
acesso facil de todos, a tudo, em qualquer lugar e a qualquer hora, criando
condicbes de universalidade e democraticidade, através da prestacdo de
servicos de forma integrada em multiplos canais de forma autébnoma e
intermediada.

O Governo Eletrénico € assim um esforgo coletivo caracterizado por:

¢ Uma forte énfase no fornecimento de informagdo de cidadania e na
prestacdo de servicos uteis a toda a Sociedade;

e Uma profunda transformagdo da organizagdo e funcionamento da
administragao publica;

¢ Diferentes solucdes e formas de implementacao;

e Uso intensivo das Tecnologias da Informagdo e Comunicagéo (TIC),
mas nao so;

e Convergéncia, integracdo, sofisticacdo e maturidade dos processos
centrados no Cidadao;

e Passou a ser um fenbmeno a escala global de implicagdes politicas,
civicas e econdmicas.

Vejamos outras propostas de definicdes para o Governo Eletrénico:

* the use of technology to enhance the access to and delivery of government
services to benefit citizens, business partners, and employees (Deloitte
Research, 2000, p. 4);

* electronic information-based services for citizens (e-administration) with
reinforcement of participatory elements (edemocracy) to achieve objectives of
balanced e-government (Bertelsmann Foundation, 2001, p. 4);

* the use of information and communication technologies, particularly the
Internet, as a tool to achieve better government (OECD, 2003, p. 63);

* the use of information and communication technologies in all facets of the
operations of a government organization (Koh & Prybutok, 2003, p. 34).
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E-Government

O qué? Como? Para qué?
Transformacio das ...atraves de ..para otimizar a
relacoes internas e operacoes na prestacao de servicos
externas do setor Internet e TIC...  puablicos, a participacao
publico democratica e os

processos internos...

Politicas, leis e e-Governanga
regulagoes que

suportam a [ Infra-estruturas ‘

[ Esquema regulador ‘

sociedade da

informacio e o
e-Government ‘ Desenvolvimento Economico ‘

‘ Educacio e Formacio ‘

Avancos na ado¢iao da

Sociedade da Informagao economia interconetada

Figura 1 - Elementos para um conceito de Governo Eletronico
Um conceito polémico e equivoco:

Nos paises de lingua latina discute-se bastante o equivoco entre os conceitos
de “Governo Eletrénico” e “Administragdo Publica Electrénica”, que resultam
da mesma palavra em inglés (e-Government), mas que merece tradugéo
mais adequada na nossa lingua, sob pena de se confundirem os dois niveis
institucionais. Em portugués deveria ser Administracdo Publica Electronica.
A institucionalizagdo do conceito Governo Eletrénico, por parte de alguns
governantes, linearmente importado e traduzido pelas multinacionais anglo-
saxonicas, ao segmentarem os seus clientes por areas de atividade, ignora
que o Governo e a Administracdo Publica sdo entidades diferentes em
qualquer pais.

Esquece-se que os Governos vao e a Administragdo Publica fica e que o
processo de modernizacdo e transformacdo do Estado deve assentar nao
apenas em estruturas de miss&o volateis e limitadas no tempo mas sobretudo
deve garantir estruturas permanentes que assegurem a continuidade da
execucao das medidas de politica que vao surgindo atras umas das outras,
sem necessidade de rupturas para a sociedade.

Quando falamos em Administragdo Publica Eletrbnica falamos de sistemas
administrativos horizontais que se traduzem no fornecimento continuo de
servicos eletronicos aos cidadaos e as empresas, através da adequada
partilha e reutilizacdo da informagao recolhida na sociedade.

Quando falamos em Governo Eletronico devemos querer nos referir (talvez) a
um nivel de acesso restrito aos Gabinetes dos Membros do Governo
(assegurado por uma rede de comunicagbes distinta), permitindo
nomeadamente o acesso a indicadores de gestdo mais reservados,
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automacao do processo decisorio e legislativo e outro tipo de trabalho
cooperativo e eletrénico no seio da governagao.

Poderiamos quanto muito adotar o conceito Governacdo ou Governancga
Eletronica, se quisermos incluir nela a chamada Democracia Eletrénica (e-
Democracy). Mesmo no livro "e-Gov" de Douglas Holmes, citado por muitos
governantes em todo o mundo, o autor utiliza mesmo em lingua inglesa as
relagbes A para A ou seja as relagdes internas dentro da Administragéo "The
first place an e-business plan ought to go is government's own backyard, from
A to A, or administration to administration (also known as G2G, or
government to government)”.

Neste trabalho utilizamos o conceito “Governo Eletrénico”, porque ja passou
a fazer parte da linguagem corrente dos nossos interlocutores e beneficiarios
no Brasil.

Uma nova visao do Estado para o Governo Eletrénico

"So they [the Government] go on in strange paradox, decided only to be undecided,
resolved to be irresolute, adamant for drift, solid for fluidity, all-powerful to be
impotent.”

(Sir Winston Churchill)

O Estado deve se reorganizar para a intergovernagédo cooperativa, horizontal
e participada pelos cidadaos, por forma a tornar transparente e responsavel a
atuagao de cada 6rgéo interveniente.

O Estado deve se reorganizar de forma a constituir uma autoridade
reguladora dos relacionamentos horizontais entre organismos publicos,
ajudando a identificar e a otimizar processos e quebrando as respetivas
barreiras juridicas, culturais, institucionais, politicas e territoriais.

O Estado ndo pode trabalhar sozinho neste grande desafio que é a
implementagdo do Governo Eletrénico. Devera ser incentivada a prestacéo
de servigos publicos por parte de entidades privadas, designadamente ONG
e Associagoes, desde que a sua intervengdo ndo impega ou desencoraje a
simplificacdo dos processos administrativos e a transformag&o e a melhoria
do aparelho de Estado para melhor servir os cidadédos e agentes econémicos.

Uma visao integrada do Governo Eletrénico
O Governo Eletrbnico pode ser perspectivado de formas diferentes, quer
estejamos a falar de e-Servicos, e-Democracia, e-Gestao, e-Comeércio, ou

qualquer outra forma de relacionamento eletrénico.

Na figura seguinte procura-se evidenciar os varios tipos de relacionamento
que podem ser considerados (e avaliados) no ambito do Governo Eletrénico
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Administracao
Publica

Figura 2 - As varias relagoes do Governo Eletrénico

Para efeitos do corrente estudo, considera-se relevantes as relagdes entre o
Estado e os Cidadaos (G2C) e as relagbes entre o Estado e as Empresas
(G2B), para além de se avaliar alguns dos pré-requisitos estruturantes
internos a administracdo publica (G2G), como € o caso da Inovacéo
Organizacional e Informacional e da Inovacao Tecnologica.

Mobilizar todos os intervenientes

Este esforgo devera mobilizar ndo sé o Estado, mas também os cidadados em
geral e as empresas. O desenvolvimento do Governo Eletronico brasileiro
devera ser uma tarefa a nivel nacional e sustentada, centrada em torno de
objectivos concretos e n&o apenas confinada a cada um dos ministérios ou a
cada um dos niveis de governacéo.

A criagcado de uma tabela de Indicadores de Qualidade de Governo Eletrénico
nao pode constituir um motivo de competigdo entre organismos, contudo um
devera ser acima de tudo um estimulo a mobilizagdo para a integragao de
processos € para a criacdo de “clusters” de departamentos que devem
participar nas varias cadeias de valor que constituem os processos basicos
construidos e orientados para servir o cidadao.

Os novos “despachantes eletrénicos”

Um cidadao que faz um pedido de um servigo num Portal espera que ele seja
encaminhado automaticamente para os varios organismos que devem
satisfazer as varias fases da cadeia produtiva. Trata-se da necessidade de
criar, no interior da Administracdo Publica, verdadeiros “despachantes
eletrbnicos” (gateway e bus) que levam e trazem pedidos entre a face visivel
da administracao (front Office) e a sua retaguarda invisivel (back Office).

Os servidores publicos intervenientes nestes processos deixarao de usar
canetas, pois passarao a autenticar os seus pareceres e decisdes através de
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assinaturas eletrbnicas, passando a trabalhar lado a lado com processos
decisérios automatizados por regras e algoritmos computacionais. O
ambiente de trabalho dos servidores publicos sera majoritariamente o seu
Portal, onde para além da resolugdo dinamica de algumas rotinas cotidianas
como a simples justificacdo de faltas e a marcagcdo de férias, de forma
integrada com o sistema de gestdo de recursos humanos, todos
reconhecerdo no seu portal personalizado as tarefas substantivas e mais ou
menos criticas para que séo solicitados neste novo ambiente (eletrénico) de
trabalho.

Todos estes elementos fazem parte de um Uunico sistema e por isso sé
podem ser tratados de forma integrada. Trata-se do pulsar continuo do
funcionamento interno da administracdo publica, como se fosse um
verdadeiro coragéo, 6rgao vital para a dindamica da sociedade como um todo.

Encorajar o controle dos cidadaos

As tecnologias da informagdo e comunicacdo podem hoje facilitar a
transparéncia dos atos politicos e administrativos, podem tornar efectiva a
participagdo civica nas decisbes da administracdo federal, estadual e
municipal, podem abrir o dialogo direto entre os eleitos e os seus eleitores e
podem abrir perspectivas criativas para novos servicos e novas
oportunidades conducentes a melhoria da qualidade de vida de todos os
cidadaos.

A democracia ja ndo deve ser um ritual passageiro em momentos de
eleicbes, mas uma pratica civica e continua ao longo do exercicio do poder
legitimado pelos cidad&os. As tecnologias proporcionam hoje novos servigos
e acessibilidades, abrem novos espacos e oportunidades, sao criadas a todo
o0 momento novas pragas e pulpitos virtuais (foruns, blogs, chats, etc.) onde
todos podem ter voz e onde todos podem ter influéncia e ac&o politica.

O Estado deve encorajar os cidadaos para um papel cada vez mais ativo de
supervisdo e controle, tendo em vista o exercicio da cidadania ativa e da
democracia eletronica.

Todo o cidadao deve ter o direito fundamental de conhecer e inspecionar o
processo e o produto sobre a informagédo que Ihe diga respeito e sobre o
estado de concretizagédo dos processos que Ihe digam respeito.

O Estado deve formular o direito do cidaddo a autodeterminacao
informacional e ao acesso a informagdo sobre todos os assuntos
relacionados com o exercicio da sua cidadania ativa e que lhe interessa em
todos os atos da sua vida e do seu cotidiano.
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Gerir projetos de Governo Eletrénico

O Estado deve trabalhar numa base de projetos, planos de negdcio e
produtos com prazos, financiamentos, especificacbes e responsabilidades
bem definidas e transparentes, para que o mercado responda de forma
integrada com ética, eficacia e rigor técnico.

O Estado, no ambito do Governo Eletrénico, constitui em todos os paises um
mercado particularmente apetecido para as empresas de tecnologias da
informagdo e comunicacdo, em virtude dos avultados investimentos que
quase sempre estdo em jogo. Por isso é muito importante elaborar um
planejamento estratégico que inclua as diversas escolhas e prioridades de
implementagao.

Os riscos de fracassar sdo demasiadamente grandes, pois o0s investimentos
que estdo em causa e a demasiada exposi¢cao publica da maioria das
iniciativas do Governo Eletronico podem desacreditar intengdes futuras. Os
riscos mais relevantes de uma incorreta concepgdo e implementacdo do
Governo Eletrénico sdo a perda de Confianga, a perda de Credibilidade, a
perda de Tempo, a perda de Dinheiro, e a perda de Oportunidade.

No esforco de gestdo do Governo Eletrbnico é necessario manter em
equilibrio dois propésitos aparentemente contraditérios: A necessidade de
manter o protagonismo das entidades parceiras e a obrigatoriedade de
manter integrado o puzzle da informacéo e dos servigos que sdo prestados
ao cidadao.

A centralizagdo ou a descentralizagdo do Governo Eletrénico ndo € uma
questdo pacifica. Na contabilidade dos ativos e passivos, ndo podemos
centralizar sem perder de vista o que perdemos por nido sermos capazes de
ao mesmo tempo descentralizar, vejamos o que se ganha e o que se perde:

Tabela 1 - Ganhos e Perdas ao Centralizar ou Descentralizar o Governo Eletronico

Centralizar Nao Descentralizar
Ganhos Perdas
Integracdo Identidade
Uniformidade e facilidade de utilizagao Inovagao
Economia de Escala Velocidade e Agilidade
“Janelas unicas”, “One-stop-shops” Proximidade a publicos especificos
Coordenacao estratégica Autonomia departamental

Ao centralizar no interesse do cidadao (portais, formularios unicos, etc.)
temos que potenciar os ganhos e minimizar as perdas. Por isso devemos
centralizar o servigo e descentralizar o poder, bem como a responsabilidade
e 0 protagonismo dos varios atores envolvidos.

Mais do que trabalharem para si, os departamentos que exercem a
coordenacao do Governo Eletrénico tém de trabalhar para os outros,
induzindo uma pratica horizontal e sabendo apagar o seu protagonismo em
favor dos atores principais que entram em cada cena. Estar no centro e na
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coordenacao de esforgcos coletivos € uma responsabilidade acrescida e nao
apenas um privilégio de quem esta no centro do poder.

Mais do que fazer centralmente as coisas ha que motivar, ajudar, orientar,
certificar e aplaudir as iniciativas dos outros e sermos capazes de os integrar
numa estratégia comum devidamente partilhada, co-optada e introjetada em
valores e principios superiormente definidos. Constroi-se um edificio a partir
das bases, mas com fortes e claras referéncias estratégicas e politicas a
partir do topo. Trata-se de “pensar global” e “atuar local”. A arquitetura deve
vir sempre antes da engenharia e os sistemas de informag&do n&o fogem a
esta regra.

Gerir sistemas horizontais, como s&o a maioria das iniciativas na area do
Governo Eletronico é particularmente dificil, porém desafiador e na maioria
das vezes passa pela coragem de se contrariar a natureza humana, naquilo
que ela tem de mais primitivo: a defesa do territério, a vaidade, a dominacéo,
etc.

Os diversos eixos da Governanca do Governo Eletrénico

A Governanga (traducéo direta de Governance) constitui uma instancia de
coordenagao que nao se deve confundir com Governo enquanto instancia
politica. A Governanga, tem as suas raizes no exercicio da cidadania ativa
através da governacgéo partilhada entre o Governo e a Sociedade, ou seja
entre o sujeito e o objeto da governagdo (a OCDE chamou-lhe parceria
governativa).

O exercicio da Governanca para o e-Government, passa por sete dimensdes
incontornaveis: Conhecimento, Autoridade, Partilha, Controle Interno,
Controle Externo, Capacidade de Implementagdo e Indugdo Legislativa e
Regulatéria.

Ninguém consegue coordenar se n&o estiver dotado de conhecimento e este
s6 pode ser realimentado a partir de alguma capacidade de implementagéo.
Quanto mais elevada é a coordenagao mais necessaria devera ser a partilha
e a indugao da posse (ownership) nos varios elementos do sistema objeto da
coordenacgao (equilibrio entre as estrelas solitarias e a galaxia). A autoridade
esta associada a capacidade normativa e de controle da conformidade
(compliance) enquanto a partilha deve estar presente no exercicio da
coordenacao de topo (visdo e transformagao). Para aléem dos mecanismos
normais de controle interno, a governanga deve ser sujeita a um apertado

controle externo evitando o abuso e a impunidade do exercicio do poder.
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Figura 3 - Os 7 eixos da Governanga do Governo Eletrénico

Os riscos de criar uma nova “Burocracia Eletrénica”

A burocracia é o resultado da complexidade progressiva das organizagoes,
sejam elas publicas ou privadas, e a departamentalizagdo adequada ou
excessiva é a forma de responder a exigéncias cada vez mais diferenciadas
da sociedade. A divisdo funcional foi e ainda é a caracteristica dominante das
organizagbes classicas onde predomina o papel e a energia (humana ou
mecanica), repercutindo-se no caso da Administracdo Publica até a
organizacao de topo dos Governos.

E lugar comum salientar-se a necessidade de diminuir ou até mesmo acabar
com os papéis, entendidos como o estigma da burocracia. Os papéis existem
porque o Estado, em algum momento da sua evolugado, entendeu intervir em
algum setor da economia ou proteger o cidaddo de alguma injustica (Estado
Poder), satisfazer alguma necessidade (Estado Providéncia), definir padrbes
e valores sociais (Estado Etico), etc.

Existe na maioria dos paises um crescendo legislativo que vem tornando a
burocracia cada vez mais distante e complexa para o cidaddo comum e vem
obrigando os servigos publicos a aplicarem leis de dificil interpretagao.

A tendéncia é portanto complicar e ndo simplificar. A “gordura” burocratica
aparece com o decorrer dos tempos e custa a ser descartada. Vai-se
tornando cada vez mais dificil encontrar o que da vida aos processos e aos
resultados que a sociedade espera dos servigos publicos. E ai que aparece a
varinha magica da desburocratizagdo! Mas qual a abordagem e com que
perspectiva?

Desburocratizar significa para a maioria das pessoas reduzir papéis e pontos

de controle e no limite acabar com a soberania e a intervengdo do Estado.
Mas sera que € mesmo assim?
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Em contrapartida, também pode ser possivel proceder a uma verdadeira e util
qualificacdo da burocracia, capaz de melhorar dramaticamente os processos
e 0s servigos prestados sem enveredar necessariamente pelo caminho unico
da desregulamentacéo e da desintervencéo de cariz liberal. Neste quadro de
preocupagdes, as tecnologias e as redes de informagdo tém um papel
estruturante e facilitador dos novos servigos, tendo em vista aproveitar com
sucesso as oportunidades que vao surgindo todos os dias para melhorar a
qualidade de vida e facilitar o cotidiano de todos os cidadaos.

Se a burocracia tradicional que hoje ainda conhecemos nao for
reequacionada para um novo contexto tecnoldgico, corremos o risco de criar
uma nova burocracia eletrbnica, com os mesmos efeitos perversos para a
sociedade. Se cada servico ou departamento do Estado entender caminhar
sozinho, recusando partilhar sistemas e encadear processos
interdepartamentais, os cidadados e os agentes econémicos nunca chegaréo
a beneficiar das oportunidades plenas da Sociedade da Informacgao nas suas
relagdes com a maquina estatal. Mais do que insistir numa espiral consumista
de isolacionismo e novo-riquismo tecnoldgico, tipicos desta nova forma de
burocracia, a Administragado Publica precisa de uma verdadeira reengenharia
de processos e uma reinvengdo do modo como sao prestados os varios
servigos a sociedade.

N&o se julgue que a burocracia é um privilégio da era do papel, também na
era digital se criam redundancias e se exige trabalho em duplicado, os
servigos também aqui continuam a concorrer uns com os outros. Exigem-se
informagdes aos cidadaos que se sabe que existem ja em algum servigo.

A concentragdo no cliente é hoje a razdo do sucesso de muitas empresas e
as tecnologias estdo a acompanhar o passo, através da criagdo de novos e
cada vez mais sofisticados sistemas de apoio aos clientes (CRM, Contact
Center, etc.) capazes de diferenciar individuos da multiddo e satisfazer as
necessidades correspondentes a cada um dos papeis que a pessoa
desempenha em pequenos grupos e na sociedade, como estudante, como
pai, como profissional, como deficiente, como eleitor, etc.

A maior parte das administracdes publicas em todo o mundo tém ainda um
caminho muito longo a percorrer para fazer evoluir o cidaddo de simples
administrado até chegar a ser um verdadeiro cidaddo que tem direitos e
necessidades especificas pelas quais paga impostos.

Apesar das boas intengdes, na maioria dos paises continua-se a desvalorizar
0S processos transversais e a intercomunicabilidade organizacional
necessaria para prestar melhores servigos aos cidaddos e agentes
econdmicos. A desburocratizagdo exige que se valorizem e se acelerem os
processos horizontais e se destruam barreiras de protagonismo e de poder
em favor da cidadania, recorrendo-se tanto quanto possivel as tecnologias da
informagdo mais avangadas, reinventando-se as leis € 0s novos servigos e
qualificando-se consequentemente o fator humano que neles irdo intervir. Isto
é dificil, demorado, mas tem de ser feito em algum dia.
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Para além de se automatizar simplesmente o que existe ou o que sempre foi
feito na logica do sistema manual, tém que se reinventar as estruturas e os
processos de trabalho de modo a aproveitar as oportunidades que nos
oferecem as novas tecnologias - Interligando sistemas, reutilizando
informacéao e fazendo leis que tenham como referéncia as novas realidades e
os novos sistemas de informacéao e de prestacao automatica de servicos.

Passa-se a pedir informacdo apenas uma s6 vez ao cidadado e passa-se a
saber valoriza-la para o futuro. Assistremos a criacdo de centros de
atendimento e formalidades tecnologicamente suportados, onde os mais
excluidos possam resolver de imediato os seus problemas e onde
encontrardo sempre funcionarios com disponibilidade e paciéncia para os
ajudar pessoalmente (mesmo que estes cidadaos por vontade prépria ou por
incapacidade, jamais venham a utilizar computadores por mais acessiveis
que venham a ser).

O Estado podera passar a confiar cada vez mais naqueles que cumprem (a
maioria) e a ser implacaveis com quem viola os deveres de cidadania. Trata-
se de um Estado cada vez mais Aberto, Receptivo e Servidor.

A administracao publica é altamente dependente dos recursos de informagao
recolhidos ou langados na sociedade. As tecnologias vieram proporcionar o
acesso mais rapido e atempado aos diversos produtos informacionais e
permitiram viabilizar novos servicos e novas formas de cooperagao intra e
interorganizacionais inimaginaveis ha alguns anos atras, podendo-se hoje
questionar muitas das formas de organizagdo do trabalho que durante tanto
tempo legitimaram o paradigma burocratico.

