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Resumo.O presente estudo faz uma andlise dos fatoreésosrile sucesso e
dos novos desafios para as iniciativas de goveletdrico no Brasil. Para

tanto, seguiu-se como estratégia metodoldgica adestomparativo dos

diversos programas adotados nos paises que apmesentexcelente

desempenho nessa area, em diversas pesquisaadeslios Ultimos dez anos.
A partir da identificagdo dos principais fatoresticos de sucesso, novos
desafios sdo vislumbrados e algumas recomendag@esugeridas para o
aperfeicoamento de programas de governo eletrGmc8rasil, podendo ser

aplicadas no planejamento estratégico de médimgplprazo e na concepgao
de aplica¢Bes automatizadas de governo eletrépassibilitando uma maior

efetividade na aplicagdo dos recursos publicosan@s=. Pode-se concluir que
as iniciativas analisadas mostram-se exemplargglieam a outros paises a
diregdo a ser seguida no que se refere a estagis alevados de governo
eletrbnico.

Palavras-chave: Governo Eletrénico (e-Gov), e-Democracia, e-Cidaalaat
Participacéo, Fatores Criticos de Sucesso, Planejaristratégico.

Abstract. This study analyzes the critical success factagsreew challenges
for e-government initiatives in Brazil. To both, itvas followed as
methodological strategy the comparative study efous programs adopted in
countries that showed excellent performance in dnés, in several surveys in
the last ten years. After identifying the main icat factors success, new
challenges are envisioned and some recommendadignsuggested for the
improvement of electronic government in Brazil, whican be applied in
strategic planning for medium andlong term and ettgyMng electronic
government automated applications, providing greafectiveness in the
implementation of public resources in this areadh be concluded that the
initiatives analyzed shown to be exemplary anddatdi to other countries the
direction to be followed with regard to higher stagf electronic government.

Keywords. Electronic Government, e-Democracy, e-Citizenship;
Participation, Critical Success Factors, Stratetaofing
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1 Introducéo

O estudo do governo eletrénico (e-Gov) no Brasihhgar espaco com o seu
estabelecimento na administracdo publica fedepartr de marco de 2000, ano em
que foi instituido o Grupo de Trabalho Interminiite com a finalidade de examinar
e propor politicas, diretrizes e normas relacioeadam as novas formas eletrénicas
de interacéo.

Desde entdo, o governo federal vem implementandjetps com énfase em
iniciativas voltadas para o uso das tecnologiasnflaamacdo e comunicagdo no
exercicio da cidadania, envolvendo a administrgudtdica, a sociedade e o setor
privado. Cabe registrar que tais iniciativas, gatr®, ndo devem se restringir a mera
oferta de servicos aos cidaddos. Mais do que &as,devem levar em conta as reais
necessidades dos cidadaos.

A relevéncia e o interesse em estudar no panoranad a@s fatores criticos de
sucesso e 0s novos desafios do e-Gov decorre dufiddles do potencial dessa
ferramenta como fator de promocdo da cidadania masiB Para isso faz-se
necessdaria a analise da evolucao, classificacstagies de desenvolvimento das
iniciativas governamentais de modernizacdo admatiga para, em seguida, focar o
estudo na avaliagdo do uso dos servigos ofereeidias fatores criticos de sucesso de
iniciativas de governo eletrénico.

A metodologia de andlise de fatores criticos deesam tem sido amplamente
aplicada no ambiente organizacional desde a suzepgéo nos anos 80 por Bullen e
Rockart [1]. “Fatores Criticos de Sucesso (FCS)as@gmero limitado de areas nas
quais um resultado satisfatorio assegura um exeellgsempenho competitivo aos
individuos, departamentos e organizacfes” [1].

Bullen e Rockhart [1] propSem trés aplicacdes paaaalise de FCS: para ajudar o
gestor a determinar suas necessidades de informagé&oauxiliar a organizacdo no
seu planejamento estratégico de médio e longo peapara apoiar a organizacao no
planejamento de seus sistemas de informacao. Begfe o foco da andlise dos FCS
das iniciativas de e-Gov no Brasil € no nivel oigacional, podendo ser aplicada
tanto no planejamento estratégico da area comooneepcdo de aplicagbes para
governo eletrénico.

A secéo 2 descreve as etapas de desenvolvimergovaono eletrénico. Na secéo
3, faz-se uma avaliacdo do uso dos servicos deven@dBrasil. A segéo 4 traz a
definicdo e a analise dos novos componentes deveeGmalisa algumas iniciativas
vigentes em cada um desses novos componentescitasesao discutidos os fatores
criticos de sucesso a partir da andlise das inamte sucesso adotadas nos projetos
dos paises com as melhores posi¢cdes no ranquésde estabelecido pela ONU e,
finalmente, na secdo 6 sdo apresentadas as catdiderfinais e sugestdes de
trabalhos futuros nessa area.