As escolas classicas viram-se obrigadas a dividir, hierarquizar, especializar e
classificar de maneira forcada as sociedades, as organizagdes, as pessoas e
as tarefas, como forma de organizar e corresponder com eficiéncia as
limitagdes fisicas do ser humano e ao uso limitado da energia de que pdde
dispor ao longo da sua historia.

As novas oportunidades criadas pela Sociedade da Informagédo exigem da
administragdo publica a adogdo de novos paradigmas, novas estratégias e
novas visées quanto ao futuro civico em que se quer viver, sendo certo que
esse futuro passara cada vez mais pela partilha de solugbes e plataformas
tecnoldgicas, visando a criagdo de "janelas unicas" (single-entry-points) e o
desenvolvimento de centros de formalidades capazes de resolver de imediato
problemas concretos e globais dos cidaddos e agentes econdmicos (one-
stop-shops).

Comecga-se a perceber que os organogramas e os locais de trabalho, que
hoje se conhecem, pouco ou nada tém a ver com as redes de informagéo e
0os processos de amanha. Sera que se estara a legislar para enfrentar os
novos desafios digitais ou continua-se a alimentar territérios, tecnologias e
soberanias de ontem?
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A estratégia baseada nos sistemas interdepartamentais orientados para as
necessidades dos cidaddos deve estar na base de qualquer mudanca
administrativa para este novo século. O recente desenvolvimento das redes
alargadas de informagdo e em particular da Internet, criaram novas
oportunidades para fazer chegar ao cidadao toda a informagéo e servigos de
que ele carece no cotidiano, mas se ndo se proceder a uma reengenharia
prévia dos processos administrativos corre-se o risco de projetar para a
sociedade, através dos meios amplificadores da tecnologia, toda a
complexidade inerente a um sistema dividido e compartimentado nos seus
diversos canais de comunicagao com a sociedade, tipicos de uma verdadeira
burocracia eletronica.

S&0 necessarias novas abordagens capazes de permitir a todos os cidadaos,
e em particular aos funcionarios publicos, uma interacdo facil com as
tecnologias da informagdo em ambientes cooperativos entre pessoas e
maquinas. Sao necessarios novos paradigmas que enfatizem o novo papel
das tecnologias da informagédo na sociedade, como instrumento mediador
entre pessoas e grupos, através de redes e equipamentos cada vez mais
faceis de usar.

Dificilmente se poderdo eliminar as disfungdes burocraticas enquanto se
insistir na criacdo de estruturas funcionais. A contradicdo persistira, porque a
grande diferenga entre as redes de parceiros para que nos leva a atual
sociedade da informacgao e o ciclo vicioso da burocracia reside na capacidade
de gerir informacdo de forma organica em vez de o fazermos de forma
mecanica como até aqui.

As diversas fases de maturidade do Governo Eletréonico

Desde 1997, no dmbito do “Férum Bangemann'', que se fazem estudos
sobre as diversas fases de maturidade do Governo Eletrénico na Unido
Europeia, porém foi o Gartner Group que criou as quatro fases hoje mais
divulgadas em todo o mundo. Dada a necessidade de encarar varias
perspectivas nos progressos alcangados pelas iniciativas do Governo
Eletrénico, sublinhamos aqui a necessidade de um modelo multi-dimensional
para avaliagdo dos progressos no ambito do Governo Eletrénico.

As quatro Fases de Maturidade do Gartner Group

No documento intitulado "Gartner's Four Phases of E-Government Moderl’,
elaborado em Novembro de 2000 pelos analistas Christopher H. Baum e
Andrea Di Maio, ficaram estabelecidas as quatro Fases de Maturidade do
Gartner Group, até certo ponto extrapoladas a partir da reflexdo sobre a
evolugao do negaocios eletronicos privados (e-Business).

! Foi o Dr. Martin Bangemann, enquanto Comissario para a Sociedade da Informagéo na EU,
, que deu origem ao Bangemann Challenge da Comissao Europeia (hoje chamado
Stockholm Challenge - http:.//www.stockholmchallenge.se).
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Figura 4 - As quatro fases do e-Government, segundo o Gartner Group

Fase 1 - Presencga: Esta fase de desenvolvimento do Governo Eletrénico &
caracterizada pela pressa que todos os 6rgaos da administragdo publica tém
para ter uma pagina na Internet. A meta primaria é publicar informacéo, tal
como a missdo do organismo, enderegos, horas e possivelmente alguns
documentos oficiais de relevancia para o publico. Nos Estados foram
implementados mais de 10,000 sitios na Web com informagdo ao publico,
aproximadamente o mesmo numero que os departamentos dos governos
estadual federal e local;

Fase 2 - Interagao: Esta fase é caracterizada por sitios da Web que provéem
capacidades de procura basica, formularios para baixar e ligagdes a outros
sitios pertinentes, assim como e-mail dos organismos e nalguns casos dos
servidores publicos. Nesta fase é fornecida informacéo critica para o cidadéo,
bem como formularios que de outro modo exigiam a deslocagéo ao servigo;

Fase 3 - Transacgao: Esta fase é caracterizada por permitir algumas
componentes para administrar e resolver tarefas completas on-line. O foco
desta fase € construir aplicacbes de auto-servigo para o publico acessar on-
line, mas também usar a Web como um complemento para outros canais de
entrega. Os servigos tipicos que s&o migrados para esta fase de
desenvolvimento incluem recolha de declaragdes de renda e pagamento de
impostos, renovagdo de carteira de motorista e pagamento de multas e
licengas. Adicionalmente, muitos governos colocaram anuncios e
regulamentos on-line para licitagbes, como uma forma precursora de e-
procurement. Esta é a fase atual em que se encontram alguns dos paises
mais evoluidos no Governo Eletronico e é o objetivo mais imediato para a
maioria dos paises. Nao s6 realga os beneficios da disponibilidade de
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servicos 24x7, mas também cria oportunidades para desenvolver servigos
compartilhados de forma interdepartamental.

Fase 4 - Transformagao: Esta fase € a meta a longo prazo de quase todas
as iniciativas de Governo Eletrénico a nivel nacional e local. E caracterizada
através da redefinicdo dos processos de fornecimento de servigos publicos,
provendo um unico ponto de contato tornando a organizagdo da
administragdo publica muito mais transparente para os cidad&os. Esta fase
baseia-se em ferramentas robustas de relacionamento com o cidaddo (CRM)
e novos métodos de fornecimento dos servigos, que melhoram
significativamente as relacbes dos cidaddos e das empresas com a
administragdo publica. Também aumentam as facilidades para os cidadaos
participarem mais diretamente nas atividades do governo (por exemplo,
referendos e votagdes eletronicas). Exemplos de transformagao incluem
sitios na Web muito sofisticados ou "servigos virtuais" onde a administracao
publica fornece informacédo e servigos de forma proativa e onde se podem
obter diversos servicos em um so lugar, com interfaces automaticas e
integradas com os diversos departamentos envolvidos nas transagdes. Esta
fase também incluira o desenvolvimento de intranets e extranets, ligando os
servidores publicos de departamentos diferentes de forma a participarem nos
processos decisorios e no respetivo fluxo de informagdes e servigos.

O quadro seguinte € uma adaptacéo da visao do Gartner sobre a evolugéo do
foco ao longo dos estagios de maturidade do Governo Eletrénico.

Inteligéncia
relacional

P
>

Inteligéncia
t i 1
ransaciona Arquiteturas

Aumento Focalizar o cooperativas
do numero i )
de servigos Exterior
Servi¢os online Integracao de dados
e consultas e aplicacoes

Focalizar o
Interior

Aplicacoes tipo
Comércio eletrénico

Complexidade, risco e custo

Pouca integracédo

- Grau de participacdo dos cidadaos +
e de governaca inteligente

Figura 5 - A evolugéo do foco do Governo Eletrénico
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As fases de Maturidade da Unidao Europeia

Para se avaliar o nivel de Govreno Eletrobnico no ambito do eEurope 2002
foram definidos quatro fases de “disponibilidade de servigos publicos on-line”:

Fase 1 - Informagao: A informacao necessaria para cada procedimento ou
servigo esta disponivel on-line para cada publico-alvo;

Fase 2 - Interagdo num sé sentido: Possibilidade de obter, de um modo
nao-eletrénico (através de download), o formulario em papel necessario ao
procedimento administrativo de um servigco. Um formulario eletrénico para
pedir um formulario ndo-eletrénico também é considerado como fase 2;

Fase 3 - Interacao nos dois sentidos: Possibilidade de introduzir dados
num formulario eletrénico oficial necessario ao procedimento administrativo
de um servigo. Para alcancar fase 3, implica a existéncia de uma forma de
autenticagao da pessoa (fisica ou juridica) para pedir o servigo;

Fase 4 — Transacao através da resolugcao plena do servico de forma
eletrénica: Possibilidade de obter o servigo publico completamente pelo sitio
na Web, inclusive decisdo e entrega. Nao é necessario pedir ao cidadao
nenhum outro procedimento formal através do suporte em papel.

Desenvolvimento
Online

A

Transacc¢ao
Resoluciio plena
de problemas

——

.

Interaccio
nos dois sentidos

-

~~ Interaccao
num $6 sentido

= wiload de for mularios

>

eEurope — Online Avaibility of Public Services (Capgenum)
Figura 6 - As fases de Maturidade do Governo Eletronico na EU

A disponibilidade do servigo on-line € determinada pela extensdo em que
pode ser obtido eletrbnicamente, que se traduz no nivel de sofisticagdo ou
maturidade do fornecimento eletrénico do servigo.

As quatro fases de maturidade propostas por Layne e Lee

Dado o interesse para um estudo sobre indicadores de Governo Eletrdnico e
dada a originalidade e adequagdo de algumas das suas visdes,
apresentamos também uma proposta de quatro fases apresentada por Karen
Layne e Jungwoo Lee em 2001 no livro GovIinfoQ, em que se salienta a
necessidade de atingir niveis de integragéo vertical e horizontal.
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Em todas as propostas de estagios de maturidade do Governo Eletrdnico,
existe consenso nos primeiros niveis, mas os niveis depois da Transacao
raramente s&o coincidentes e traduzem bem a polémica que ainda existe
sobre os estados mais evoluidos do Governo Eletrénico.

Contudo a necessidade de integracéo e a interoperabilidade para a obtencgéo
de servigos publicos eletronicos de qualidade esta presente em todas as
propostas.
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Figura 7 — Fases de Maturidade propostas por Karen e Lee

Uma visdao multidimensional dos progressos no Governo
Eletrénico

Desde ha alguns anos que defendemos a criagdo de um modelo
multidimensional, para avaliar o progresso do Governo Eletrénico, baseado
num Eixo de Maturidade (desmaterializagao progressiva dos servigos), num
segundo Eixo da Democratizacao (influéncia progressiva dos cidadaos
sobre os Governos) e por ultimo o Eixo da Integragao e Interoperabilidade
(enquanto requisito e preocupacgao a ter desde o inicio para o progressos dos
outros dois eixos).
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Figura 8 - Dimensoes para a evolugao do Governo Eletronico
A Administracao em Tempo Real (ATR)

Numa generalizagdo do conceito de RTE (Real Time Enterprise) do Gartner
Group, a concretizagdo da Administragdo em Tempo Real (ATR) é mais dificil
do que podera parecer a primeira vista aos tecndlogos mais otimista e
habituados a ver na tecnologia solugbes para a redugao drastica dos tempos
de transmissao e processamento eletrénico de servigcos. Nao se trata de
comprar tecnologia, mas respeitar a dindmica e os encadeamentos possiveis
entre pessoas e maquinas num ambiente de trabalho em profunda
transformacao.

Dada a sua complexidade organica, a ATR resultara do encadeamento
progressivo de sub-processos em tempo real, que sdo na sua maioria
procedimentos intermédios de um servico mais vasto, mas a que estamos
habituados e a que nos conformamos por forca da burocracia a que fomos
sujeitos desde ha séculos (por exemplo certiddo de registro predial), até se
atingir verdadeiros processos em tempo real, que se poderdo isolar por
possuirem uma relativa autonomia (por exemplo escritura publica) e
finalmente concretizar os tdo desejados processos basicos em tempo real,
que rapidamente virdo a satisfazer necessidades basicas dos cidadaos ou
das empresas (por exemplo adquirir uma casa). E como se caminhassemos
em direcdo ao nucleo de um tufao, em que os ciclos temporais de rotacao
serao progressivamente mais reduzidos a medida que caminhamos no tempo
a partir do topo para a base.

A evolugdo da informatica distribuida nos habituou ao longo dos ultimos 20
anos a uma melhor e mais préxima recolha de dados e maior flexibilidade e
rapidez nas aplicacdes, todavia teve como consequéncia o aumento da
complexidade dos sistemas de informac&o e das arquiteturas tecnoldgicas, a
diminuigdo da qualidade do servico prestado e aumentou exponencialmente
os custos de gestao.
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Assim se multiplicaram as ilhas de computadores e os silos de informacgao
nao comunicaveis entre si, que requerem mao-de-obra intensiva e elevados
custos de exploragao e administracédo, para uma prestacao de servigos quase
sempre mediocre e incompleta.

A parafernalia de equipamentos clientes e servidores, dispositivos de
armazenamento, redes, bases de dados, middleware, etc., ao contrario de
facilitarem a desobstrucéo e a aceleracdo dos processos, podem constituir s6
por si um bloqueio a Administracdo em Tempo Real, se toda esta infra-
estrutura ndo for otimizada e sincronizada para a prestacdo de servigos
integrados, ageis e de qualidade.

Para se construir uma infra-estrutura em tempo real, temos que minimizar e
até mesmo eliminar a intervencdo humana, procurando, se possivel
automatizar todo o processo. Poderia se dizer que isto € utopico, inalcangavel
e até mesmo indesejavel. Porém se pensarmos na maioria das tarefas
desempenhadas pelos funcionarios publicos, tais como procurar, recolher,
copiar, comparar, ordenar, calcular, medir, verificar, armazenar, enviar, etc., e
se pensarmos na vocagcdo dos computadores e das redes, facilmente
concluimos da necessidade de eliminar muitas interven¢gdes humanas que
sdo inadequadas, humilhantes, supérfluas e até mesmo carregadas de
entropia.

Trata-se de construir uma infra-estrutura orientada a prestagcdo de servigos
do principio ao fim (end-to-end), procurando-se ajustar os custos aos niveis
de eficiéncia, garantindo-se a flexibilidade e a adaptacdo desejaveis as
mudangas politicas, legislativas e estruturais do aparelho do Estado.

Como as organizagbes, as infra-estruturas cresceram para dentro de si
préprias sem preocupacdes de se relacionarem umas com as outras, muitos
dos investimentos em tecnologias da informagao e comunicagao, n&o tiveram
em consideracdo as cadeias de valor orientadas a prestacdo otimizada de
servicos. E o momento de inverter esta tendéncia e tornar as infra-estruturas
de informagdo e comunicagao cada vez mais cooperativas e orientadas para
a prestacgao eletrdnica de servigos aos cidadaos e as empresas.

O Governo Eletronico no Brasil
Antecedentes?

No ano 2000 o Governo brasileiro langou as bases para a criacdo de uma
sociedade digital ao criar um Grupo de Trabalho Interministerial com a
finalidade de examinar e propor politicas, diretrizes e normas relacionadas
com as novas formas eletrbnicas de interagdo, através do Decreto
Presidencial de 3 de abril de 2000. As ac¢des deste Grupo de Trabalho em
Tecnologia da Informagao, formalizado pela Portaria da Casa Civil n° 23 de

2 MPOG / SLTI
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12 de maio de 2000 coadunaram-se com as metas do programa Sociedade
da Informagdo, coordenado pelo Ministério da Ciéncia e Tecnologia.

Por orientagdo do governo, o trabalho do GTTI concentrou esforgos em trés
das sete linhas de agéo programa Sociedade da Informagao.

e Universalizacao de servicos;
e Governo ao alcance de todos; e
¢ Infra-estrutura avangada.

Em Julho de 2000, o GTTI propds uma nova politica de interagdo eletrénica
do Governo com a sociedade apresentando um relatério preliminar GTTI -
Consolidado contendo um diagnéstico da situagdo da infra-estrutura e
servicos do Governo Federal, as aplicagbes existentes e desejadas e a
situacéo da legislacéo de interacdo eletrénica.

Em setembro de 2002 foi publicado um documento com o balanco das
atividades desenvolvidas nos 2 anos de Governo Eletrénico, com capitulos
dedicados a politica de e-Gov, avaliacdo da implementagao e dos resultados,
além dos principais avangos, limitagdes e desafios futuros do programa. O
documento foi elaborado pela Secretaria de Logistica e Tecnologia da
Informagao do Ministério do Planejamento, com a colaboragdo dos membros
do Comité Executivo e constitui uma base de informacbes para a
continuidade do programa em 2003.

Modelo de Gestao para o Governo Eletrénico no Brasil

O estabelecimento do Comité Executivo de Governo Eletrénico (Decreto de
18 de Outubro de 2000) pode ser considerado um dos grandes marcos do
compromisso do Conselho de Governo em prol da evolugdo da prestacio de
servigos e informagdes ao cidadao.

O Comité Executivo de Governo Eletrénico - CEGE tem o objetivo de
formular politicas, estabelecer diretrizes, coordenar e articular as agdes de
implantagcdo do Governo Eletrénico e, atendendo a um Plano de Metas,
apresentou, em 20/09/2000, o documento "Politica de Governo Eletrénico"

O modelo de Gestdo para o Governo Eletrbnico esta definida em trés
documentos base®, que criam e regulamentam os Comités Executivo e
Técnicos do Governo Eletrénico. A presidéncia do Comité Executivo do
Governo Eletrébnico cabe ao Chefe da Casa Civil da Presidéncia da
Republica.

3 Decreto de criagdo do Comité Executivo do Governo Eletrénico — 18/10/2000
Decreto de criagdo dos Comités Técnicos do CEGE de 29/10/2003
Regimento Interno do Comité Executivo do Governo Eletronico
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O Ministério do Planejamento, Orgcamento e Gestao exerce as atribuicbes de
Secretaria-Executiva do CEGE e garante o apoio técnico-administrativo
necessario ao funcionamento do Comité.

S&o0 as seguintes as competéncias do CEGE:

1. Coordenar e articular a implantagdo de programas e projetos para a
racionalizacdo da aquisicdo e da utilizacdo da infra-estrutura, dos
servicos e das aplicagbes de tecnologia da informagdo e
comunicag¢des no ambito da Administracdo Publica Federal;

2. Estabelecer as diretrizes para a formulagdo, pelos Ministérios, de
plano anual de tecnologia da informag¢ao e comunicagoes;

3. Estabelecer diretrizes e estratégias para o planejamento da oferta de
servigos e de informagdes por meio eletrénico, pelos o6rgaos e pelas
entidades da Administragao Publica Federal;

Definir padrdes de qualidade para as formas eletrénicas de interacao;

Coordenar a implantagdo de mecanismos de racionalizagdo de gastos
e de apropriagéo de custos na aplicagdo de recursos em tecnologia da
informagdo e comunicagbes, no ambito da Administragcdo Publica
Federal;

6. Estabelecer niveis de servico para a prestagdo de servicos e
informagdes por meio eletronico; e

7. Estabelecer diretrizes e orientagdes e manifestar-se, para fins de
proposicdo e revisdo dos projetos de lei do Plano Plurianual, de
Diretrizes Orcamentarias e do Orgamento Anual, sobre as propostas
orcamentarias dos orgaos e das entidades da Administracdo Publica
Federal, relacionadas com a aplicagdo de recursos em investimento e
custeio na area de tecnologia da informagéo e comunicagoes.

Diretrizes gerais para o Governo Eletrénico brasileiro

A seguir sdo apresentadas as sete diretrizes gerais de implantacédo e
operacao do Governo Eletronico, aprovadas em Maio de 2004, no ambito dos
Comités Técnicos de Governo Eletrdnico e de toda a Administracdo Publica
Federal. Estas diretrizes servem como referéncia geral para estruturar as
estratégias de intervengao, adotadas como orientagdes para todas as agoes
de governo eletronico, gestdo do conhecimento e gestdo da Tl no governo
federal.

1. A prioridade do Governo Eletrénico é a promogao da cidadania

A politica de governo eletrénico do governo brasileiro abandona a visdo que
vinha sendo adotada, que apresentava o cidadao-usuario antes de mais nada
como “cliente” dos servigos publicos, em uma perspectiva de provisdo de
inspiracdo neoliberal. O deslocamento ndo € somente semantico. Significa
que o governo eletrénico tem como referéncia os direitos coletivos e uma
visdo de cidadania que ndo se restringe a somatéria dos direitos dos
individuos. Assim, forcosamente incorpora a promocao da participagado e do
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controle social e a indissociabilidade entre a prestacido de servicos e sua
afirmacéo como direito dos individuos e da sociedade.

Essa visdo, evidentemente, ndo abandona a preocupacdo em atender as
necessidades e demandas dos cidadaos individualmente, mas a vincula aos
principios da universalidade, da igualdade perante a lei e da equidade na
oferta de servigos e informacgdes.

2. Alnclusao Digital é indissociavel do Governo Eletrénico

A Inclusao digital deve ser tratada como um elemento constituinte da politica
de governo eletrbnico, para que esta possa configurar-se como politica
universal. Esta visdo funda-se no entendimento da inclusdo digital como
direito de cidadania e, portanto, objeto de politicas publicas para sua
promogao.

Entretanto, a articulagdo a politica de governo eletrénico ndo pode levar a
uma visdo instrumental da inclusdo digital. Esta deve ser vista como
estratégia para construgédo e afirmacgdo de novos direitos e consolidagao de
outros pela facilitacdo de acesso a eles. Nao se trata, portanto, de contar com
iniciativas de inclus&o digital somente como recurso para ampliar a base de
usuarios (e, portanto, justificar os investimentos em governo eletrénico), nem
reduzida a elemento de aumento da empregabilidade de individuos ou de
formacdo de consumidores para novos tipos ou canais de distribuicdo de
bens e servigos.

Além disso, enquanto a inclusdo digital concentra-se apenas em individuos,
ela cria beneficios individuais mas nao transforma as praticas politicas. Nao é
possivel falar destas sem que se fale também da utilizagdo da tecnologia da
informagéao pelas organizagbdes da sociedade civil em suas interagbes com o0s
governos, o que evidencia o papel relevante da transformagdo dessas
mesmas organizagdes pelo uso de recursos tecnolégicos.

3. Software Livre é um recurso estratégico para a implementagao do
Governo Eletronico

O software livre deve ser entendido como opgao tecnolégica do governo
federal, onde possivelmente deve ser promovida sua utilizagdo. Para tanto,
deve-se priorizar solugdes, programas e servigos baseados em software livre
que promovam a otimizagdo de recursos e investimentos em tecnologia da
informagéo. Entretanto, a opgao pelo software livre ndo pode ser entendida
somente como motivada por aspectos econdmicos, mas pelas possibilidades
que abre no campo da producdo e circulagédo de conhecimento, no acesso a
novas tecnologias e no estimulo ao desenvolvimento de software em
ambientes colaborativos e ao desenvolvimento de software nacional.

A escolha do software livre como opcgéao prioritaria onde cabivel encontra
suporte também na preocupacéo em garantir ao cidadao o direito de acesso
aos servigos publicos sem obriga-lo a usar plataformas especificas.

4. A gestao do conhecimento é um instrumento estratégico de
articulagao e gestao das politicas publicas do Governo Eletronico
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A Gestdo do Conhecimento € compreendida, no ambito das politicas de
governo eletrbnico, como um conjunto de processos sistematizados,
articulados e intencionais, capazes de assegurar a habilidade de criar,
coletar, organizar, transferir e compartilhar conhecimentos estratégicos que
podem servir para a tomada de decisdes, para a gestdo de politicas publicas
e para inclusado do cidaddo como produtor de conhecimento coletivo.

5. Governo Eletronico deve racionalizar o uso de recursos

O governo eletrénico ndo deve significar aumento dos dispéndios do governo
federal na prestacédo de servigos e em tecnologia da informacdo. Ainda que
seus beneficios ndo possam ficar restritos a este aspecto, é inegavel que
deve produzir redugdo de custos unitarios e racionalizacdo do uso de
recursos.

Grande parte das iniciativas de governo eletrénico pode ser realizada através
do compartihamento de recursos entre Orgdos publicos. Este
compartilhamento pode se dar tanto no desenvolvimento quanto na operacao
de solugbes, inclusive através do compartiihamento de equipamentos e
recursos humanos. Destaque especial deve merecer o desenvolvimento
compartilhado em ambiente colaborativo, envolvendo multiplas organizagdes.

6. Governo Eletrénico deve contar com um arcabouco integrado de
politicas, sistemas, padroes e normas

O sucesso da politica de governo eletrénico depende da definicdo e
publicacdo de politicas, padrdes, normas e métodos para sustentar as acdes
de implantagédo e operagdo do Governo Eletrénico que cubram uma série de
fatores criticos para o sucesso das iniciativas.

7. Integracao das agoes de Governo Eletronico com outros niveis de
governo e outros poderes

A implantagédo do governo eletrénico ndo pode ser vista como um conjunto de
iniciativas de diferentes atores governamentais que podem manter-se
isoladas entre si. Pela propria natureza do governo eletrénico, este ndo pode
prescindir da integracao de ag¢des e de informagdes.

A natureza federativa do Estado brasileiro e a divisdo dos Poderes n&o pode
significar obstaculo para a integracdo das agdes de governo eletronico. Cabe
ao Governo Federal um papel de destaque nesse processo, garantindo um
conjunto de politicas, padrdes e iniciativas que garantam a integracdo das
acdes dos varios niveis de governo e dos trés Poderes.

Comités Técnicos do CEGE

Em 29 de Novembro de 2003, a Presidéncia da Republica publicou um
Decreto criando 8 Comités Técnicos de Governo Eletrdnico:

1. Inclusao Digital
¢ Inclusdo digital como direito de cidadania;
e Pluralidade de modelos sob mesmas diretrizes;
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e Segmentacdo de publicos;

¢ Infra-estrutura;

e Comprometimento com o desenvolvimento local;
e Integracéo;

e Avaliacéao;

o Utilizacdo de software livre.

2. Gestao de Sitios e Servigos On-line

o Diretrizes para garantia do foco no cidadao

o A internet deve ser tratada como canal de comunicagao entre
governo e sociedade, permitindo a participagdo popular e a
interatividade com os cidadaos;

o Os sitios e servicos on-line do Governo Federal devem ser
estruturados de acordo com os assuntos de interesse e perfil do
publico-alvo;

o Os sitios e servigos on-line do Governo Federal devem priorizar
a prestacgao de servigos para as classes C, D, e E;;

o Os sitios e servigos on-line do Governo Federal devem utilizar
tecnologias inclusivas e ndo excludentes e oferecer garantia de
acesso universal, abrangendo portadores de necessidades
especiais, cidadaos de baixa escolaridade e usuarios de
diversas plataformas;

o Os servigos on-line devem ser oferecidos com base nos
‘eventos da vida” do cidadao.

o Diretrizes para integracao

o Os sitios de servigos on-line serdo estruturados obedecendo a
padrées minimos e normas técnicas de usabilidade, estrutura e
aspectos visuais, considerando as especificidades dos 6rgaos;

o Os recursos de busca disponiveis devem incorporar facilidades
de busca integrada no conjunto de sitios e servigos on-line do
Governo Federal;

o Os sitios do Governo Federal devem permitir o acesso a
prestacdo de servicos basicos de interesse do cidadao, de
acordo com o publico-alvo do sitio, independentemente do
orgao a que estejam vinculados, através de componentes
comuns e links para servigos on-line;

o Devera ser promovido o compartihamento de recursos
(informacgdes, tecnologia e pessoas) entre os sitios e servigos
on-line do Governo Federal, em busca de otimizagcdo de
recursos;

o Os servicos on-line deverdo integrar-se a meios de
comunicagao mais populares (telefone, carta etc.).
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o Diretrizes para garantia de qualidade e confiabilidade do conteudo

o Os servicos de resposta e interatividade com os usuarios dos
sitios e servigos on-line do Governo Federal devem atender a
padrées minimos em termos de prazo e conteudos de respostas
a contatos de cidadaos-usuarios;

o Os sitios e servigos on-line do Governo Federal devem utilizar
linguagem clara e adequada ao seu publico-alvo e ao ambiente
da internet;

o A informagdo publica deve ser tornada disponivel de maneira
largamente acessivel e compreensivel,

o Os sitios e servigos on-line devem ser estruturados de forma a
promover a transparéncia das agbes governamentais;

o Os sitios e servigos on-line do Governo Federal devem oferecer
identificacdo clara do responsavel pelos servicos e/ou
informacoes;

o Os sitios e servigos on-line do Governo Federal devem contar
com politicas de atualizagdo sistematica e permanente das
informagdes oferecidas.

o Diretriz para seguranca

o Os sitios e servigos on-line do Governo Federal devem contar
com politicas de seguranga que garantam a privacidade dos
cidadaos, a preservagao de dados e o sigilo determinado por
normas legais ou necessidades estratégicas.

¢ Diretriz para gestao dos sitios e servigos on-line

o Acbes de comunicagao e servicos on-line baseadas em internet
devem ser tratadas pela alta direcdo, com gestdo e execugao
conduzidas por equipes com habilidades técnicas e de
comunicagao.

3. Implementagao do Software Livre

e Priorizar solugbes, programas e servigos baseados em software livre;
o Conter o crescimento do legado baseado em tecnologia proprietaria;
o Realizar a migragéo gradativa dos sistemas proprietarios;

e Priorizar a aquisicao de hardware compativel as plataformas livre;

e Garantir a livre distribuicdo dos sistemas em software livre de forma
colaborativa e voluntaria;

o Fortalecer e compartilhar as agdes existentes de software livre dentro
e fora do Governo;

e Incentivar o mercado nacional a adotar novos modelos de negocios
em tecnologia da informagdo e comunicagéo, baseados em software
livre;
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Promover as condigbes para a mudanga da cultura organizacional
para adocao do software livre;

Promover capacitacdo/formacao de servidores publicos para utilizagcéo
de software livre;

Formular uma politica nacional para o software livre;

Priorizar a plataforma Web no desenvolvimento de sistemas e
interfaces de usuarios;

Adotar padrbes abertos no desenvolvimento de tecnologia da
informagdo e comunicagdo e o desenvolvimento multiplataforma de
servigos e aplicativos;

Popularizar o uso do software livre;

Ampliar a malha de servigos prestados ao cidadao através de software
livre;

Garantir ao cidadédo o direito de acesso aos servigos publicos sem
obriga-lo a usar plataformas especificas;

Utilizar o software livre como base dos programas de inclus&o digital;

Garantir a auditabilidade plena e a seguranga dos sistemas,
respeitando-se a legislagéo de sigilo e seguranga;

Estabelecer padrées de interoperabilidade com os sistemas legados
baseados em normas abertas.

Integracao de Sistemas

Estabelecer as bases (politicas, normas, métodos e padrdes) da
integragao de sistemas de informag¢ao do Governo Federal;

Definir padrdes de interoperabilidade;
Criar um ambiente colaborativo para integracédo de sistemas;

Priorizar a definicAdo da camada de apresentacdo Web para os
dados/informagdes dos Sistemas Corporativos do governo baseados
em arquitetura cliente/servidor.

Sistemas Legados e Licengas de Software
Definir uma politica de redes para o governo;
Promover a otimizagao dos recursos de rede;

Gerar conhecimento permanentemente atualizado da situagéo atual e
necessidades de infra-estrutura de rede;

Garantir a efetividade do trabalho do comité.
Gestao de Conhecimentos e Informacgéao Estratégica

Promover a gestdo do conhecimento na Administragdo Publica
Federal;

Promover o uso dos principios, conceitos e metodologias em gestéo
do conhecimento junto ao Comité Executivo do Governo Eletrénico;
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o Identificar e acompanhar as melhores praticas em gestdo do
conhecimento, no ambito da Administracdo Publica Federal, para
divulgar a cultura de gestado do conhecimento no governo eletronico;

e Elaborar e implementar uma Politica de Gestdo do Conhecimento no
Governo Eletrénico;

o Identificar, disseminar e distribuir as aplicacbes e ferramentas de
Gestao do Conhecimento ao Comité Executivo do Governo Eletrénico.

7. Governo para Governo - G2G

e Priorizar as acdes voltadas para os Sistemas de Informagdes Sociais,
Seguranga Publica e servigos do Ministério da Justiga;

o Definir padrdes de interoperabilidade e mecanismos de integracao de
dados e sistemas nos varios niveis de Governo;

e Facilitar o acesso de estados e municipios a servigos prestados, por
via eletronica, pelo Governo Federal;

o Simplificar procedimentos na relagdo entre Administragdo Publica
Federal e Governos estaduais e municipais;

« Aumentar a transparéncia na relagao entre as esferas de Governo;

e Articular e estimular agdes de Governo Eletrénico, integradas
verticalmente e destinadas a prestacéo de servigcos aos cidadaos;

o Promover Integragdo horizontal de bases de dados federais voltadas
ao nivel estadual e municipal para possibilitar integracao vertical;

o Evitar duplicidade de esforgos;

e Promover o compartihamento de recursos tecnologicos, de
informacdes, humanos e financeiros;

o Definir estratégias para auxiliar estados e municipios na prestagao de
servigos aos cidadaos;

o Dar maior visibilidade as acbes em execucao.
8. Infra-Estrutura de Rede

e Os sistemas legados deverdo possuir caracteristicas de
interoperabilidade, multiplataforma e aberto;

e Os sistemas legados deverdo ampliar suas funcionalidades de
servicos baseados nas demandas dos cidadaos usuarios;

e A gestdo de licengas de software em utilizagdo pelos o6rgaos da
Administracdo Publica Federal deve ser regida por padrdes, normas e
estruturas referenciais de custos que permitam ampliar a capacidade
de negociagdo do Governo Federal, negociagao conjunta pelos 6rgaos
e reducao de custos das licencgas.

Em nosso entender as prioridades do Governo Eletronico brasileiro passam
por cinco pilares fundamentais: a Inclusdo Digital, o Software Livre, os
padrées de interoperabilidade e-Ping, o realinhamento dos Processos
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Basicos de interesse para os cidaddos e as empresas e a existéncia
indispensavel de Repositorios Comuns de dados.

A Inclusdo Digital e o Software Livre sdo sem duvida as marcas mais
originais da estratégia brasileira de Governo Eletrénico, mas verifica-se que,
em todos os outros aspectos, o Brasil esta alinhado com o que esta a ser
feito na maioria dos paises que estdo a implementar iniciativas de Governo
Eletrénico.

Portal Brasil

Portal de Servicos de Governo Eletronico

Inclusao Digital
Software Livre
Padrées e-Ping
Processos
Basicos
Repositorios
Comuns

Infra-estruturas Comuns
Infovias, tecnologia Grid, Certificados Digitais, etc.

Figura 9 - Pilares do Governo Eletronico brasileiro

Apesar da existéncia do sitio www.redegoverno.gov.br, torna-se urgente
reforgar a integracdo dos multiplos portais, por forma a se constituirem numa
‘janela unica”, atualizada, clara e transparente para todos os cidadaos e
todas as empresas do pais. A iniciativa em curso na Secretaria de Logistica e
Tecnologia da Informacdo (SLTI) do Portal Brasil podera ser uma evolugéo
positiva nesse sentido.

O alinhamento dos Processos Basicos, através de estudos como a “Agenda
de Servicos Interoperaveis” e o “Realinhamento dos Servigos Publicos”, bem
como a existéncia de Repositérios Comuns, através da representacao
tendencialmente unica de dados sobre cidadaos, empresas, territorio, etc.,
suportada numa adequada e partilhada administragdo de dados, constituem
ingredientes indispensaveis para o desenvolvimento do Governo Eletrénico
brasileiro.

A existéncia de infra-estruturas comuns, como as “Infovias” na Esplanada dos
Ministérios, a tecnologia Grid, os Certificados digitais para cidaddos e
funcionarios publicos, etc., sdao também requisitos fundamentais para a
viabilizag&o de iniciativas comuns de Governo Eletrénico.

A SLTI esta a ensaiar um conjunto de tecnologias Grid, para serem aplicadas
na rede Infovias que brevemente vai ser instalada na Esplanada dos
Ministérios em Brasilia. A ousadia tecnolégica, muito centrada na utilizagao
de software aberto e tecnologias Grid, antecipa em muito o que vem sendo
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previsto como estagios de maturidade alcangaveis pelas administragdes
publicas e nas proprias instituicdes privadas (o Gartner Group prevé que
apenas dentro de 5 a 10 anos estas tecnologias entrardo na sua fase de
maturidade e de utilizagado generalizada).

A adesao aos servigos eletrénicos — A Inclusao Digital

Uma das principais atribuicdes do Governo Federal € promover a inclusao
social, com distribuicdo de renda e diminuicdo das desigualdades. Entre as
diversas iniciativas que visam atingir esse objetivo, o governo avanga no uso
adequado e coordenado da tecnologia porque compreende a inclusao digital
como um caminho para a inclusdo social, pois entende-se que a inclusao
digital ira gerar igualdade de oportunidades na sociedade da informagao.

Atendendo ao grau de adesdo que os brasileiros tém manifestado as novas
tecnologias, € de esperar que os cidaddos e as empresas se mostrem
disponiveis para dialogar e interagir eletronicamente com a administragédo
publica de maneira a obterem servigos publicos melhores, mais baratos e
mais rapidos.

DOMICILIOS

EMPREGO l ESCOLA

INCLUSAO /

DIGITAL
(D)

NEGOCIOS / \ GOVERNO

Figura 10 - Canais de Inclusao Digital*

Em Abril de 2003 foi apresentado um “Mapa de Exclusao Digital”, elaborado
pelo Centro de Politicas Sociais da Fundagao Getulio Vargas, com dados
bastante desagregados, mas reportados majoritariamente a 2001.

Em seguida apresentam-se alguns dados recentes da Pesquisa Nacional Por
Amostra de Domicilios (PNAD) sobre Inclusdo Digital no Brasil:

4 “Mapa de Excluséo Digital”
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Tabela 2 - Acesso aos Computadores no Brasil em 2003°

RENDA TOTAL DOMICILIOS ¢/ COMPUTADOR S/ COMPUTADOR
ATE 1 SM 6354 51 6303
1A238M 9740 307 9433
2 A3 SM 7944 711 7233
3 A5 8M 9684 751 8933
5A10SM 8254 1434 6820
10 A20 SM 4309 2207 2102
ACIMA 20 2194 1511 683
(MIL DOMICILIOS. 2003) FONTE PNAD
Tabela 3 - Locais de Acesso a Internet no Brasil em 2004
Local/Classe A/B C D/E
No domicilio 67% 20% 3%
No trabalho 36% 27% 24%
Escola/Universidade 19% 20% 23%
Casa amigos/parentes 22% 34% 32%
Outros 14% 24%

Fonte: IBOPE Midia - Internet POP — Abnil 2004

S&o geralmente considerados “Excluidos Digitais” os cidaddos que integram
as classes D e E, ou seja, aqueles que auferem menos de 5 salarios minimos
(SM).

Em recente pesquisa feita pela Escola do Futuro da USP, em parceria com o
instituto de pesquisa Insight, para o programa Acessa Sao Paulo, sob o tema
“‘necessidades informacionais da populacdo de periferia de Sao Paulo”,
identificou-se que 90% da populagdo pesquisada, das classes C, D e E, ja
ouviram falar e sabem o que € a Internet, enquanto que 79% nunca usaram
um computador (destes, 93% declararam desejar aprender a utiliza-lo).
Quanto aos conteudos e servicos considerados mais importantes para
possivel uso da internet, 81% afirmaram desejar marcar consultas meédicas,
descobrir enderecos de hospitais ou postos de saude, tirar duvidas sobre
doencas, tratamentos e outras questdes de saude; 79% para procurar
emprego, saber de vagas de trabalho, preparar curriculo; e 75% para
reclamar ou se informar sobre servigos publicos, impostos, luz, asfalto etc.

5 Prof Sérgio Amadeu no 13° ERSI
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O Programa Incluséo Digital integra esforgos da Presidéncia da Republica,
através do ITl, dos Ministérios das Comunicagdes, do Planejamento, da
Ciéncia e Tecnologia, da Educagéo, do Desenvolvimento Social e Combate a
Fome, da Justica e da Defesa e ainda da Anatel - Agéncia Nacional de
Telecomunicagoes.

Telecentros

Pretende-se que o espaco do telecentros, além de ser um ponto de presenca
do governo, é um ponto de referéncia da comunidade.

Os telecentros s&o prioritariamente instalados em grandes periferias e em
areas carentes.

Os telecentros® sdo espacos com computadores conectados a Internet banda
larga. Cada unidade possui normalmente entre 10 e 20 micros. O uso livre
dos equipamentos, cursos de informatica basica e oficinas especiais sdo as
principais atividades oferecidas a populagdo. Cada telecentros possui um
Conselho Gestor, formado por membros da comunidade e eleitos pela

mesma, que ajudam os funcionarios na fiscalizagdo e gestdo do espaco.

E um projeto de uso intensivo da tecnologia da informagdo para ampliar a
cidadania e combater a pobreza, visando garantir a privacidade e seguranga
digital do cidaddo, sua insercdo na sociedade da informagdo e o
fortalecimento do desenvolvimento local. Um dos objetivos principais do
projeto € organizar uma rede de unidades de multiplas fungdes que permita
as pessoas adquirirem autonomia tecnoldgica basica e privacidade a partir do
software livre.

Combater a exclusao digital € o objetivo central dos telecentros. Trata-se de
uma iniciativa fundamental para capacitar a populagao brasileira e inseri-la na
sociedade da informag&o, para assegurar a preservagdo de nossa cultura
com a construcao de sitios de lingua portuguesa e de tematicas vinculadas
ao nosso cotidiano, qualificar profissionalmente nossos trabalhadores,
incentivar a criagdo de postos de trabalho de maior qualidade, afirmar os
direitos das mulheres e criangas, para um desenvolvimento tecnoldgico
sustentavel e ambientalmente correto, aprimorar a relagcéo entre o cidadao e
o poder publico, enfim, para a construgdo da cidadania digital e ativa.

Nos telecentros as comunidades tém o direito de realizar projetos
comunitarios com o uso da tecnologia da informacéo, criar oficinas ou cursos
diversos abertos a todos, os que mais sabem podem ensinar aqueles que
estdo chegando, aprender a elaborar e imprimir curriculos, criar paginas para
colocar a Internet, fazer pesquisas escolares ou de outro tipo, acessar ou
baixar jogos e musicas, redigir, localizar ou imprimir documentos, enviar e
receber mensagens e acessar sitios de entretenimento ou de utilidade
publica.