1 http://governoeletronico.gov.br
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2 Etapas e desenvolvimento do governo eletrénico

De forma geral, 0 uso de tecnologias da informagé&omunicacdo permitindo maior
interacdo com os cidaddos e a melhoria da gestdémandos érgdos publicos é
evidenciada por diferentes niveis de relacionametto Governo. Os atores
institucionais envolvidos sao o préprio Governo{;@nstituicdes Externas (“B”, de
businesk e o Cidadao (“C"), que podem interagir das setgsi formas [2]:

G2G Government to GovernméntCorresponde a fungbes que integram agbes do
Governo, horizontalmente (exemplo: no nivel Fedeval dentro do Executivo) ou
verticalmente (exemplo: entre 0 Governo Federahéaoverno Estadual);

G2B e B2G Business to Governmégn€Corresponde a agées do Governo que envolvem
interacdo com entidades externas. O exemplo maigei deste tipo é a condugédo de
compras, contratacdes, licitacdes etc., via maaigdaicos.

G2C e C2G Citizen to GovernmeptCorresponde a acdes do Governo de prestacdo
(ou recebimento) de informacdes e servicos ao &wmlada meios eletrdnicos. O
exemplo mais comum deste tipo é a veiculagdo adenrEcGes em uweb sitede um
orgdo do governo, aberto a quaisquer interessados.

Para se transformarem em uma entidade mais amathueeconsolidada, de forma
totalmente funcional, os programas de e-Gov paggamestagios da implantacdo. De
acordo com Piana [3], as etapas de desenvolvindmte-Gov passam por quétro
niveis diferenciados. O primeiro deles, denominddanformacdq corresponde ao
estabelecimento de uma presenca governamental teandh Nos estagios de
interacdoe gestao eletrdnicasegundo e terceiro respectivamentesitessde governo
ampliam a oferta de informagfes e passam a recelkers dos cidaddos. No quarto
estagio, chamado deansaciona) as transacdes entre governos e usuarios tornam-se
mais complexas. Nessa fase, o cidaddo possui acesBmlos 0S servigos e
informacdes de governo por meio de uma porta (deocantrada.

Convém destacar que cada um destes estagios dpraifarentes niveis de
sofisticacado tecnoldgica, orientacdo ao cidaddoeendidanca e transformagédo
administrativa, além de nao serem necessariamgreiigse/os ou progressivos.

Em cada uma dessas fases, a prestacdo de serlétadmieos e o uso das
tecnologias de informacdo e comunicacdo nas opesagdvernamentais servem para
um ou mais aspectos de e-Gov: democracia, goveengeesas.

3 Uso dos servigcos de governo eletronico no Basi

Tendo em vista o fortalecimento da participacasatziedade por meio do acesso a
informacdo e o atendimento aos principios delinsageelo Ministério do

2Em que pese o dissenso entre os estudiosos gtentira trés etapas e 0s que estendem para
cinco, optou-se pela classificacdo de Piana [3Ja wez que “informacdo, interacdo, gestdo
eletrdnica e transagdo, sdo quatro etapas benenlifadas que fazem alus@o ao alcance entre
governo e usuarios”.
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Planejamento, Orcamento e Gestdo, no ano de 20@xpverno brasileiro lancou
servicos eletrdnicos na internet.

Esta iniciativa, apesar de representar um grandecavda gestdo publica, agracia
apenas uma pequena parte da populacdo, a quattssoaa rede. De acordo com o0s
dados de 2008 do Comité Gestor da Internet no IB(@§1)%4], a internet esta
disponivel a somente 18% da populacdo, sendo queaasarural, este nimero cai
para 4%. Segundo o CGl, 22% da populacéo afirmousgdo, nos dltimos 12 meses,
algum servico de governo eletrénico, sendo queiarmélizacdo foi relacionada ao
servigo de consulta do CPF, apontado por 54% doswistados.

A figura 1 sintetiza os servicos de governo eléa@nmais utilizados pelos
entrevistados. Foram selecionados os servigcospgresentaram indice maior ou igual
a 20%.

54

40 40 38

Fig. 1 Servigos de governo eletrdnico mais utilizado8rasil.
Fonte: Adaptado de [5]

Essa pesquisa foi realizada com 21.520 pessoas todiores de 10 anos, durante
0 periodo de 09 de setembro a 21 de novembro d8. 208la foi utilizado um
questionario estruturado a partir do modelo de oraigdio adotado pelo Instituto de
Estatistica da Unido Européia (Eurostat), adaptadoealidade brasileira, cuja
aplicacdo durou em média 30 minutos, através dewsiias presenciais domiciliares
junto a populacao. A margem de erro foi de 0,7%Ambito naciondl

Segundo a coordenacdo do Cetic/CGI [5], ha umgaelaireta entre o nivel de
instrucao e a faixa de renda e a uso do goverrideieo: quanto maior a renda e
guanto maior o nivel de instrucdo, maior o uso sHgicos eletrénicos de governo.
Entre os motivos mais citados para a ndo utilizagdogoverno eletrdnico, a
preferéncia pelo contato pessoal, com 53% das resn¢d preocupacdo com

3 www.cetic.br (O CGlI tem entre suas atribuicfes teole disseminar informagdes sobre os
servigos Internet. Através do CETIC (Centro de Estisdse as Tecnologias de Informagéo e
Comunicacao), criado em 2006, produz indicadorestatisticas sobre a disponibilidade e uso
da Internet no Brasil).