8 http://www.idbrasil.gov.br
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De entre as metas prioritarias previstas no Plano Plurianual 2004-2007,
prevé-se que sejam instalados até 2007 mais 6.000 Telecentros
comunitarios, no ambito do Programa Inclus&o Digital.

Programa GESAC
Este Programa é descrito oficialmente do seguinte modo:

O Programa Governo Eletrénico - Servico de Atendimento ao Cidadéo -
GESAC é uma iniciativa para a universalizagdo do acesso a Internet (Rede
Mundial de Computadores) que pretende beneficiar principalmente as
populagdes de baixa renda de todo o pais. Nos terminais do GESAC, o
acesso as informagdes e servicos de governo, oferecidos por meio da
Internet, sera gratuito. Os terminais estardo disponiveis em unidades
nucleares e em unidades isoladas. As unidades nucleares n&o s6 abrigaréo
grupos de microcomputadores, mas também contardo com pessoas
preparadas para orientar o publico no uso dos servicos. As unidades
isoladas, de auto-atendimento, deverdo ter terminais mais robustos, do tipo
quiosque, e suporte remoto para orientacdo de uso. O Ministério das
Comunicagdes contratou recursos, por meio de licitacdo publica, para que o
cidadao brasileiro possa ter acesso publico a Internet nos terminais do
Programa GESAC.

Diferentemente de muitos programas de inclusdo digital, o GESAC nao
entrega somente os pontos de conexdo. Uma grande cesta de servigos de
rede em banda larga fica disponivel para os usuarios das comunidades, que
podem ter acesso a um laboratério virtual para testes de softwares, listas de
discussdo, correio eletrbnico, agéncia de noticias para divulgagdo de
atividades, RAU-TU para debates e disseminagdo do conhecimento,
escritorio para organizagao de agendas, compromissos e foruns, fichario para
organizacdo de documentos e softwares e muita capacitagdo para os
usuarios.

O Gesac atualmente atende 3.200 comunidades em todos os estados
brasileiros com pontos de conexdo via satélite que s&o instalados em
escolas, associagcdes de bairros, creches, sindicatos, prefeituras, unidades
das Forgcas Armadas e outras localidades. Para definir as localidades que séo
beneficiadas com o kit de conexdo, que possui uma antena, modem e um
servidor, quando necessario, os locais devem ter baixo Indice de
Desenvolvimento Humano (IDH), n&do devem ter possibilidades de acesso a
internet em banda larga e as comunidades candidatas devem ter algum tipo
de organizagédo no desenvolvimento de atividades comunitarias culturais que
possam ser apoiadas pelos servigos de tecnologia da informagao.

A coordenagdo do Programa espera ampliar ainda mais o numero de
pessoas atendidas e melhorar a utilizagdo da rede, com 0s novos servigos
instalados, como por exemplo: Voz sobre IP, Multicast, criagdo de canais de
TV e radio via internet, entre outros.

Apesar desta descricdo, muito semelhante as outras iniciativas de acesso
comunitario, este Programa esta conotado, sobretudo com a atribuicdo de
antenas para acesso a Internet via satélite. O numero de antenas instaladas
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varia bastante e pode ir de 3200 a 4400 conforme as fontes de informagéo.
Muitas destas antenas foram instaladas em locais ndo comunitarios, como
escolas, instalacdes militares, etc.

O Programa GESAC, que nasceu no Comité de Governo Eletrénico,
comegou por instalar 50 quiosques de acesso a Internet, que se provou ser
uma opgao demasiado dispendiosa para poder ser generalizada.

Projeto “Casa Brasil”

Esta anunciado que todas as capitais brasileiras e varias cidades do interior
vao ganhar este ano um espago comunitario com telecentro, sala de leitura,
auditorio, estudio multimidia e laboratérios de informatica e ciéncias. Trata-se
do Casa Brasil, projeto interministerial.

O Comité Gestor aprovado pelo Decreto de 10 de Margo de 2005, inclui para
além da Casa Civil da Presidéncia da Republica, que o coordenara, a
Secretaria de Comunicagdo de Governo e Gestao Estratégica da Presidéncia
da Republica, o Ministério da Educagéo, o Ministério da Ciéncia e Tecnologia,
Ministério das Comunicacdes, o Ministério da Cultura e o Ministério do
Planejamento, Orgamento e Gestdo. Existe também um Comité Executivo do
Projeto Casa Brasil, que inclui 14 entidades publicas e privadas.

Pretendem ser super-Telecentros do Governo Federal e € uma forma de
unificar algumas pretensbes de criar pélos desconcentrados para cada
Programa nacional, como a “Casa da Mulher’, os “Postos de Cultura”, a
“Casa do Deficiente”, as “Radios Comunitarias”, etc.

O projeto-piloto da Casa Brasil ja funciona em Valente (BA), e, até Junho, a
Petrobras deve inaugurar mais 50 espagos. Com recursos de R$ 20 milhdes
do orgamento geral da Unido para 2005, o projeto Casa Brasil tera 90
unidades no pais, além das 50 organizadas pela Petrobras.

O orgamento do projeto “Casa Brasil” esta presentemente a ser gerido pelo
Ministério da Ciéncia e Tecnologia.

Mais uma vez aqui existe intengbes de usar este programa como pretexto
para formar pessoas em software livre.

PC Conectado

O PC Conectado €& um projeto coordenado pelo Ministério das
Comunicagdes, que planeja levar computadores baratos, financiados em 24
vezes, para os brasileiros de baixa renda.

O objetivo do programa € que familias da classe C que tenham telefone fixo
em casa possam comprar computadores por 1.400 reais. O governo pagara
um subsidio de aproximadamente 250 reais, o0 que baixara o valor para 1.150
reais.

Pelo projeto, o comprador do PC Conectado recebera um contrato que lhe
permitira utilizar a rede telefbnica para navegar 15 horas mensais na Internet,
pagando 7 reais e 50 centavos por um prazo de dois anos. As companhias
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telefénicas estado inclinadas a oferecer esse pacote, numa estratégia de atrair
clientes cujo poder aquisitivo tende a crescer no futuro.

Depois de alguma polémica, tudo leva a crer que o PC Conectado sera
equipado com software livre.

Este programa tem uma forte vertente de Politica Fiscal (isengbes e
beneficios fiscais) e de Politica Industrial, orientada para o desenvolvimento
da industria de computadores brasileira, procurando o MDIC uma certa
normalizagdo de hardware e software.

Este projeto beneficiara também os pequenos e médios operadores de
comunicacgoes brasileiros.

CRC - Centros de Recondicionamento e Reciclagem de
Computadores

A Secretaria de Logistica e Tecnologia da Informagdo (SLTI) esta
promovendo uma iniciativa para recondicionamento de computadores
descartados pelo governo, empresas estatais e iniciativa privada, para serem
usados em telecentros comunitarios, escolas e bibliotecas.

Os CRC estao integrados num programa mais vasto, denominado CPI —
Computadores para a Inclusao.

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. Para que o projeto seja viabilizado, €&
indispensavel a parceria com empresas publicas e privadas, organizagdes
nao governamentais, etc.

Entre os objetivos centrais deste projeto estdo o recondicionamento de
computadores, impressoras, monitores, ratos e outros equipamentos doados,
assegurando padrdes adequados de qualidade e desempenho. O desmanche
de equipamentos para reaproveitamento ou descarte ecologicamente
sustentavel e, como consequéncia, a oferta de oportunidades de trabalho, de
formagdo profissional, educacional e de re-socializacdo através dos
programas de qualificagdo a serem desenvolvidos nos telecentros.

Este projeto é inspirado num modelo canadense e procura vir a ser “Uma
fabrica que eduque e ndo uma escola que fabrique”.

Existe, em nossa opinido, uma preocupagado excessiva com 0s aspectos
ligados ao hardware, em prejuizo do software. Com efeito ndo adiantara
distribuir equipamentos se estes nao forem equipados com aplicagdes
dirigidas as afetividades especificas das instituigdes receptoras. A instalagéo
do sistema operativo Linux aumenta os riscos de desvalorizagdo social da
iniciativa, se nao forem de imediato instaladas aplica¢des uteis desenvolvidas
em software livre. Caso contrario, ndo faltara quem tente instalar versdes
recentes (legalmente ou ndo) do sistema operativo e de outras aplicagdes, as
quais, na maioria das vezes, sdo mais exigentes do que as capacidades
oferecidas pelo equipamento recondicionado.
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ONID - Observatorio Nacional de Inclusao Digital

O Observatério Nacional de Inclusao Digital (ONID) é uma das agdes que
compde o Programa brasileiro de Inclusédo Digital, esta a ser estruturado na
Secretaria de Logistica e Tecnologia da Informac&o (SLTI). Trata-se de um
diagnodstico das experiéncias de inclusao digital ja desenvolvidas no pais. A
etapa inicial consiste na construgdo de um sistema de cadastro dos
telecentros existentes no pais, em parceria com o Banco do Brasil. O
levantamento dessas informagdes significa o primeiro passo para a criagéo
do observatorio.

A idéia é que o observatodrio se torne uma instancia independente, composta
e mantida por iniciativas de inclusdo digital de diversas esferas da sociedade,
organizada em forma de rede, envolvendo orgaos e entidades da
administragao publica e da sociedade civil.

O observatorio também devera trabalhar na construcéo e validagao, entre os
parceiros, de indicadores e parametros para o acompanhamento e avaliagao
de projetos e iniciativas de inclusdo digital e no fomento a estudos de caso e
promog¢ao de eventos nessa area.

Outras iniciativas de “Inclusao Digital”

No Observatorio Nacional de Inclusdo Digital (ONID), estdo a ser
identificadas outras formas de acesso comunitario a servigos eletronicos,
publicos e privados, que nao julgamos importante descrever neste estudo,
mas revela a extraordinaria dinamica e entusiasmo pela multiplicagdo em
todo o Brasil deste tipo de servigos, alguns dirigidos a segmentos mais
especificos do que outros, nomeadamente:

Cultura Viva / Pontos de Cultura

Inclus&o Digital e Estagéo Digital — Banco do Brasil
Maré — Telecentros da Pesca

Telecentros de Informacao e Negocios

Centros Rurais de Inclusédo Digital

Inclus&o Digital Moradia e Cidadania

Rede Floresta — Topawa Ka

Escola Digital Integrada para a Educacéo da Familia Rural
Inclusdo Social Cobra

Programa Energia Solidaria

Telecentros Serpro

Sipam — Sistema de Proteccdo da Amazédnia
Exército

Apesar da dispersdo de iniciativas de Inclusao Digital, estes centros de
acesso comunitario ttm na sua maioria um ou mais monitores (na maioria
jovens a procura de primeiro emprego), que poderdo constituir uma frente
intermediadora das iniciativas de Governo Eletronico.

38



| &
P 4s

>

UM PAIiS DE TODOS

GOVERNO FEDERAL

No entanto a instabilidade destes recursos humanos impede que se aposte
com seguranga neste meio de recolha de indicadores de Governo Eletronico,
designadamente no que se refere a orientagdo social e em particular ao uso
efetivo de servigos publicos em locais comunitarios (prioritariamente criados
para as classes D e E, abaixo dos 5 salarios minimos).

Para se recolher alguma informagao sobre o uso destes locais terdo de ser
desenvolvidas formas automaticas de recolha de dados (através de logs ou
nao), especificamente através de interfaces adequadas com os servigos
publicos eletrénicos (Portal Brasil, que se encontra em desenvolvimento, ou
outro).

Os Processos Basicos
A importancia dos processos na qualidade da Gestao Publica

A importancia dos processos na qualidade da Gestao Publica é reconhecida
no Repertério elaborado no ambito da “Avaliagdo Continuada da Gestéo
Publica” pela Secretaria de Gestdo do Ministério do Planejamento Orgamento
e Gestao:

‘O centro pratico da acdo da gestdo publica de exceléncia é o processo,
entendido como um conjunto de atividades inter-relacionadas ou interativas
que transforma insumos (entradas) em produtos / servigos (saidas) com alto
valor agregado. A gestdo de processos permite a transformacdo de
hierarquias burocraticas em redes de unidades de alto desempenho”.

A necessidade de identificar os processos basicos nas
relagées entre o Estado e a sociedade

O presente estudo privilegia uma visdo externa, transversal e orientada
exclusivamente para as necessidades basicas da sociedade brasileira,
independentemente  dos  parceiros que  intervém nos  fluxos
interdepartamentais de informacéo e servigos, os quais se pretendem cada
vez mais eficazes e econbmicos, através do uso intensivo das TIC.

A administragdo publica brasileira, como a maior parte das administragbes
publicas em todo o mundo é um sistema complexo de dificil compreensao por
parte dos cidaddos. Na maioria das vezes os cidaddos e as empresas
encaram o Estado como uma sé entidade distante, confusa e abstrata, ndo
querendo conhecer a complexidade dos processos a nivel interministerial e
intergovernamental (federal, estadual ou municipal), acabando no entanto por
ser vitimas desse emaranhado burocratico.

Repensar os Processos para a Era Digital

A identificacdo dos processos basicos nas relagbes entre o Estado e a
sociedade devera comecar por ter tanto quanto possivel uma visdo critica
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dos processos atuais relacionados com cada um dos eventos da vida das
pessoas ou de cada uma das fases do ciclo de vida das empresas, pois a

maioria deles foram concebidos na “Era do Papel” e subordinados a sua
l6gica.

Como definir e selecionar os Processos Basicos

E necessario, em primeiro lugar, identificar os grandes niveis de agregagao
de topo (macroprocessos), que constituem as fases principais do ciclo de
vida dos cidadaos e das empresas.

E necessario fazer uma triagem prévia nos processos, de forma a excluir
aqueles que nao se apresentam como “Basicos”. Nao se deverao distinguir e
isolar, tanto quanto possivel, os processos dos diferentes niveis de Governo
(federal, estadual e municipal), porque o cidad&o e as suas necessidades n&o
devem ser fragmentados por razdes politico-administrativas. Muitos dos
processos comecam na Prefeitura e trespassam outros niveis administrativos
até se obter o resultado final.

Através da utilizagdo adequada das tecnologias da informagdo e
comunicagdo a proximidade hoje estda cada vez mais virtualizada e
desterritorializada e, paradoxalmente, quanto mais centralizarmos a
informacéo, maior € a capacidade de personalizar e deslocalizar os servicos.

O que é que os cidadaos esperam do Governo Eletrénico

Como vem sendo verificado, na maioria das administragdes publicas a nivel
mundial, os processos mais basicos/criticos de entre todos s&o precisamente
0S macroprocessos que envolvem comunicagao entre varios organismos e
entre varios niveis de Governo.

Num estudo efetuado internacionalmente pelo Gartner Group, as prioridades
manifestadas pelos cidaddos no uso do Governo Eletrénico sdo ordenadas
do seguinte modo:

Mudancga de enderego
Marcacéo de consultas médicas
Documentos sobre automdéveis
Votacéao eletrénica

Acesso aos politicos eleitos
Pagamento de Multas

Licengas e autorizagdes
Declaragdes de Impostos
Acesso aos registros de saude

CoNoORrWN =

Na maioria dos casos nao se trata de situagdes em que os contatos sao os
mais frequentes com a a dministracdo publica, mas de situacdes
consideradas de elevado “stress” na relagdo entre o cidadado e o Estado. O
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caso da mudanca de endereco evidencia na maioria dos paises uma elevada
complexidade e embaraco para os cidadaos, que apesar de constituir uma
ocorréncia pouco frequente, é altamente valorizada.

Os cidadédos em cada pais apresentam seguramente prioridades diferentes.
No estudo recentemente realizado pela Secretaria de Logistica e Tecnologia
da Informacdo do Ministério do Planejamento Orgamento e Gestéo,
denominado “Realinhamento dos Servigos Publicos”, as expetativas dos
cidadaos brasileiros sdo um pouco diferentes das verificadas no estudo do
Gartner Group, como veremos em seguida.

Ao optar pelos servigos eletronicos os cidadaos e as empresas em qualquer
pais do mundo esperam:

e Ter o direito de escolher qual o canal de atendimento que preferem na
sua relagdo com o Estado (Intermediacdo presencial, Contact center,
Quiosques, Internet, etc.);

e FEvitar ter de dialogar com varias entidades para completar uma
simples tarefa;

e Ver os varios orgdos da Administracdo Publica dialogando entre si,
para cumprir processos basicos que digam respeito aos cidadaos e as
empresas;

e Evitar custos sociais incomportaveis relacionados com tarefas de
certificagao, licenciamento e transporte de dados e informacgdes, que
competiriam ao Estado garantir no seu interior (em back Office).

e Fornecer apenas uma soO vez dados a Administragdo Publica, dando
cumprimento a um dos principios atualmente mais relevantes nas
estratégias de modernizagdo administrativa — “Pedir uma vez e usar
muitas vezes” (Ask once, use many).

Qual o objetivo de uma abordagem baseada nos Processos
Basicos

A cumplicidade dos governantes e dos funcionarios publicos ndo deveria ser
com cada organismo separadamente e sim com a qualidade e fluidez do
processo que sustenta cada produto. A porta de entrada do cidaddo na
administragdo publica ndo deveria ser o organismo e sim as necessidades
que lhe vao surgindo no dia a dia (Vou mudar de casa! Quero ter um
emprego! Quero casar!, Tive um filho!, Quero constituir uma empresa! Quero!
Quero! Quero!...). E a isto que chamamos portais e s6 assim fazem sentido
para o exercicio da cidadania.

Continuar a protagonizar organismos em vez de privilegiar processos na
implementagdo do Governo Eletrénico é continuar a aprofundar as disfungdes
burocraticas, criando-se uma verdadeira “Burocracia Eletrénica”, mais cara,
aparentemente mais moderna, mas tao inutil como a tradicional.
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Cada organismo considerado separadamente sente-se no direito de criar
formalidades aos outros, sobrecarregando-os com tarefas de fiscalizagdo e
autenticagdo que vao engordando o Estado numa espiral sem retorno, vao
fazendo do cidadao um “office boy” for¢ado a juntar as pegas do puzzle e vao
alimentando profissbes e entidades marginais e de utilidade duvidosa em
torno de toda esta complexidade crescente.

E o cidaddo que tem de provar que cumpriu as suas obrigagdes ao Estado,
pois paradoxalmente com toda esta complexidade burocratica, a
Administragdo Publica ja ndo €& capaz de conhecer os seus “clientes”, os
quais se vao repartindo em relacionamentos e transagcbes pontuais e
dispersas por um cem numero de territorios independentes uns dos outros
mas que n&o deixam de ser bem protagonizados nos multiplos sitios da
Internet.

O objetivo deste esforgo é fazer com que o Estado brasileiro evolua o mais
cedo possivel para uma fase mais madura e transacional de automatizacao
de servigos basicos e integrais, estimulando a criagdo de cadeias de valor
cooperativas e interdepartamentais orientadas para a prestacdo de servigos
eletrénicos aos cidadaos e as empresas.

O impacto nos canais tradicionais de atendimento

A abordagem por processos basicos ira necessariamente influenciar a
organizagdo e a racionalizagdo dos servigos de atendimento tradicionais,
nomeadamente na sua evolugéo progressiva para um atendimento eletrénico
multicanal (Intermediagdo presencial, Contact center, Quiosques, Internet,
etc.), baseado em tecnologias integradas de gestdo da relagdo com os
cidadaos (CRM — Customer Relationship Management).

. ERP +SCM .
Informacéao e servicos administrativos

[T

Atendimento «(Cgntact Centersl Quiosques Cidadaos Empresarios
pessoal assistido  «py elp Desks” S
por computador o

2

("
If Service

Setor Privado..C B A

Figura 11 - A multiplicidade dos canais de atendimento
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A questdo mais uma vez nao esta na tecnologias, mas na forma como fazer
evoluir e integrar os atuais locais de atendimento publico.

Atualmente cada servico publico tem tendéncia a criar o seu local de
atendimento verticalizado, recorrendo ou ndo as novas tecnologias. Ainda
nao existem na maioria das administracdes publicas locais de atendimento
onde o cidadao possa obter todo o servico.

O Brasil foi pioneiro nos anos 90, na criacdo dos SAC — Servicos de
Atendimento ao Cidadéo, transpostos para Portugal com o nome de “Lojas do
Cidadao”, constituindo verdadeiros centros comerciais de servigos publicos,
onde cada entidade coloca a sua “loja”, mas nao “falando” informaticamente
umas com as outras, nem partilhando a informagédo recolhida junto do
cidadao.

Apesar da integragéo geografica e fisica, ainda nao existe integragao légica e
informacional. Cada cidadao tem uma “face” diferente para cada servigo com
quem interage, e os ganhos de eficiéncia ficam muito aquém do desejado.

Em Sao Paulo existe uma experiéncia denominada “Poupa Tempo”’, que
funciona desde 1997, mas que esta tentando fazer evoluir o seu modelo tipo
SAC para centros mais integrados de servigos, em que ja existe alguma
partiiha de informagdo e outros recursos. Esta experiéncia de integracéo
ainda sé acontece nos locais de atendimento e ndo em “back office” nas
entidades neles representadas.

Através do Governo Eletronico é expetavel que se criem infra-estuturas
partiihadas capazes de transformar cada local de atendimento, intermediado
por um funcionario ou ndo, num centro unico de formalidades multifuncional
(one-stop-shop), totalmente baseado em tecnologias de informacéo e
comunicagao.

Também os funcionarios que asseguram o atendimento terdo de ter novas
competéncias, nao apenas tecnolégicas, como também atitudes e
conhecimentos mais abrangentes sobre todo o espectro de servigos
disponiveis eletronicamente, sobretudo os macroprocessos que vierem a ser
automatizados. A qualidade da intermediacao digital sera um fator decisivo
para a inclusao social em qualquer pais e muito particularmente no Brasil.

O grande impacto do Governo Eletrénico sera sem duvida nos mais de 3 mil
telecentros espalhados por todo o Brasil, em que se espera que se
constituam em centros qualificados de ajuda ao cidaddo nos seus
relacionamentos administrativos com o Estado. Sera como transformar os
telecentros em SAC eletrbnicos, como canais presenciais privilegiados de
Governo Eletrénico de acesso direto ou intermediado por monitores
qualificados.

7 www.poupatempo.sp.gov.br
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Mobilizar os diversos organismos para a viabilizagdao dos
Processos Basicos do Governo Eletrénico

Identificadas as necessidades basicas, urge mobilizar o conjunto de
organismos que interferem em toda a cadeia de valor dos processos. Devem
ser fixados prazos para o cumprimento dos resultados e devem-se encontrar
financiamentos que, na maioria das vezes, ultrapassam um ano econdémico.

Os governos n&o podem continuar a apoiar somente projetos
departamentais. Eles aparecem espontaneamente, pois nascem quase
sempre para alimentar “vaidades” e protagonismos setoriais. Tera que se
apoiar sobretudo o que ndo nasce espontaneamente e que apenas acontece
se for estimulado por medidas de politica explicita.

A maior parte dos paises em todo o mundo ainda n&o chegou ao estado de
maturidade, em que se da prioridade e apoio financeiro a projetos que estéo
dispostos a dar as maos entre si, constituindo sistemas capazes de prestar
servigos integrais e dirigidos a eventos da vida do cidaddo, mesmo que
envolvam um grande numero de entidades, como sera o caso da construgao
de uma habitag¢ao, o nascimento de um filho, a mudanca de casa, a criacao
de uma empresa, eftc.

by

Mais a frente falaremos sobre a importancia da interoperabilidade
organizacional, enquanto requisito prévio para o desenvolvimento do
Governo Eletrénico. As entidades que contribuem para a cadeia de valor que
constitui cada processo orientado as necessidades basicas dos cidadaos tém
de estar de acordo a partida em trabalhar juntas e em partilhar infra-
estruturas comuns, caso contrario assistiremos cada vez mais a criacdo de
ilhas, que podem ser de exceléncia, mas que continuaram a nao servir
adequadamente o cidaddo e serdo, cada vez mais, um sorvedouro de
recursos humanos financeiros e tecnolégicos.

Macro e Microprocessos: A confusao ainda esta instalada na
maioria dos paises

Temos vindo a reconhecer, no contato com as varias experiéncias de
Governo Eletrbnico em todo o mundo, que quase todas as administracdes
publicas e os cidadaos estdo preconcebidos na visao sobre 0s processos
basicos, confundindo na maioria das vezes necessidades basicas dos
cidadaos e das empresas (construir uma casa, criar uma empresa, casar, ter
um filho, procurar emprego, perder a carteira com os documentos, etc.), com
fases ou procedimentos intermédios para satisfazer estas necessidades
(certiddes, atestados, licenciamentos, comprovantes etc.).

Por razdes politicas ou outras a maioria das iniciativas de Governo Eletrénico
em todo o mundo ainda nao se libertaram deste preconceito. Por exemplo as
administragdes publicas norte-americana, aleméa e portuguesa identificaram
cerca de 500 servicos a serem prestados eletronicamente, enquanto no Brasil
se fala em 2 mil servigos eletrénicos, no entanto na sua maioria ndo passam
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de servigos de informagédo ou pequenas formalidades, porque em rigor ndo
se trata de processos basicos integrais (macroprocessos) de interesse para o
cidadao.

E de salientar que as razdes para este empolamento de “servicos on-line”
sdo de natureza politica e mediatica, pois a quantidade de iniciativas, a
primeira vista, podera contar no momento de escrutinar os politicos.

Numa primeira fase ndo se pode deixar de autonomizar 0s microprocessos,
dado o elevado incobmodo e “stress” que alguns dos procedimentos
burocraticos intermédios ainda nos proporcionam. Espera-se que num futuro
proximo uma certiddo ndo passe de um acesso a uma base de dados para
confirmagé&o e um licenciamento ndo seja mais do que uma fase de um
processo decisoério sobre um workflow interdepartamental.

Como foi confessado por Rodrigo Santana, Secretario de Logistica e
Tecnologias de Informacgdo, “a existéncia de certiddes e atestados € uma
confissdo de impoténcia do Governo Eletrénico”.

Os dados devem pertencer a administracao publica e ndo apenas
aos organismos

A informagdo sobre os cidaddos e as empresas deve tendencialmente
pertencer a toda a Administracdo Publica, devendo os dados ser propriedade
do processo ou produto a que se destinam e ndo apenas de cada um dos
organismos intervenientes, salvo nos casos previstos na lei.

A criacao de repositorios unicos sobre cidadaos, empresas, representacao do
territério, etc, constitui um dos pilares basicos para o Governo Eletronico.
Hoje em dia, salvo nos paises nordicos da Europa, a maioria dos paises foi
multiplicando “silos” independentes de informagao redundante e muitas vezes
incoerente entre si.

O cidadédo € obrigado a declarar repetidas vezes a mesma informagao
solicitada por diversos organismos do Estado. Tem de comprovar situagoes
que o Estado no seu interior conhece e certifica para fora, que entretanto néo
o faz no seu interior, nos organismos entre si.

Para que isto aconteca € necessario criar uma Administragdo de Dados

comum, com repositérios de meta-informacéao partilhada entre todos quantos
se dispuserem a entrar no grande desafio que € o Governo Eletrénico.

A perspectiva brasileira sobre os Processos Basicos
A “Agenda dos Servigos Interoperaveis”

No ambito do Comité Técnico Governo para Governo (G2G), o Departamento
de Governo Eletrénico da SLTI do MPOG elaborou em 2004 a primeira
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versdao da “Agenda dos Servigos Interoperaveis”, com o objectivo de
evidenciar um conjunto de prioridades na prestagao de servigos eletrénicos a
sociedade brasileira, em conformidade com as normas do e-Ping.

Tratou-se de uma iniciativa que visava a criagdo de uma matriz de integragéao
transversal (entre os diversos Ministérios) e vertical (entre as diferentes
esferas de Governo), ao mesmo tempo que se pretendeu consolidar uma
versao de Padrbes de Interoperabilidade (e-Ping), susceptiveis de criar as
condigbes para a concretizagdo integrada destes servigos.

Foram sete as Areas Tematicas e os servicos considerados na Agenda:

e Area Social
o Identificagdo univoca do Cidadéo
e Saude, Higiene e Nutricdo
o Identificagdo do Usuario do SUS
o Acesso a Servigos de Saude
o Acesso a Informagées Clinicas
e Seguranga Publica
o Infoseg
e Educacao
o (Servigos ainda néo identificados)
e Administracdo e Gestdo (Compras Governamentais)
o Otimizagdo da Compra de Medicamentos
e Economia e Finangas (Prestagdo de Contas)
o Sistema de Transferéncia de Recursos Publicos via Convénio e
Respetiva Prestagdo de Contas
Desenvolvimento Econémico
o Abertura e Registro de Empresas

Foi elaborada uma “Matriz de Solugcdes de Governo Eletrénico” a partir de um
levantamento dos servicos prioritarios, de acordo com o nivel de
informatizagéo e de possibilidades de interoperabilidade.

O “Realinhamento dos Servigos Publicos”

Encontra-se ainda em fase de langamento uma iniciativa do Ministério do
Planejamento, Orgamento e Gestédo, através da SLTI / DGE, denominada
‘Realinhamento dos Servigos Publicos”, como componente fundamental da
Agenda de Eficiéncia do Estado.

Este trabalho, conhecido como “Grupo de Estratégia de Cisco” (BSG), parte
da formulagao de seis questdes base:

e Qual a demanda de servigos publicos?

e (Qual o grau de desalinhamento da oferta de servigos publicos?
e Como se deveriam entregar os servigos publicos?
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e Qual seria o impacto do realinhamento da demanda e oferta de
servigos publicos?

e Quais sdo os desafios que teriam que ser contornados na
implementagao?

e Como iniciar o realinhamento dos servigos publicos para gerar maior
eficiéncia?

No caso dos Cidadaos, este estudo chegou a uma hierarquia de servigos
prioritariamente mais ligados a direitos do que a obrigagbes. Por ordem
decrescente de importancia, o estudo revelou que os cidadaos brasileiros
preferem prioritariamente os seguintes servigos eletrénicos ou por eles
facilitados:

Vida em segurancga e punigao para os infratores
Receber beneficios trabalhistas

Aposentadoria

Assisténcia média e odontoldgica

Educacao, frequentar cursos, etc.

Neste estudo foram avaliados igualmente os beneficios esperados em termos
de custo, tempo, qualidade e acesso, para cada um destes servicos.

De forma alinhada com o que acontece na maioria dos paises, foram
identificados 11 eventos criticos no ciclo de vida dos cidadaos:

Nascimento
Educacao

Abrir um negdcio
Trabalhar
Financas
Cidadania
Servigos uteis
Saude

Vida em Sociedade
Aposentado
Morte

Ao contrario do que acontece com os Cidadaos, as Empresas revelaram um
interesse mais equilibrado entre servicos associados a Direitos e a
Obrigacdes. Por ordem decrescente de importancia, o estudo revelou que as
empresas brasileiras preferem prioritariamente os seguintes servigos
eletrénicos ou por eles facilitados:

e Participar das decisdes do Governo sobre o desenvolvimento social e

econdmico do pais (direitos)
e Obrigacdes Trabalhistas
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No caso da Empresas os eventos criticos na linha da vida foram os
seguintes:

Abrir um novo negécio

Administrar seu negocio

Manter seu negdcio

Obter assisténcia financeira e geral
Expandir seu negdcio

Fechar seu negdcio

Neste estudo foram identificados os macro e micro-eventos e a importancia
dada face ao grau de necessidade do servigo.

No caso dos Cidadaos deu-se mais importancia a:

e Evitar assaltos e outras ameacas
e Usar os servigos publicos de saude
e Acesso / busca de empregos

No caso das Empresas deu-se mais importancia a:

e Obter subsidios e financiamentos
e Controlar as agdes e gastos do Governo
e Obter licengas e permissdes

Concluiu-se que os cidadaos preferem acessar aos servigos prioritariamente
pela seguinte ordem: Pessoalmente, por lojas conveniadas, por quiosques,
por telefone, pela Web, por e-Mail, por correios ou fax. Enquanto as
empresas preferem acessar pessoalmente, pela Web, por telefone, por e-
Mail, por quiosques, por lojas conveniadas, por correios ou fax.

Para além de um estudo sobre o impacto econémico e financeiro nos
cidadaos, empresas e administracdo publica, este trabalho analisou os
obstaculos principais a serem contornados na implementagdo (questdes
organizacionais e culturais, integracéo tecnoldgica, integragdo de processos
de negdcio e capacitagao tecnologica) e concluiu apresentando um “Modelo
de Priorizagcdao de Solugdes para alinhar Demanda e Oferta de Servigos
Publicos”, baseado num Portfélio de Solugdes avaliadas segundo trés eixos
(facilidade de execucéo, alcance e impacto).

A importancia da Interoperabilidade no Governo Eletrénico

Quando falamos em interoperabilidade julgamos imediatamente que estamos
a tratar de tecnologia, mas deveremos acima de tudo comegar por assegurar
a concertacdo de vontades inter-organizacionais, de forma a assegurar a
partilha de uma visdo, um propdsito e um compromisso comum. E no plano
organizacional que comega a interoperabilidade e é na partiiha e na
concertacdo de visdes que deveremos a partida investir. Poderemos chamar-
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Ihe Peopleware, pois € de pessoas e grupos que estamos a tratar neste nivel
e comegamos aqui a lutar contra a incerteza em relagédo ao futuro e a ganhar
niveis mais elevados de sustentabilidade partilhada.

Ninguém pode interoperar se ndo falar a mesma lingua e aqui estamos a
tratar de um segundo nivel relacionado com a interoperabilidade semantica.
Ninguém podera protocolar acordos e trocar informacéo se néo dispuser de
uma lingua franca. Aqui estamos no plano das convengbes e normas
(ontologias, metadados, formatos, etc.) e constitui um plano fértil a
regulamentacao e ao exercicio da autoridade. A incerteza € aqui reduzida ao
minimo.

Por fim chegamos a interoperabilidade tecnoldgica onde acautelamos acima
de tudo os graus de conformidade (compliance) entre as solugdes disponiveis
e os problemas identificados e partiihados nos niveis anteriores, de que a
iniciativa e-Ping € um bom exemplo.

Organizacional
(peopleware)

L \

Semantica
{(infoware)

Tecnologica
(soft e hardware)

Figura 12 - Niveis de Interoperabilidade

As arquiteturas para o Governo Eletrénico também sdo quase sempre
olhadas apenas na perspectiva tecnoldgica e deste modo confundem-se a
partida as suas quatro dimensdes basicas (Pessoas, Processos, Informacéo
e Tecnologias).

As pessoas estdo presentes no sujeito e no objeto dos sistemas de
informagdo e sdo quase sempre esquecidas na amalgama e na
promiscuidade tecnolégica em que ao mesmo tempo confundimos os
processos, a informacao e as plataformas.

Os processos ou cadeias de valor que conduzem a um produto e a satisfacao
de uma necessidade definem-se e concertam-se num plano organizacional
co-optado, enquanto a informacado provem de repositorios tendencialmente
unicos e desejavelmente independentes dos processos. Os processos
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utilizam e sdo alimentados pela informacéo através de encaminhamentos ad
hoc mediados pelas plataformas tecnologicas.

—— > .
——— > i
—— > ==
——— >

Processos Tecnologias Informacio

Figure 13 - A separagao entre Processos, Tecnologias e Repositérios
As novas Arquiteturas de SI/TI Orientadas a Servigos

A decisédo de eleger um conjunto limitado de macroprocessos fundamentais
para o ciclo de vida dos cidaddos e das empresas € bastante dificil mas
fundamental para a criacdo de clusters de integragdo orientados para a
prestacdo de servigos concretos.

As préprias arquiteturas passarao a ser orientadas para servigos (SOA —
Service Oriented Architecture) e determinardo a propria acédo de uma forma
pragmatica e util.

N&o se deve gastar dinheiro em tecnologia, quando ainda ndo se conhece o
espaco onde se vai atuar nem os caminhos / processos a serem percorridos /
automatizados. O tempo de um qualquer ciclo politico é para ser bem
utilizado e existem erros estruturais que se pagam muito caros. Na
“burocracia eletrénica” os maus caminhos sao irreversiveis e dispendiosos.

Como poderemos ver na figura seguinte, poderemos inverter as fases 1 e 2
por razdes taticas de ganhos a curto prazo (quick wins), mas nunca precipitar
a fase 3. Nao é recomendavel antecipar plataformas tecnolégicas quando
ainda nao se sabe o que fazer com elas. Primeiro temos que garantir que a
cadeia de valor e os seus parceiros (stakeholders) estdo comprometidos com
a automatizacdo de um dado processo e que existem condi¢gdes minimas e
vontade politica para avangar (interoperabilidade organizacional) e temos de
garantir que todos falam a mesma lingua e partilham e se referenciam aos
mesmos recursos informacionais (interoperabilidade semantica).

Teremos que saber dar resposta a perguntas como: Sera que dispomos da
informagédo em formato digital? Sera que a informacé&o de referéncia é fiavel e
mantida apenas num so local? Sera que ndo estaremos a reinventar o que ja
foi inventado? Sera que estamos a utilizar todos os recursos disponiveis? etc.

N&o se pode deixar que o mercado das tecnologias apresse decisbes de
fundo e nos transforme em “construtores clandestinos” num espago
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desordenado. N&o se pode entrar em despesismos, sem controle nem
responsabilidade. O mercado das tecnologias tem de aprender a atuar com
ética num territorio ordenado e com regras.

Servicos integrados e globais
substituindo as certidoes por “toques” a bases de dados

(1) Pensar

~ Global
Arquitectura
Estratégica Representacies
de Rclergncia I Pessoas I tmpreﬂa. I-e"i“'ril Unicas
. T
'?,/ Atuar » Servicos
Local Basicos
Arquitecturas P para cidadios
de Accio e empresas
>

e .,

(= Plataforma
e - .
“~—"Tecnologica

Figure 14 - Servigos Integrados sem certidoes

Ter uma Arquitetura de Sistemas e Tecnologias da Informagdo na
Administracdo Publica (ASTIAP) &€ uma forma de contribuir para uma
administragdo publica alinhada, flexivel, fiavel e com capacidade de
responder as mudancgas politicas e da sociedade.

Através da ASTIAP pretende-se em primeiro lugar fazer um inventario dos
ativos de conhecimento da administracdo publica e conhecer as suas
oportunidades e constrangimentos no dominio dos sistemas e tecnologias de
informacao (SI/TI).

Desde o inicio dos anos 80 que se assiste a polémicas sobre as arquiteturas
"top down"ou bottom up", no entanto a ciéncia e a pratica ja deram resposta a
esses dilemas. Apenas se questiona se é possivel dominar a complexidade
da administragdo publica, sem reorientar as arquiteturas para os servigos
(necessidades basicas dos cidadados e das empresas). No entanto também
nao é possivel ter arquiteturas viabilizadoras dos processos transversais sem
a criagao de infra-estruturas globais semanticas (fop) e tecnologicas (bottom).
As representagdes informacionais unicas e o "cimento" tecnoldgico que da
consisténcia aos fluxos processuais continuam a ser representagdes globais
indispensaveis as arquiteturas orientadas para os servigos.

Ndo se trata de sair de uma utopia global inconsequente, para um
pragmatismo cego ou miope, mesmo que bem intencionado e capaz de em
curto prazo servir a sociedade.

Pensar a semantica e a tecnologia em fung&o de cada processo € continuar a
tradicdo dos "silos" que decorreram da furia aplicacional e do "time to market"
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dos ultimos quinze a vinte anos e de que o os planejamentos estratégicos
dos sistemas de informacdo (PESI), felizmente foram uma consciéncia
sempre presente e insatisfeita.

Essa consciéncia tem que continuar, entretanto, no caso das administragbes
publicas ou de outros sistemas complexos e plurais, tem de entrar numa nova
fase, com novos propositos, novos dominios e novas soberanias. Nao se
poderdo continuar a alimentar soberanias através de PESI departamentais e
até mesmo ministeriais, alinhando estratégias de informagado com "negocios"
que resultaram de uma estrutura de Poder e ndo de uma desejavel estrutura
de regulagao e servigos.

A administracdo publica ndo € nem pode ser um somatério de "empresas”
soberanas e independentes, mas um sistema complexo onde se tém que
reinventar algumas metodologias para dominar a complexidade e conviver
com ciclos de vida contraditérios e assincronos (politicos, tecnoldgicos,
civicos, organizacionais, etc.). E talvez o Unico sistema onde a integracéo
nao é apenas um ponto de chegada, mas sobretudo um ponto de partida (ao
contrario do modelo proposto pelo Gartner por analogia com o meio
empresarial).

O problema néo é tdo simples e maniqueista como habitualmente & sugerido
em pequenas disputas metodoldgicas e ndo se reduz a uma questdo de
pontos cardiais. A perspectiva global ja ndo é uma questdo de método, mas
uma questdo de principio, o problema é como levar este pensamento a
pratica do dia a dia sem nos deixarmos seduzir pelos "negocios"
departamentais, por ndo sermos capazes de nos envolver e construir
sistemas transversais de soberania partilhada, porém verdadeiramente
orientados para os servicos ao cidaddao e agentes econdmicos, sem
desguarnecer as fungdes tradicionais de soberania.

Neste contexto €& preciso saber quem sao os politicos, os gestores, os
arquitetos e os engenheiros envolvidos na concepg¢éo e implementagao dos
SI/TI. Tem de se saber qual € o papel do Governo, da administracao publica
e do mercado neste esforgo de transformacao.

Temos de fazer o caminho caminhando, reconstituindo a logica global de
uma heranga aplicacional dividida. Trata-se de encontrar racionalidade numa
multiplicidade de sistemas espartihados e em dados e entidades
informacionais incoerentes e dispersas em repositorios fechados e que nao
falam a mesma lingua. Trata-se de fazer uma verdadeira “reverse
architecture”, da qual podera resultar um quadro de referéncia (framework)
susceptivel de apoiar a gestdo eficaz dos sistemas de informacgéo,
possibilitando criar um clima de certeza, capaz de dinamizar um mercado
competitivo, ético e dinamico que contribua decisivamente para o
desenvolvimento da administracdo publica e do pais. Com efeito, 0 mercado
nao pode continuar a viver apenas a sombra de oportunismos que Ihes sao
proporcionados pelas irracionalidades do sector publico, dado que precisa de
um referencial seguro para a sua atuagéao.
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A existéncia de uma arquitetura global e dos correspondentes referenciais
tornam mais claros e transparentes os relacionamentos entre a administracao
publica e o mercado e constituem modelos de referéncia para os requisitos a
que devem obedecer as ferramentas de analise e modelagdo de processos,
proporcionando um guia capaz de enquadrar e disciplinar convenientemente
as subcontratagbes externas (outsourcing).

Trata-se de um esforco para definir e alinhar visdes diferentes da mesma
realidade, percebendo-se e valorizando-se as perspectivas em que cada um
se coloca na matriz arquitetbnica, para representar o mesmo sistema de
informagdo. Ganham-se elevados niveis de complementaridade e sinergia
positiva. Passa-se a compreender a natureza holistica e interdisciplinar dos
sistemas de informacao, desde as suas representagcdes mais simbdlicas as
mais tecnologicas.

Tal como no meio fisico, um engenheiro ou um construtor civil deverao
reconhecer a importancia de um arquiteto para conceber e mapear o espaco,
assim como no espacgo simbalico, que constituem os sistemas de informacéo,
deveréo ser obrigatorias as respetivas arquiteturas preévias.

Uma organizagado que pretende aplicar um framework do tipo que nos é
proposto por alguns autores como Zachman e Spewak, por algumas
entidades reguladoras como o |IEEE (Institute of Electrical and Electronics
Engineers) através do POSIX 1003.23 e a TOGAF® (Open Group Architecture
Framework) ou por algumas administragées publicas, como a FEAF® (Federal
Enterprise Architecture Framework) dos EUA e o REACH da Irlanda, € uma
organizagdo que valoriza a multidisciplinaridade, a cooperagdo e a
interoperabilidade para chegar a resultados. Através destes quadros de
referéncia podem-se definir os negdcios, os modelos, as regras, os
elementos, os locais, os atores, as conexdes, 0os programas, as redes, etc.,
ficando-se a saber quem faz o qué, como, onde, quando e porqué e
concluimos mais uma vez que “cooperar ndo significa perder poder”.

As administragcdes publicas precisam saber fazer e manter atualizadas e
alinhadas as arquiteturas dos sistemas e tecnologias de informacgéo,
precisam cada vez mais de competéncias para conceber e mapear bem os
sistemas de informagao e os respectivos processos, precisam de promover a
existéncia de repositorios unicos e fiaveis de informacéo, bem como a sua
correspondente e adequada administracdo de dados a nivel nacional e
sectorial.

Precisa-se de confiar um nos outros, promovendo a cooperagdo e a
interoperabilidade organizacional, semantica e tecnoldgica, para que a
automatizacao de processos e a prestacao de servigos on-line ndo continue a
ser uma miragem distante.

8 www.opengroup.org/architecture/togaf
® www.feapmo.gov
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e-Ping - Padrées de Interoperabilidade de Governo Eletrénico
brasileiro

A arquitetura e-PING — Padrdes de Interoperabilidade de Governo Eletronico
— define um conjunto minimo de premissas, politicas e especificagbes
técnicas que regulamentam a utilizagdo da Tecnologia de Informacdo e
Comunicagéao (TIC) na interoperabilidade de Servigos de Governo Eletrénico,
estabelecendo as condi¢cdes de interagdo com os demais Poderes e esferas
de governo e com a sociedade em geral.

Municipios Estados
GpM GpUF
Qutros Paises Legislativo
GpGOP GplL
- — Governo
Cidadao Federal Judiciario
GpC Poder GpJ
Executivo
GPG
Terceiro Setor Ministério
GpTS Piblico
GpMP
Organismos Empresas
Internacionais GpE
GpOl

Figura 15 - Relacionamentos do Governo Eletrénico brasileiro - e-Ping'®

A construcao da arquitetura, inicialmente restrita ao governo federal — Poder
Executivo, esta sendo coordenada pelos seguintes 6rgaos:

o Secretaria de Logistica e Tecnologia da Informag&o do Ministério do
Planejamento (SLTI/MP);

e Instituto Nacional de Tecnologia da Informacé&o, da Presidéncia da
Republica (ITI/PR);

e SERPRO, empresa publica do Ministério da Fazenda.

As areas cobertas pela e-PING, estdo segmentadas em:

Interconexao;

Seguranga;

Meios de Acesso;

Organizagao e Intercambio de Informagdes;
Areas de Integracdo para Governo Eletrénico.

0 e-Ping — Padrées de Interoperabilidade do Governo Eletronico - www.eping.e.gov.br
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Para cada um desses segmentos foram especificados componentes, para os
quais sao estabelecidos padrdes.

Os Padrbes de Interoperabilidade do Governo Eletronico Brasileiro (e-Ping),
visam facilitar o relacionamento entre todos os intervenientes em iniciativas
partilhadas de Governo Eletrénico. Trata-se, como na maior parte dos paises
que iniciaram uma estratégia de Governo Eletrénico, de um quadro de
referéncia para opgdes tecnologicas futuras, no entanto ha que acautelar a
interoperabilidade dos sistemas legados (legacy systems), uma vez que estes
resultaram de camadas tecnoldgicas muito heterogéneas e que nao tiveram
inicialmente quaisquer preocupacdes de interoperabilidade entre si.

A existéncia do e-Ping ndo dispensa o estabelecimento de compromissos e
co-optagdes inter-organizacionais (interoperabilidade organizacional), para a
viabilizagdo de servigos basicos de Governo Eletrénico, bem como uma
administragao de dados partilhada entre todos (interoperabilidade semantica).
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Avaliar o Governo Eletronico

E importante saber em primeiro lugar o que se vai ou n&o vai avaliar nesta
iniciativa. Sabendo-se que a politica de Governo Eletrénico no Brasil esta
diretamente associada ao primado da “Inclusdo Digital”, enquanto conceito
verdadeiramente consensual em toda a politica que envolve a sociedade da
informagdo, torna-se necessario descolar os indicadores especificos do
Governo Eletrbnico, daqueles que sao especificos e universalmente
reconhecidos como Indicadores da Sociedade da Informagado (percentagem
de domicilios com computador, percentagem de computadores domiciliarios
com acesso a Internet, percentagem de conectividade das salas de aula,
locais de acesso a Internet, género, classes etarias e nivel de renda com
acesso a Internet, etc.).

O Governo brasileiro tem consciéncia que as iniciativas de Governo
Eletronico, implementadas na maioria dos paises, beneficiaram sobretudo as
classes mais favorecidas e info-incluidas, mantendo as classes mais
desfavorecidas e info-excluidas afastadas destas novas oportunidades de
melhoria do servigo publico.

Avaliar o Governo Eletrbnico depende muito da perspectiva em que nos
colocamos e do que pretendemos realcar com os resultados da avaliagdo. O
grafico seguinte, elaborado no dmbito do estudo da Unido Europeia sobre
“Disponibilidade de Servigos Publicos Eletrénicos”, evidencia a complexidade
que resulta de uma visao integrada do Governo Eletrénico.

eGovernement Quality Multi- Back-office Adoption Impact
readiness Channel choice fulfillment Public Value
(front-office)

Structural

3. Finance &
Contracting Intelligence

Interoperability
9. Capability
Devipt

7. Programme Management

Figura 16 - Modelo integrado de Governo Eletronico do eEurope

Desde as condigdes estruturantes (politicas, societais, -culturais,
demograficas e econbémicas), passando pela disponibilidade de condi¢des
internas (lideranga, meios financeiros e capacidade de implementagao), pela
disponibilidade de meios de acesso on-line aos servigos, pela maturidade do
Back Office, até a adogado e uso por parte dos cidaddos e ao impacto na
economia e na sociedade, tudo pode ser avaliado.
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Também n&o se pretende usar a tabela de indicadores, para avaliar
Ministérios, Estados, Prefeituras, organismos ou pessoas, trata-se
simplesmente de avaliar iniciativas de Governo Eletrénico, quer elas sejam
desenvolvidas por um sO organismo, quer elas sejam o resultado da
colaboracéo entre diversas entidades parceiras, que se dispdem a colaborar
para satisfazer necessidades do ciclo de vida dos cidadaos ou das empresas.
O que esta aqui em causa € o servigo prestado e ndo as instituicbes que
individual ou coletivamente prestam esse servigo a sociedade.

Indicadores de Avaliagcao do Governo Eletréonico

O percurso metodologico que fizemos para chegar a uma tabela de
indicadores de avaliagdo de iniciativas de Governo Eletrbnico, passou em
primeiro lugar por um alinhamento de expetativas com as entidades do
Governo brasileiro, seguido de uma avaliagdo dos diversos instrumentos de
medida ja ensaiados internacionalmente, nomeadamente:

e Critérios e Indicadores de Avaliagao de programas e intervengdes
publicas

e O Método de Avaliagao do eEurope

e O valor do uso das TIC no setor publico — O método DAM & VAM
australiano

e Aplicagcédo do Balanced ScoreCard a avaliagdo do Governo Eletronico

¢ Modelo do Gartner Group para avaliagao do Impacto das TIC no Setor
Publico

Critérios de Avaliagcao de programas e intervengées publicas

Apresentamos aqui os sete critérios (Relevancia, Pertinéncia, Coeréncia,
Eficiéncia, Eficacia, Utilidade e Sustentabilidade), que poderiam ser
considerados na avaliagdo de programas e intervengdes publicas'!, de que o
Governo Eletrénico € um bom exemplo. Trata-se de um esforco de
sistematizagdo académica, tendente a melhorar a capacidade de leitura e
alinhamento das politicas, a¢des e intervencdes publicas com as
necessidades socio-econémicas de um pais, regido ou setor.

Relevancia
Em que medida o diagndstico dos problemas, necessidades e desafios
(ameacas — oportunidades) adere as realidades da “populagédo-alvo” e aos
contornos e tendéncias do respectivo “contexto” social, econdémico e
institucional?

Pertinéncia

Em que medida s&do pertinentes os objectivos da intervengdo para as
necessidades da “populacio-alvo”, no quadro da consideracéo das “licdes da
experiéncia”, e para as prioridades, num contexto em evolugdo, aos diversos
niveis de governagéo?

" Prof Augusto Mateus no 13° ERSI
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Coeréncia

Estdo garantidas condi¢gdes de exequibilidade ou consisténcia da estratégia
adotada, nomeadamente ao nivel das solugcdes de afetacio, especializagao e
coordenacdo de meios (intra-programa e inter-programas) e ao nivel da
hierarquia, complementaridade e articulagdo convergente dos objectivos
prosseguidos?

Eficiéncia

De que modo sdo os recursos transformados em realizagdes ou resultados?
Que indicag¢des fornece a comparagao entre “custos” e “beneficios” para as
decisbes relativas a afetagdes alternativas de recursos? Qual o grau de
penetracdo das medidas, acbes e projetos nos diferentes segmentos
relevantes dos destinatarios (“populagdo-alvo”)?

Eficacia

Até que ponto contribuiu a intervencdo publica para alcangar os seus
objectivos especificos e globais? Qual a dimens&o das sinergias e efeitos
internos e externos do programa em termos de “valor acrescentado” setorial,
Estadual, nacional, etc?

Utilidade

A intervengado teve impacto nos grupos ou nas populagdes-alvo, em relagao
as suas necessidades e problemas? Como compara a “situagado de chegada”
da “populagéo-alvo” com a “situagédo de partida” do programa (ou, no plano
intercalar, as situagdes intermédias conhecidas ou estimadas)?

Sustentabilidade

E possivel identificar e quantificar as grandes mudancas e efeitos estruturais
‘produzidos” pelo programa? Em que medida se pode esperar que as
alteragdes (ou beneficios) perdurem apds a conclusdo da intervengéo?
A realizagcdo do programa configura uma experiéncia institucional de
aprendizagem coletiva com influéncia futura?
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Figura 17 - Avaliacdo de programas e intervengoes publicas2

Também os Indicadores de Avaliacado das Politicas Publicas podem ser
segmentados do seguinte modo:

e Indicadores de recursos (‘inputf’) - Referem-se ao orgamento
atribuido a cada nivel da intervencdo. Os indicadores financeiros sao
utilizados para acompanhar os progressos em termos de autorizagéo e
de pagamento (anual) dos fundos disponiveis para cada operagéo, em
relacdo ao seu custo elegivel;

e Indicadores de realizagdes (“output’) - Dizem respeito a atividade.
Séao frequentemente medidos em unidades fisicas ou monetarias (por
exemplo, numero de empresas que receberam apoio financeiro,
numero de postos de formagéo oferecidos, etc.);

¢ Indicadores de resultados (“outcome”) - Referem-se ao efeito direto
e imediato causado por uma intervencido. Fornecem informagdes sobre
as alteracdes, por exemplo, no comportamento, na capacidade ou no
desempenho dos beneficiarios diretos. Estes indicadores podem ter
um caracter fisico ou financeiro (por exemplo, efeito de alavanca sobre
os recursos do setor privado);

e Indicadores de impacto (“outreach”) - Referem-se as consequéncias
da intervencdo, para além dos efeitos imediatos sobre os seus
beneficiarios diretos. E possivel definir dois conceitos de impacto:

12 Prof Augusto Mateus no 13° ERSI
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1. Os impactos especificos sdo os efeitos que ocorrem ao fim de um
determinado lapso de tempo, mas que estédo diretamente ligados a
acao empreendida;

2. Os impactos globais sdo efeitos a mais longo prazo que afetam
uma populagdo mais vasta. E evidente que a medic&o deste tipo de
impacto € complexa, sendo muitas vezes dificil estabelecer
relagdes causais evidentes.

Método de Avaliagcao do eEurope

Este método foi lancado na sequéncia do Plano de Acédo eEurope 2002,
aprovado no Conselho Europeu da Vila da Feira realizado em Portugal em
Junho de 2000 e mais tarde confirmado no Conselho Europeu de Sevilha, em
Junho de 2002, através do Plano de A¢ao eEurope 2005.

Os indicadores do Benchmarking eEurope foram criados para ajudar os
diversos paises europeus a alcangar os objetivos do Plano de Agao eEurope
e estdo distribuidos em sete dimensdes:

Acesso e uso da Internet por parte dos cidadaos;
Acesso e uso das empresas as TIC;

Custos de acesso a Internet;

e-Government;

e-Learning;

e-Saude;

Comeércio Eletrénico.

No caso do Benchmarking especifico de e-Government, a Comissao
Européia decidiu avaliar a disponibilidade on-line de 20 servigos basicos, 12
para os cidadaos e 8 para as empresas.

Servigos basicos on-line para os cidadaos:

Saude — Servigos disponiveis nos diversos servicos e marcacao de
consultas;

Candidatar-se a colocagao num estabelecimento do ensino superior;
Pagar contribuigbes para a Seguranga Social;

Procura de emprego;

Documentos pessoais — Carteira de conducéo;

Registo de automoveis;

Licencgas de construgao;

Documentos pessoais — Carteira de Identidade;

Documentos pessoais — Passaporte;

Informar alteracéo de morada;
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e Certidbes de nascimento e casamento — Pedidos e fornecimentos;
e Reportar ocorréncia ou denuncia de um crime;
e Entregar declaracéo fiscal;
e Bibliotecas publicas — Acesso aos catalogos.
Servigos basicos on-line para os cidadaos:
e Registo de Empresas;

e Impostos sobre o Rendimento das Empresas — Declaragdes e
Notificacoes;

e Impostos sobre o Valor Acrescentado (IVA) — Declaragbes e
Notificacoes;

e Seguranga Social — Contribuicdes;
e Alfandegas — Declaragdes;

e Ambiente — Licengas e relatérios;
e Aquisi¢cbes Publicas;

o Estatisticas — Envio dos dados.

Até agora foram efetuadas quatro avaliagbes, em Abril de 2001, Outubro de
2001, Outubro de 2002 e Outubro de 2004 (publicado em Margo de 2005).

Os niveis de maturidade do Governo Eletrdnico, considerados neste método,
ja foram apresentados anteriormente neste relatorio: 1 - Informagéo, 2 —
Interacdo num so sentido, 3 — Interagdo nos dois sentidos e 4 — Transacao.

Para além da avaliagao direta através dos sitios Web, este método conclui
com uma validac&do dos resultados juntos das entidades governamentais de
cada pais. A tarefa de coleta e ordenacado de dados € muito facilitada pela
metodologia especifica desenvolvida pela empresa CapGemini, a quem foi
adjudicado o estudo.
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Figura 18 - Os quatro clusters dos 20 servigcos avaliados pelo eEurope

Impacto do Governo Eletrénico nos objectivos da “Estratégia de
Lisboa”

Em Margo de 2000 a Unido europeia estabeleceu a meta ambiciosa,
denominada “Estratégia de Lisboa”, de se tornar a economia mais
competitiva do mundo antes de 2010. Os progressos atingidos até agora
foram insuficientes e a Europa reconhece que é necessario acelerar o passo
para recuperar o tempo perdido. A chave para tornar a economia européia
mais competitiva passa por aumentar a taxa e o ritmo de crescimento da
produtividade. Isto requer, entre outras coisas, aumentar o investimento em
TIC em toda a sociedade.

Num relatério de Fevereiro de 2005 o Observatorio de Governo Eletrénico do
IDABC'2 da Uni&o Europeia concluiu o seguinte:

“Os governos tém um papel crucial neste desafio. Em primeiro lugar fazendo
melhor uso das alavancas tradicionais para impulsionar a competitividade:
tributacado, investimento em 1&D, educagao, infra-estruturas e regulagéo. Mas
0s governos também tém que reconhecer que o peso das suas burocracias e
o papel que tém nas economias européias |hes dao responsabilidades
especificas na criacdo de condigbes para a competitividade. Significa que se
tem de aumentar a eficiéncia do funcionamento do setor publico na prestacao
de servigcos a sociedade, criando uma capacidade continua para melhorar a

'3 http://europa.eu.int/idabc/egovo
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qualidade, se esforcando para servir o publico mais eficazmente e
efetivamente, olhando para o futuro e promovendo uma cultura de inovacéo.

O Governo Eletrénico € um facilitador fundamental para a criacdo de
administragdes publicas competitivas. A utilizagdo intensiva das TIC em
servicos da administracdo publica pode aumentar a eficiéncia e a qualidade
de servicos publicos, reduzindo o custo e o peso administrativo para os
cidadaos e as empresas.

Podem ser produzidos servigos publicos habilitados eletrénicamente e prestar
servicos muito mais rapidos, economizando tempo e dinheiro a quem presta
os servicos e a todos os cidadaos. Ha indicagdes fortes que estes beneficios
sdo significativos e podem ter seguramente um efeito de multiplicador no
desenvolvimento da economia. As administracbes publicas precisam re-
focalizar os esforcos de Governo Eletrénico para dois objetivos-chave: O
aumento da produtividade e eficiéncia no setor publico e a reducdo das
cargas administrativas para os cidadaos e as empresas.

Existe hoje um novo impulso para estabelecer uma relagdo cada vez mais
forte entre a modernizagcéo de administragbes publicas e a “Estratégia de
Lisboa”. E urgente revitalizar estes desafios e recuperar o tempo perdido.

Na Europa de hoje, com a populagdo em crescente envelhecimento, o papel
de uma administracdo publica moderna e eficiente, € fundamental para
assegurar o crescimento e manter a despesa publica sob controle, sem uma
reducdo dramatica no bem-estar ou na protegcado social ou sem um aumento
significativo na carga tributaria nos proximos anos. Embora seja apenas uma
parte da equagao, o Governo Eletrénico é o facilitador fundamental para esta
transicdo e deveria ser visto agora como um elemento fundamental na
competitividade da Europa. A revisdo intercalar da estratégia de Lisboa
devera reconhecer o papel de transformacéo eletrbnica das administragdes
publicas, como um fator importante na concretizagdo dos objetivos de Lisboa.

A Comissdo européia ira colocar este ano uma énfase muito particular no
impacto econémico e social de Governo Eletrénico e no desenvolvimento de
indicadores a ele relacionados. Estes indicadores contribuirdo certamente
para a aceleragdo do progresso da Europa, avaliando a correspondéncia
entre o Governo Eletrénico e a competitividade e desempenho econémico”.

O valor do uso das TIC no setor publico — O método DAM &
VAM australiano™

Um dos critérios possiveis de avaliagdo do Governo Eletrénico é estudar o
valor do uso das TIC no setor publico, como vem sendo feito desde 2002 pelo
Governo australiano (Australian Government Information Management Office
- AGIMO), disponivel em http://www.agimo.gov.au.

4 www.agimo.gov.au
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Este método pretende medir o impacto econdmico das iniciativas de Governo
Eletrénico e ajudar os diversos departamentos a avaliar o retorno do seu
investimento.

No ambito do “Estudo de Beneficios do Governo Eletrénico” ("E-Government
Benefits Study") concluiu-se da dificuldade que em muitos casos existe para
medir de forma tangivel os beneficios do Governo Eletrénico. Isto nos leva a
concluir, que qualquer estudo de avaliagdo que seja feito sobre o Governo
Eletronico deve ter em consideragdo ndo apenas os beneficios tangiveis,
mas também os beneficios intangiveis e os riscos associados as diversas
iniciativas.

Facilmente se reconhece o papel do fator politico na intangibilidade das
expetativas em relagdo ao Governo Eletrénico, por isso os métodos utilizados
para o setor privado manifestam-se em principio pouco adequados ao setor
publico.

Um estudo sobre os beneficios tangiveis e intangiveis, bem como os riscos
associados as iniciativas de Governo Eletrénico pode ser um bom ponto de
partida para a criagdo de um portfélio estratégico de produtos esperados ou
de casos de negocio (business cases) e podera também servir para uma
politica selectiva e mais criteriosa de investimentos nesta area.

O método denominado “Demand and Value Assessment Methodology” (DAM
& VAM) do Governo australiano € composto por cinco fases:

e Fase 1 - l|dentificagcdo geral do projeto, realgando o &ambito, os
indicadores de resultado (Oufcomes) e os indicadores de realizagdes
(Outputs) de cada um dos casos de negdcio;

e Fase 2 - Avaliagdo da extensdo, natureza e tamanho da procura
através de uma variedade de ferramentas, incluindo pesquisa de
mercado e grupos de foco (focal groups);

e Fase 3 e 4 - Procurar os varios elementos de valor, custos e
beneficios, assim como o grau de procura.

e Fase 5 — Analisar quaisquer riscos

Descricao dos Indicadores do Método DAM & VAM

No ambito da Eficiéncia operacional:

Valor para a agéncia da administragado publica (quantitativo) - Analisa os
beneficios financeiros e os custos. Os beneficios financeiros incluem
rendimento aumentado, reducdes de custo de funcionamento, poupangas de
produtividade e aumento da retencdo de pessoal. Os custos incluem
operacgoes e dispéndio de capital.

No ambito do Servigo ao Cidadao:
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Valor financeiro para o utilizador (quantitativo) - Inclui poupangas ou
aumentos de custo para os utilizadores de um servico ou a rapidez dos
pagamentos por parte da administragédo publica;

Valor social (qualitativo) - Permite analisar as consequéncias benéficas de
cada iniciativa a ser implementada para cada grupo-alvo afetado. O alcance e
o impacto sdo expressos por uma avaliagdo em graus qualitativos, de um a
cinco. Para alcance, isto significa de menos que 5 por cento a mais que 50
por cento. Para o impacto, vai-se de um valor minimo até um valor
significante.

No ambito do Retorno Politico:

Valor estratégico (qualitativo) - Mede como a iniciativa estd bem alinhada
com os resultados mais importantes (e objetivos politicos) para a
organizagcdo. Tem de ser acrescentada uma lista de critérios para medir o
realizagdo de cada objectivo, baseada na estratégia de cada organismo.

Valor da governagao (qualitativo) - Mede como a iniciativa contribui a
melhorar aspectos fundamentais de governagdo. Inclui areas como
participagdo alargada do cidaddo, maior transparéncia e responsabilidade.
Em termos de valor social, é avaliado em o alcance e impacto da iniciativa.

No ambito dos Riscos:

Risco da entrega da iniciativa - Esta € a area de risco com que os gestores
das iniciativas habitualmente estdo mais preocupados. O projeto estara a
ultrapassar o tempo ou o orgamento previstos? Esta-se a tomar as decisdes
técnicas certas? Inclui riscos tecnologicos e arquitetdnicos, questbes de
seguranga, bem como o planejamento da iniciativa e as capacidades de
gestao.

Risco de alcancar os beneficios - Cobre ndo apenas os aspectos
estratégicos, em termos de lideranga, compromisso, orgamento e
governagao, como os assuntos relacionados com a efectiva concretizagao
dos beneficios.
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Agency value

Risks to achievement
of benefits

User financial value

Risks to
program delivery

Social value

Strategic alignment Govemance value

‘ H Target Score @ Actual Score‘

Source: AGIMO DAM & VAM Tool
Figura 19 - Perfil de Beneficios e Riscos (Método DAM & VAM)
Aplicacdao do Balanced ScoreCard a avaliagao do Governo
Eletrénico

As atividades do setor publico sdo organizadas e controladas com base em
critérios e motivacdes diferentes das empresas privadas. Quais sido as
maiores diferengas?'®

e Missdo administrada e imposta do exterior (um servigo publico ndo se
desenvolve pela vontade dos seus gestores);

e Uso coletivo e ndo exclusivo de alguns bens (Estradas, Seguranca,
Regulagao, etc.)

e Estrutura de produgcdo com menos atividades;

e Condicionantes legais de decisdo em todo o ciclo produtivo (Input/
Producao / Venda);

e Auséncia da pressao competitiva => ineficiéncias na estrutura
produtiva;

e Calculo complexo de custos e pregos dos servigos.

Medir a performance em organizagdes nao lucrativas, e em particular na
administragdo publica € uma tarefa dificil. Trata-se de um setor muito
abrangente que toca todos os aspectos da sociedade moderna;

A pratica de medigdo sempre existiu no setor publico, embora sem grande
intensidade.

As questdes atuais que se comegam a colocar a maioria das administracoes
publicas, devido aos constrangimentos orgcamentais, s&do bastante

5 José Maria Pedro — Balanced ScoreCard (BSC) no Setor Publico, IGF
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inquietantes: O que estamos a fazer neste servico publico faz alguma
diferenca? Alguém tira vantagem com os nossos esforgos? Alguém sabe que
fazemos diferenga?

Para responder a estas questdes os decisores precisam de ir além da
contagem de inputs e outputs, devem saber avaliar o progresso em direcgao
aos objectivos.

A informacao usada pelo Balanced ScoreCard (BSC) é informacgao financeira
e nao financeira, informacéo externa e interna, informagéo constante sobre o
desempenho organizacional e informacdo sobre os resultados atuais e
futuros da organizacéo.

O BSC é utilizado para conhecer os indicadores de sucesso financeiros e néao
financeiros, os interessados internos e externos a organizagao (legisladores,
clientes, decisores, etc.) e os indicadores de performance passados e
esperados nos processos e nas atividades.

Os objectivos da metodologia BSC e criar uma vis&o integral da organizagéo
e conhecer a sua situacao atual, olhar em frente de forma proativa, alinhar a
estrutura organizativa, estabelecer iniciativas prioritizadas em direcgdo a
estratégia e influenciar o comportamento das pessoas chave.

As vantagens da utilizagdo do BSC numa organizag&o n&o lucrativa passam
por atribuir e evidenciar a responsabilizacdo e a apresentacao de resultados,
atrair recursos escassos (fundos e pessoal), focar a estratégia, auto-
preservagao, gerir a mudanga e inspirar a confianga.

Numa organizagao nao lucrativa, onde a gestao é responsavel pela eficiente
alocacdo de fundos e nao pelo lucro ou aumento do valor accionista, a
missdo pode ser: Levar musica classica a comunidade, reduzir a incidéncia
de AIDS, aumentar a seguranga publica, etc.

A identificacdo dos Processos que acrescentam valor para os cidadaos, € a
chave da aplicagdo do BSC a organizagdes do setor publico.

O sucesso do aperfeigopamento dos processos depende em grande parte das
competéncias dos funcionarios e das ferramentas que usam como suporte a
sua atividade. Funcionarios motivados com competéncia e ferramentas
adequadas operando num clima organizacional desenhado para sustentar os
aperfeigoamentos adotados nos processos, sao os ingredientes centrais para
prosseguir em melhoria continua, dentro dos limites financeiros, em direccéo
a satisfagcdo dos cidadaos e a realizagdo da missao do organismo.

Existem algumas aplicagbes do Balanced ScoreCard nalgumas
administragdes publicas em todo o mundo'®, de que destacamos aqui os
casos da Bélgica e da Bélgica e do Canada.

16 Balanced ScoreCard aplicado ao Governo Eletrénico:

Bélgica:

http://www.conclusionbts.com/cbts _data/Case study FEDICT Benchmarking Egov v2b.pdf
Canada:

http://www.hillwatch.com/files/Hillwatch Images/PDF/e-

Impact_Benchmark brochure %28Gv05-03%29.pdf
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Satisfacao Politica
Retorno do Investimento para beneficio da Sociedade

Estratégia de Estratégia de
aumento da Receita Produtividade
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\ - Melhor uso
Outras a Evasdao | Estrutura de "
. dos Activos
Fontes Fiscal Recursos
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Processos Inovagdo ~ parao nal | -
| Cidadso Operamonalﬁ Confianga
Aprendizagem Competéncias 5 % Cultura
e Crescimento dos Servidores = Tecnologias Organizacional
Publicos | -

Figura 20 - Perspectivas de aplicagao do BSC ao Setor Publico

Modelo do Gartner Group para avaliagao do Impacto das TIC
no Setor Publico

O Gartner desde ha alguns anos que perspetiva o valor do uso das TIC no
setor publico em trés dimensodes, que correspondem aos trés publicos que
efetivamente beneficiam da introducéo de iniciativas de Governo Eletrénico.

e Beneficios para os Cidadaos
e Beneficios para os Politicos
e Beneficios de Eficiéncia para a Administragao Publica

Infelizmente as expetativas e os ciclos temporais ndo coincidem nestes trés
publicos-alvo, mas a exceléncia do Governo Eletrénico é atingida quando se
satisfazem o conjunto das trés visdes, de uma forma “oportunista”.

A figura seguinte resume a perspectiva do Gartner Group para a avaliagao do
papel das tecnologias de informac&o e comunicacéo (TIC) no setor publico,
evidenciando os pré-requisitos (pilares), nomeadamente o Alinhamento
Estratégico, o Retorno do Investimento, o Impacto nos Processos, a
Arquitetura (informacional e tecnologica) e o Risco, que a partir das
expetativas (politicas, econbémicas, sociais, etc.), conduzem ao sucesso
(beneficios) das iniciativas (desenvolvimento econémico e social, agilidade
empresarial, reducdo dos custos de transacdo, satisfacdo nos eleitores,
aumento da eficiéncia do Estado, etc.).
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Economic development Increased consensus

Epgec i market Reduced transaction cost

Constituent reach Increased organizational agility
IT Value Achievement
Constituent
service
Operational
efficiancy . . .
Strategic Architecture Risk
Political Alignment
return

Business Context (Ever-Changing)

+ 4+ 4 4

Palitical priorities Business demands
Regulations Citizen demands

Economic situation

Source: Gartner Research (July 2003)

Figura 21 - Os cinco pilares de beneficios das Tl no setor publico

Avaliagao de sitios da Web

Muitos paises em todo o mundo criaram uma lista especifica de atributos
para avaliagao de sitios Web, que ndo podem ser confundidos com critérios
de avaliagédo de Governo Eletronico'”.

Podem-se selecionar alguns destes atributos mais importantes para incluir na
avaliacao de iniciativas de Governo Eletrénico, mas o propédsito deste estudo
vai muito mais além da simples avaliacédo de sitios da Web.

A tabela que se apresenta em seguida resulta do “Guia de Boas Praticas na
Construcédo de Web Sites da Administracao Directa e Indirecta do Estado” em
Portugal.

7 Guias de boas praticas para a elaboragio e avaliagio de sitios Web:

Portugal:
http://www.umic.gov.pt/UMIC/CentrodeRecursos/Publicacoes/guia_boas_praticas.htm
Reino Unido:
http://www.cabinetoffice.gov.uk/e-government/resources/quality-framework.asp
Australia:

http://www.agimo.gov.au/practice/mws

Nova Zelandia:

http://www.e-government.govt.nz/web-guidelines/index.asp
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Tabela 4 - Critérios de Avaliagao de sitios Web no Estado portugués

g
g 3
g HE
Tz ‘g £
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s |22 |e3 it 3|
Elz1slezl s |22 2]| &
Sl 2|sel 2| S|EE[Z]<
#1 |Informacio minima publicada no web site X
#2 |Actualizagio da informacio X
#3 |Apresentacio da informacio X
#4 |Arquivo documental X
#5  |Questies legais e direitos de autor X
#6 JLigacdes a outros web sifes X
#7 |Software adicional X
#8 JRegisto do web Site em motores de pesquisa X
#9 |Links em outros web Sites X
#10 |Compatibilidade de browsers X
#11 JRapidez no dewnload da primeira pigina X
#12 |Compatibilidade himl X
#13 |Disponibiliza¢io dos metadados. X
#14 [Promogio do web site noutros suportes X
#15 |Ligaches na primeira pigina X
#16 |Barras de navegacio X
#17 |Rapidez no download das paginas X
#18 |Resolucio grifica X
#19 |Concepgiio de paginas X
#20 |Testes de acessibilidade especificos X
#21 |Formulirios para dewnload X
#22 |Preenchimento de declara¢des/formulirios on-line b4
#23 |Pagamentos on-line X
#24 |Interacciio com e entre os cidadios b4
#25 |Resposta is mensagens de correio electrénico recebidas b 4
#16 |Plano director X
#27 |Responsabilidade X
#28 |Indicadores de gestio X
#29 |Satisfaciio dos utilizadores }'e
#30 [Controlo dos conteudos X
#31 [Formagio X
#32 [Auto-avaliagio X
#33 [Politica de privacidade X
#34 |Cookies e clickstreams X
#35 [Dados pessoais de pessoal da Administragio Directa e Indirecta do
Estado X
#36 |Autenticacio X
#37 |Seguranca X
#38 |Aquisiciio de servigos de hosting e de concepgiio, desenvolvimento e
manutenciio de web sitey X
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Proposta de Tabela de Indicadores de Avaliagao de Governo
Eletrénico

Analisadas algumas das metodologias de avaliagéo, a questdo esta em saber
qual a forma mais simples e eficaz de avaliar o Governo Eletrénico brasileiro,
de forma a mobilizar os varios departamentos e os varios niveis de soberania
e governo, para O progresso e a desmaterializagcdo dos servigos e
procedimentos administrativos entre o Estado e o Cidadao.

Procuramos elaborar um conjunto de indicadores simples e perceptiveis pela
generalidade dos intervenientes no esfor¢co de implementacdo do Governo
Eletronico, podendo mesmo a vir a se constituir num guia de auto-avaliagéo.

A lista que se apresenta neste estudo inclui dois grandes grupos, o primeiro

relacionado com o “Impacto na vida do Cidadao” e o segundo relacionado
com o “Impacto na Administragdo Publica”.

Os indicadores foram escolhidos tendo como referéncia as atuais
preocupagdes sociais e de “inclusao digital” do Governo
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Tabela 5 - Indicadores de Avaliagao de iniciativas de Governo Eletronico
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Indicadores Medida Peso
Conveniéncia para o Cidadao 60%
1.1. Maturidade do servigo prestado electronicamente 20%
1.1.1. Informagéo sobre direitos e obrigagbes S/N 10%
1.1.2 Servicos analégicos num s6 sentido (baixar de formularios) S/N 10%
1.1.3. Servicos digitais num sé sentido (preenchimento e submisséo on-line de formularios) S/N 20%
1.1.4 Servicos digitais integrais (dois sentidos) para microprocessos (certiddes, atestados, S/N 20%
etc.)
1.1.5. Servicos digitais integrais (dois sentidos) para macroprocessos (licenciamentos e S/N 20%
outros servigos basicos globais da “Linha da Vida”.)
1.1.6. Proatividade (antecipagdo das necessidades do cidad&o) S/N 20%
1.2. Orientagdo Social 20%
1.21. Volume de uso em locais de acesso comunitario Escala1a3 50%
1.2.2. Alinhamento a Politicas Sociais Escala1a?2 50%
1.3. Capacidade de comunicacgao e influéncia 15%
1.3.1. Mail e telefone das instituicées envolvidas S/N 20%
1.3.2. Mail e telefone dos servidores publicos intervenientes S/N 20%
1.3.3. Consulta Publica a documentos (Foruns, chat, enquetes, etc.) sobre assuntos do Escala1a4 20%
cotidiano
1.3.4. Consulta Publica a documentos (Féruns, chat, enquetes, etc.) sobre opgdes politicas Escala1a4 20%
1.3.5. Referendos e sondagens on-line, com autenticacdo digital S/N 20%
1.4. Multiplicidade de acesso a canais 15%
1.4.1. Acesso privativo a servigos S/N 20%
1.4.2. Quiosques ou PCs de acesso publico S/N 20%
1.4.3. Intermediacdo presencial a servigos eletrénicos S/N 20%
1.4.4. Call center (com servigos fixos ou moveis) S/N 20%
1.4.5. Contact center (com servigos fixos ou méveis) S/N 20%
1.5. Facilidade de uso 15%
1.5.1. Linguagem compreensivel Escala1a3 20%
1.5.2. Navegabilidade Escala1a4 20%
1.5.3. Rapidez Escala1a3 20%
1.5.4. FAQ, Ajuda on-line ou pelo telefone S/N 20%
1.5.5. Acesso a cidaddos com necessidades especiais Escala1a3 20%
1.6. Transparéncia e Conveniéncia 15%
1.6.1. Prestacéo de Contas Escala1a?2 20%
1.6.2. Prontiddo 24x7 S/N 20%
1.6.3. Pagamentos on-line ou pelo telefone S/N 30%
1.6.4. Acompanhamento eletrénico do estado dos processos Escala1a3 30%
Impacto na Administragdo Publica 40%
2.1. Eficiéncia e Efetividade 40%
2.1.1. Tempo Escala1ab 30%
2.1.2. Custo de funcionamento Escala1a5 30%
2.1.3. Volume de Uso Escala1a5b 40%
2.2. Inovagéo organizacional e informacional 30%
2.2.1. Solugdo parcial de um organismo S/N 15%
2.2.2. Solugdo global de um organismo S/N 15%
2.2.3. Solucao global inter-departamental S/N 15%
2.2.4. Utilizacdo de repositérios de informagéo comuns S/N 15%
2.2.5. Replicabilidade a outras situagdes Escala1a4 20%
2.2.6. Sustentabilidade (Outsourcing, terceirizacdo, modelo de gestdo, etc.) Escala1a3 20%
2.3. Inovagéo tecnologica 30%
2.3.1. Utilizacdo de Solugdes normalizadas e abertas Escala1a4 20%
2.3.2. Utilizacdo de plataformas de interoperabilidade S/N 10%
2.3.3. Utilizacdo de Web Services S/N 10%
2.3.4. Utilizacdo de ferramentas de Gestdo Documental e Workflow Escala1a3 10%
2.3.5. Utilizacdo de ferramentas de CRM S/N 20%
2.3.6. Grau de Seguranca (Autenticidade, Confidencialidade, Integridade e Nao Repudio) Escala1a4 20%
2.3.7. Utilizacdo de Infra-estrutura de cluster e grid S/N 10%
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Dados de Identificagao:
As avaliagdes deverao ser acompanhadas de dados de identificagao relativos
a iniciativa de Governo Eletrénico, nomeadamente:

Nome do Servigo:
Entidade ou entidades prestadoras:
Categoria tematica:

e Social
Educacao
Saude
Desenvolvimento Econémico
Seguranga
Prestacado de Contas
Evento da Linha da Vida a que o servigo esta associado:
Padréo de Interoperabilidade (e-Ping):
Contato:
Web Site:

Descri¢ao dos Indicadores:

Indicadores de Conveniéncia para o Cidadao

O grupo de indicadores de Conveniéncia para o Cidadao é constituido por
seis subgrupos:

Maturidade do servigo prestado electronicamente
Orientacao Social

Capacidade de comunicacgao e influéncia
Multiplicidade de acesso a canais

Facilidade de uso

Transparéncia e Conveniéncia

Maturidade do servico prestado eletrbnicamente

A Maturidade traduz em que medida o servigo € prestado de maneira
totalmente desmaterializada e integral:

Informacgéao sobre direitos e obrigacées

(Diretamente observavel)

- 10% (Gartner — “informagao”)

Servigos analégicos num so6 sentido (baixar de formularios)
(Diretamente observavel)

— 10% (Gartner — “Interacado” — “recebimento” por parte do cidad&o)
Servigos digitais num sé sentido (preenchimento e submissdo on-
line de formularios)

(Diretamente observavel)

— 20% (Gartner — “Interacédo” — “envio” pelo cidad&o)

Servigos digitais integrais nos dois sentidos para microprocessos
(certidbes, atestados, etc.)
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(Diretamente observavel, mas com vantagem em complementar a
informacgé&o junto da entidade promotora)
— 20% (Gartner — “Transag&o” para microprocessos)

e Servigos digitais integrais nos dois sentidos para
macroprocessos
(licenciamentos e outros servigos basicos globais da linha da vida)
(Diretamente observavel, mas com vantagem em complementar a
informacgé&o junto da entidade promotora)

— 20% (Gartner - “Transformagao” — servigo completo para
macroprocessos)

e Proatividade (antecipagéo das necessidades do cidad&o)
((Diretamente observavel, mas com vantagem em complementar a
informacgé&o junto da entidade promotora)

— 20% (Gartner - “Transformagao”)

Orientagao Social

A Orientacdo Social € uma preocupacao determinante do atual Governo
brasileiro, no entanto a falta de conhecimento da utilizagcdo efetiva de
servicos de Governo Eletrénico, por parte das classes mais desfavorecidas
(D e E, abaixo de 5 salarios minimos), em locais de acesso comunitario a
Internet (telecentros), torna este indicador bastante condicionado aos
progressos que se forem verificando no ambito do Observatério Nacional de
Inclus&o Digital (ONID) e a qualidade e detalhe da informacéo obtida:

Volume de uso em locais de acesso comunitario
(Dependente do ONID - Observatorio Nacional de Inclusdo Digital)
- 50%
1 — x% de utilizagédo'®- 30%
2 — y% de utilizacdo — 30%
3 — z% de utilizacdo — 40%
Alinhamento a Politicas Sociais
(Diretamente observavel)

Pretende-se valorizar nesta fase as iniciativas que tenham uma
orientagdo predominante aos direitos e beneficios dos cidadaos, uma
vez que até aqui tém sido mobilizados mais recursos para os deveres
e as obrigacdes, deixando as areas sociais menos beneficiadas de
iniciativas de Governo Eletrénico:

- 50%
1 — Deveres e obrigacdes — 15%
2 — Direitos e beneficios — 35%
Capacidade de comunicacgao e influéncia

Trata-se de tentar valorizar a receptividade e abertura do Estado a influéncia
e participacdo dos cidadaos na tomada de decisdes administrativas e

8 ONID - Observatorio Nacional de Inclusao Digital
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politicas. Pretende reforgar uma linha de cidadania e participacao
democratica de todos os cidaddos brasileiros no funcionamento das
instituicdes publicas.
Mail e telefone das instituicées envolvidas
(Diretamente observavel)
- 20%
Sim =20%
Nao = 0%
Mail e telefone dos servidores publicos intervenientes
(Diretamente observavel)
- 20%
Sim =20%
Nao = 0%
Consulta Publica de documentos sobre assuntos do cotidiano
(Foruns, chat, enquetes, etc.)
(Diretamente observavel)
- 20%
1—-Forum =2%
2 — Enquéte = 2%
3-Chat=7%
4 — Consulta publica = 9%
Consulta Publica de documentos sobre opgoes politicas
(Foruns, chat, enquetes, etc.)
(Diretamente observavel)
- 20%
1—-Forum =2%
2 — Enquéte = 2%
3—-Chat=7%
4 — Consulta publica = 9%
Referendos e sondagens on-line, com autenticagao digital
(Diretamente observavel)
- 20%
Sim =20%
Nao = 0%

Multiplicidade de acesso a canais

A Multiplicidade de Canais traduz a abrangéncia que cada iniciativa de
Governo Eletrénico tem ao disponibilizar o acesso a todos os cidadaos,
independentemente da sua literacia digital, homeadamente o fornecimento
dos mesmos servigos através de canais tradicionais (atendimento pessoal,
telefone, etc.), com a mesma qualidade obtida por acesso direto a Internet.
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Acesso privativo a servigos
(Diretamente observavel)

Situacdo em que apenas se disponibilizou a iniciativa de Governo
Eletronico na Internet sem qualquer preocupacéo de fazer chegar o
servigo a todos aqueles que nao tém acesso privativo a estes meios.

—20%
Sim =20%
Nao = 0%
Quiosques ou PCs de acesso publico
(Diretamente observavel)

O conceito de Quiosque traduz a preocupacdo de criar meios de
acesso facilitados a todos, em regime de self service,
independentemente de se tratar de equipamentos adaptados ao
acesso de pessoas tecnologicamente pouco habilitadas (telas tateis,
teclados virtuais, etc.) ou simplesmente PC de acesso publico.

- 20%
Sim = 20%
Nao = 0%
Intermediagao presencial a servigos eletrénicos
(Requer consulta a entidade)

A intermediagdo presencial a servigos eletrdbnicos € um atendimento
pessoal baseado nos servicos de Governo Eletrénico, em que o
servidor ou o monitor ajudam o cidadao a obter a mesma qualidade de
servico como alguém pode obter diretamente com acesso a Internet
em sua casa. Cabe a entidade implementadora divulgar e preparar os
monitores e servidores, junto dos postos de acesso comunitarios e
outro tipo de atendimentos publicos.

- 20%
Sim =20%
Nao = 0%
Call Center (com servigos fixos ou moéveis)
(Diretamente observavel)

Local em uma organizagdo onde se concentram as ligagdes
telefbnicas de clientes. Um Call Center tipico tem a capacidade de
suportar um grande volume de ligagbes simultaneamente, atendendo,
mantendo o registro e redirecionando essas ligagbes quando
necessario. As tecnologias utilizadas num Call Center s&o sobretudo
relacionadas com o funcionamento automatico da centrais telefonicas
(ACD - Automatic Call Distribution, IVR - Interactive Voice Response e
CTI - Computer-Telephony Integration).

- 20%
Sim = 20%
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Nao = 0%
Contact Center (com servigos fixos ou méveis)
(Diretamente observavel)

Um Contact Center € um Call Center mais centrado no cliente /
cidadao, através da criagdo de repositorios de informagéao integrada e
partiihada (bases de conhecimento), com o intuito de otimizar o valor
da informacgao ao longo da sua relagdo com a organizagdo. Os Contact
Centers baseiam-se numa perspectiva e em tecnologia da familia
CRM.

- 20%
Sim = 20%
Nao = 0%

Facilidade de uso

A facilidade de uso tem uma relagdo muito proxima com a qualidade dos
sitios Web. A avaliagcdo de sitios Web pode e deve ser efetuada
separadamente, através da inclusdo de dezenas de atributos néo
considerados numa avaliacdo de iniciativas de Governo Eletronico.
Selecionaram-se para este estudo apenas cinco dos atributos mais
importantes considerados na avaliagao de sitios Web.

Linguagem compreensivel
(Diretamente observavel)
- 20%
1 — Técnica (juridica, financeira etc.) = 5%

2 —Corrente - 7%
3 — Objetiva e clara - 8%

Navegabilidade
(Diretamente observavel)

- 20%
1 — Presenca de mapa do sitio — 4%
2 — Presenca de motor de busca — 6%
3 — Presenca de barra de navegacgéao (“menu” com os
‘grandes temas”) — 4%
4 — Presenca de barra de estado (“migalha de pao”) — 6%

Rapidez
(Diretamente observavel)
- 20%
1 — Mais de 20 segundos para internet'® / Mais de 2
minutos para call/contact center — 6%

2 — Entre 8 e 20 segundos para internet / Entre 1 e 2
minuto para call/contact center — 7%

® Com modems de 54 K
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3 — Menos de 8 segundos para internet / Menos de 1
minuto para call/contact center — 7%

Ajuda on-line ou pelo telefone ou FAC?°
(Diretamente observavel)
- 20%
Sim =20%
Nao = 0%
Acesso aos cidaddaos com necessidades especiais
(Diretamente observavel)

- 20%
1 — Nivel “A” (prioridade 1 das diretivas do W3C) — 6%
2 — Nivel “AA” (prioridades 1 e 2 das diretivas do W3C) —

7%
3 — Nivel “AAA” (prioridades 1, 2 e 3 das diretivas do
W3C) - 7%

Transparéncia e Conveniéncia

A Transparéncia e a Conveniéncia englobam atributos que facilitam a vida do
cidadao, tornando os servigos publicos mais transparentes e econémicos,
através da disponibilizagao de facilidades de grande valor na vida pratica.

Prestacao de Contas

(Diretamente observavel, mas com vantagem em complementar a
informacgé&o junto da entidade promotora)

—20%
1 — Indicagao do custo para o Estado — 10%
2 — Indicagao do responsavel pelos atos administrativos
- 10%

Prontiddao 24x7

(Diretamente observavel, mas com vantagem em complementar a
informacgé&o junto da entidade promotora)

Refere-se a disponibilidade do servigo a tempo inteiro (24 horas vezes
7 dias na semana)

- 20%
Sim = 20%
Nao = 0%
Pagamentos on-line ou pelo telefone
(Diretamente observavel)
- 30%

20 FAQ - Frequent Asking Questions (Perguntas mais Freqlientes)
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Sim = 30%
Nao = 0%

Acompanhamento eletrénico do estado dos processos

(Diretamente observavel, mas com vantagem em complementar a
informacgé&o junto da entidade promotora)
- 30%
1 — Auséncia de rastreamento — 0%

2 — Informagdes sobre o estagio do processo — 10%
3 — Proatividade: avisos por e-mail ou telefone, etc — 20%

Indicadores de Impacto na Administragao Publica

O grupo de indicadores de Impacto para a Administragdo Publica é
constituido por trés subgrupos:

e Eficiéncia e Efetividade
¢ Inovacéo organizacional e informacional
e Inovacéo tecnoldgica

Eficiéncia e Efetividade

A medigdo dos ganhos efetivos em tempo e custo com a introdugao de
iniciativas de Governo Eletrénico ndo é facil, uma vez que exige o
conhecimento desde logo dos tempos de demora e custos médios do servigo,
anteriores a sua automatizagao. No entanto a medi¢ao dos tempos e custos é
determinante para que se avalie a eficiéncia da introdugdo dos novos
servigcos eletrénicos.

Tempo
(E necessario coletar informagéo junto da entidade promotora)

- 30%
1 — economia de até 20% de tempo — 6%
2 — economia de 40% de tempo — 6%
3 — economia de 60% de tempo — 6%
4 — economia de 80% de tempo — 6%
5 — economia de mais de 80% de tempo — 6%

Custo de funcionamento
(E necessario coletar informagéo junto da entidade promotora)

Custo de prestacdo do servico, excluidos todos os custos de
arquitetura e engenharia de software (analise, desenvolvimento,
instalagdo etc) e de aquisicdo e instalacdo de infra-estrutura de
hardware e comunicacdes, os quais deverao se incluidos nos custos
de prestacao do servigo sob a forma de amortizacao.

- 30%
1 — economia de até 20% do custo — 6%
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2 — economia de 40% do custo — 6%
3 — economia de 60% do custo — 6%
4 — economia de 80% do custo — 6%
5 — economia de mais de 80% do custo — 6%

Volume de uso
(E necessario coletar informagéo junto da entidade promotora)

As estatisticas deverao se dadas em n° de usuarios Unicos e ndo em
paginas consultadas ou em hits?’

—40%
1 — atende a até 20% dos usuarios potenciais — 8%
2 — atende a 40% dos usuarios potenciais — 8%
3 — atende a 60% dos usuarios potenciais — 8%
4 — atende a 80% dos usuarios potenciais — 8%
5 — atende a mais de 80% dos usuarios potenciais — 8%

Inovacgao organizacional e informacional

Este indicador procura avaliar o grau de sofisticagdo da solugdo do ponto de
vista organizacional e de utilizagdo cooperativa da informac&o necessaria
para a prestacdo de um servigo de qualidade. Procura também avaliar as
condigbes de sustentabilidade da iniciativa, para além dos ciclos governativos

Solugéao parcial de um organismo

(Diretamente observavel, mas com vantagem em complementar a
informacgé&o junto da entidade promotora)

Disponibilizagdo de parte de um servigco de competéncia de uma
entidade.

- 15%
Sim = 15%
Nao = 0%
Solugéao global de uma entidade

(Diretamente observavel, mas com vantagem em complementar a
informacgé&o junto da entidade promotora)

Disponibilizacdo de um servigo completo de competéncia de uma
entidade

- 15%
Sim =15%
Nao = 0%
Solugéao global inter-departamental

(Diretamente observavel, mas com vantagem em complementar a
informacgé&o junto da entidade promotora)

21 hits sdo o numero de links e objetos que cada pagina carrega ao abrir, 0 que incrementa
em excesso as estatisticas de utilizagdo.
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Disponibilizacdo de um servigo completo de competéncia de mais de
uma entidade Utilizagc&o de repositorios de informagdo comuns

- 15%
Sim = 15%
Nao = 0%
Utilizagcao de repositorios de informagao comuns
(E necessario coletar informagéo junto da entidade promotora)

A partilha de informagdo comum, através da representacéo
tendecialmente unica dos cidadaos, empresas, territorio, etc. e a
existéncia de uma administracdo de dados partilhada, constitui um
avango significativo nas perspetivas de oferta de servigos eletronicos,
passando as varias entidades informacionais a serem representadas
com coeréncia, atualidade, integridade e consisténcia.

- 15%
Sim = 15%
Nao = 0%
Replicabilidade a outras situagées

(Diretamente observavel, mas com vantagem em complementar a
informacgé&o junto da entidade promotora)

O modelo de aplicativo pode ser utilizdo em mais de uma entidade (por
exemplo aplicacéo de gestéo de recursos, workflows de aprovacéo de
licengas, etc.)

—20%
1 — Solugao especifica impassivel de réplica — 0%
2 — Possibilidade de uso da solugdo em outras areas de
atuacado — 6%
3 — Possibilidade de uso da solugdo em outras esferas
de governo — 6%
4 — Possibilidade de uso da solugdo em outros Poderes
da Unido — 8%

Sustentabilidade (Outsourcing, terceirizagdo, modelo de gestéao, etc.)
(E necessario coletar informagéo junto da entidade promotora)

E importante acautelar a sustentabilidade das solu¢des para além dos
ciclos politicos, nomeadamente garantindo a transferéncia de
conhecimento e documentando adequadamente as solugdes, evitando
dependéncias excessivas em relagdo a fornecedores externos.

—20%
1 — Uso de outsourcing — 6%
2 — Grau de terceirizacao
a — Menos da metade do pessoal terceirizado —
5%
b — Mais da metade do pessoal terceirizado — 2%
3 — Modelo de gestado — 7%
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Inovagéao tecnolégica

A Inovacgao Tecnoldgica pode ser considerada conjuntural, mas ndo deixa de
constituir uma forma de incentivar um conjunto de tecnologias mais ou menos
sofisticadas e capazes de gerar beneficios sustentaveis para o futuro.

Utilizacao de Solugées normalizadas e abertas
(E necessario coletar informagéo junto da entidade promotora)

O Estado nao deve investir em infraestruturas fechadas, e deve
encorajar a criagdo de redes normalizadas e seguras, capazes de
proporcionarem melhores e mais partilhados servigos eletronicos. A
utilizacdo de normas de interoperabilidade em conformidade com o
Padréo e-Ping e o uso, cada vez mais significativo, de software livre
constituem fatores de independéncia em relacdo a solugdes
demasiado proprietarias e geradoras de dependéncia face a
fornecedores externos.

—20%
1 — Interconexao — 5%
2 — Seguranga — 5%
3 — Meios de acesso — 5%
4 — Organizagéo e intercambio de informacdes — 5%

Utilizacao de plataformas de interoperabilidade
(E necessario coletar informagéo junto da entidade promotora)

A utilizacdo de plataformas de interoperabilidade disponiveis no
mercado para a integracdo de sistemas legados (legacy systems),
possibilita a integragcdo de sistemas num canal (bus) capaz de
proporcionar trocas de informacdo e servicos entre sistemas
heterogéneos.

- 10%
Sim =10%
Nao = 0%
Utilizacao de Web Services
(E necessario coletar informagéo junto da entidade promotora)

Os Web Services constituem hoje uma forma de partilha de
informacédo sem necessidade de copiar ou replicar ficheiros, uma vez
que sao usados protocolos de ligagdo e mensagens para invocagéo de
servi¢cos, um vocabulario e uma gramatica formal XML (WSDL - Web
Services Description Language), permitindo as organizagdes
descrever, descobrir e usar web services listados numa UDDI
(Universal Description, Discovery and Integration) ou em diretérios de
web services.

- 10%
Sim =10%
Nao = 0%
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Utilizacao de ferramentas de Gestao Documental e Workflow
(E necessario coletar informagéo junto da entidade promotora)

As tecnologias de Gestdo Documental e Workflow constituem modos
de partilhar informacao desmaterializada, através da criacdo de formas
de encaminhamento automaticas ou ad hoc, de modo a facilitar o
processo decisorio em tarefas administrativas partilhadas entre
entidades diferentes, e integradas no mesmo processo ou servigo ao
cidadao.

- 10%
1 — Utilizagao de repositorio de documentos — 3%
2 — Utilizac&o de regras de encaminhamento — 3%
3 — Rastreamento de processos — 4%

Utilizacao de ferramentas de CRM
(E necessario coletar informagéo junto da entidade promotora)

O CRM (Costumer Relationship Management) € uma disciplina de
gestdo que utiliza ferramentas tecnoldgicas e técnicas especializadas
para facilitar as operagdes de front office com o intuito de otimizar o
valor do cliente / cidadao, ao longo da sua relagdo com a organizagao.

- 20%
Sim = 20%
Nao = 0%
Grau de Segurancga (Autenticidade, Confidencialidade, Integridade e
Né&o Repudio)

(E necessario coletar informagéo junto da entidade promotora)

A segurangca dos sistemas que suportam os servicos de Governo
Eletrénico constitui um fator de credibilizacdo e confianga entre todas
as entidades publicas e privadas que intervém nos respectivos
processos. Consoante o requisito de seguranga cumprido assim se
pode confiar mais ou menos na solugdo implementada: A
Autenticidade garante a identidade do emissor, a Confidencialidade
garante a identidade do recetor, a Integridade garante a fidelidade da
mensagem e o N&o Repudio garante que nenhuma das partes pode
negar o envolvimento na transagéo.

—-20%
1 — Autenticidade — 5%
2 — Confidencialidade — 5%
3 — Integridade — 5%
4 — Nao-repudio — 5%

Utilizacao de Infra-estrutura de “cluster” e “Grid”
(E necessario coletar informagéo junto da entidade promotora)

83



» ’ﬁx
B I
UM PAIiS DE TODOS

GOVERNO FEDERAL

A utilizagao de infra-estruturas de cluster e Grid constitui uma forma de
partilha e balanceamento de recursos tecnolégicos, garantindo uma
maior segurancga e continuidade de servigos.

- 10%
Sim —10%
Ndo — 0%
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Anexo

PPA 2004-2007 — Plano Plurianual de Investimentos — "Plano Brasil
para Todos” - Dimensao Social: Desafios do MEGAOBJETIVO I -
Inclusao social e redugao das desigualdades sociais (10° Desafio)

Desafio 10 - Ampliar o acesso a informagao e ao conhecimento por meio
das novas tecnologias, promovendo a inclusao digital

Informagao € um recurso social estratégico para a criagdo de riquezas e bem-estar nas
sociedades contemporaneas. O acesso a informagao é condigdo essencial para a construcao
da democracia, criagao de oportunidades, producéo e distribuicdo de riquezas.

Quanto mais universal e plural € o convivio com a informagdo, mais democratica é a
sociedade, mais competitiva € a economia.

A universalidade e pluralidade, nesse caso, implicam o provimento de um meio adequado
aos cidadaos, comunidades, instituicbes e empresas, além de condigbes culturais,
econbmicas e técnicas para a produgdo e comunicagdo de informagdo, assegurado o
necessario retorno.

Por isso, uma politica publica de inclusdo social e digital deve considerar como aspectos
essenciais trés dimensdes distintas e complementares. Ha a dimenséo tecnoldgica, segundo
a qual o acesso a informagéo significa a disponibilizagdo de tecnologias € meios de acesso.
A televisdo digital permitira a convergéncia tecnoldgica, praticamente anulando as diferengas
entre radiodifusdo e telecomunicagdes. A dimensdo educacional deve possibilitar as pessoas
a capacidade de utilizar os meios eletrénicos e transformar informagdo em conhecimento. O
aspecto educacional abrange questbes basicas — ler e escrever —, bem como 0 manejo das
novas tecnologias. Quanto a dimensdo cultural, ha uma preocupagdo com o conteldo
disponibilizado, forma de garantir o efetivo acesso a informagao. Como conteudos distintos —
econdmico, politico, artistico-cultural, entretenimento, etc. — estdo, em sua maior parte, em
lingua inglesa, é necessario ainda assegurar a preservacao cultural de cada comunidade e
da sociedade brasileira.

Devido & complementaridade das dimensdes, programas estdo sendo desenvolvidos de
forma a integra-las. O programa Universalizagdo dos Servigos de Telecomunicagdes se
destaca por pretender dar a todos os cidadaos servigos de telecomunicagdes, o que significa
inclusao social, independentemente de localizagcéo e condigdo socioecondémica.

Apresenta como foco de suas agbes a populacdo das localidades com menos de 100
habitantes, de baixo poder aquisitivo, de regides remotas e fronteiras com interesse
estratégico, 6rgdos de seguranga e unidades de servigo publico em pontos longinquos do
territério nacional, dentre outras.

Os beneficios ao publico-alvo serdo alcangados por meio da implementagédo de agdes que
cobrirdo parcela de custo ndo recuperavel nos servigos de acesso a Internet. Isso inclui o uso
de terminais por instituicdes de ensino fundamental, médio e profissionalizante, instituigdes
de assisténcia a deficientes, por deficientes carentes, bibliotecas publicas federais,
estaduais, municipais, centros de difusdo cultural e cientifica e organizagbes da sociedade
civil de interesse publico.

De forma complementar, criou-se o programa Incluséo Digital, que se destina a promover a
aproximagao com as tecnologias de informagdo e comunicagdo e com o acervo de
informagdes e conhecimentos disponibilizados por meio destas, contribuindo para a inclusdo
social dos cidadaos brasileiros. Este programa tem como foco comunidades, jovens e outros
segmentos, cuja situagédo socioecondmica imponha dificuldade de acesso aos beneficios das
novas tecnologias.
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A implementacdo da TV Digital, a ser efetivada por meio da agao “Formulagéo da Politica de
Radiodifusdo Digital”, pertencente ao programa Gestdo da Politica de Comunicagdes,
integrara a parcela da populagéo hoje digitalmente excluida.

Contribuir para a melhoria da qualidade do ensino em todos os seus niveis e modalidades,
por meio de praticas pedagdgicas modernas, materiais didaticos atualizados, inovagao
tecnoldgica e infra-estrutura fisica e instrumental necessarios a aprendizagem ¢é o fulcro do
programa Escola Moderna. A inser¢cdo das novas tecnologias na educagéo presencial e na
educacgdo a distancia é condicdo indispensavel a democratizagcdo do acesso a formacgédo
inicial e continuada, a melhoria de qualidade dos processos de ensinoaprendizagem e a
valorizagdo dos profissionais da educacéo.

Para integrar e coordenar o desenvolvimento e a utilizagcdo de produtos e servigos
avangados de computagdo, comunicagdo e suas aplicagbes, o programa Sociedade da
Informagao elegeu como foco o incentivo ao comércio eletronico (e-business e ecommerce),
fundamental para a modernizacdo do setor privado. Essa modalidade de comercializagédo
permite ampliar e diversificar mercados e aperfeicoar as atividades de negécios; apoiar o
desenvolvimento de pequenas e médias empresas, gerando trabalho e renda; incentivar os
investimentos em pesquisa e desenvolvimento de novas tecnologias, além de desenvolver a
infra-estrutura baseada em redes de alta velocidade, que tem enorme potencial de
aplicagbes no sentido de melhoria na competitividade e na qualidade de vida dos cidad&os.

Democratizar e universalizar o acesso a informagdo e ao conhecimento significa prover
educagao, treinamento e cultura necessarios para operar as tecnologias de comunicagao que
estdo sendo disponibilizadas a sociedade e garantir a capacidade de transformar informagéo
em conhecimento. Esta politica deve respeitar as necessidades individuais, a diversidade
cultural brasileira e as grandes caréncias sociais do pais.

86

UM PAIiS DE TODOS

GOVERNO FEDERAL