4http://www.cetic.br/usuarios/tic/2009-total-bragiétodologia.htm
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seguranca dos dados, com 19% e a constatacdo @ecguéato com a administracéo
publica é muito complicado, com 17%, aparecem nasefras posicoes.

Ainda segundo a coordenacdo do CETIC/CGI [5], uma grincipais causas da
dificuldade encontrada pelos usuarios diz respmtéato de que a estrutura dos sites
de governo eletrénico ainda é muito confundida eoestrutura do governo, estando
associado a sua estrutura fisica e organizaci@hakuario tem que saber relacionar
um servico com a secretaria que o oferece, pararpedtdo encontrd-lo. Ha
problemas também na arquitetura da informacaojenidade visual e na linguagem
utilizada, entre outros.

As pesquisas feitas pelo CGIl constatam que menasmdeuarto da populacéo
brasileira é usuaria de servicos de governo elewbe essa estatistica reflete
diretamente na posicéo brasileira no ranque int@nal de governo eletrdnico.

Observa-se que o Brasil tem decaido constantementanque estabelecido pela
ONU, que avalia a exceléncia dos projetos de Tl€agos aos governos no cenario
mundial. O Brasil, que em 2001 ocupava a 18?2 posigédranque internacional, caiu
para 332 em 2005, para a 452 em 2008 e para an620X), ficando atras de outros
paises da América do Sul como a Col6mbia (31®hite €342), o Uruguai (362) e a
Argentina (482) [6, 7].

Diante desses fatos, vé-se claramente a necessidadéocdo de estratégias que
possibilitem a evolugdo das iniciativas brasileidase-Gov do estagio atual para os
niveis subsequlientes, sob a pena das atuais agkcdgponiveis para a populagao
serem subutilizadas e os investimentos ja realzado governo eletrénico tornarem-
se infrutiferos. Essa evolucdo podera concretamsavés de novas vertentes
trazidas pelos novos componentes ou conceitosGave-

4 Novos componentes do governo eletrénico

Diante da escassa coordenacdo entre as novas demandais e as formas de
governo tradicional, a invencéo de novos modoepeesentacdo politica surge como
uma tarefa que se impde com urgéncia. Assim, carsposta a essas aceleradas
mudancas, passa a ser difundido o uso de ferrameligitais, que propiciem a
interacdo entre os cidaddos e o Governo, em teegbo r

Como resultado, temos que o0s instrumentos de pag&o democratica
proporcionados pelas novas tecnologias, atravésattentes d@-Democraciadae-
Cidadaniae dae-Participagéo representam a possibilidade de alargamento desp
publico e a consequente inser¢cdo organizada deesefliversos nos processos de
definicao de politicas publicas.

4.1 e-Democracia

Como ja foi demonstrado na secdo anteridg é apenas a concepc¢ao de sociedade e
de novas tecnologias que esta crescendo, mas tambés formas de democracia,
conhecida pelos preceitos dgberdemocracig8] ou democracia eletrdnica.

A democracia eletronica pode ser conceituada candatodos los medios de
comunicacion que permiten empoderar al ciudadansieasfuerzo para volver a los
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gobiernos mas prestadoras de cuentas de sus acd@hédrrata-se, portanto, de um
espaco de aprofundamento da comunicacédo e coopepEipromove o0 incremento
da transparéncia do processo politico, eleva o ommipso direto e participativo do
cidadéo.

Apesar disso, deve-se ter em conta que a interapegas uma ferramenta para a
democratizacdo da informacao. Portanto, além daiqad de informatizagdo, sao
requisitos da democracia eletrbnica a interacdoomunicacdo entre as partes.
Iniciativas do governo que caminham nesse sentélo ¢ uso da internet nas
eleicded os processos de informacéo, a prestacdo de corgsarticipacdo on-line
dos cidadaos. Outra iniciativa relevante referaseortal e-Democradiaambiente
de discusséo virtual que abre espago para o cidga@sentar informacdes e opinides
para a discussédo de projetos de lei de interesseégsco nacional.

4.2 e-Cidadania

Antes de analisar as iniciativas do e-Gov paraoanpgao da cidadania € necessario
entendé-la. Em sentido amplo a cidadania se reféuelo que vai desde o direito a
um minimo de bem-estar econdmico e seguranca, ritodide participar, por
completo, na heranga social e levar a vida de untigéizado de acordo com 0s
padrfes que prevalecem na sociedade [10].

No entanto, em face do atual contexto de desemuehio tecnoldgico, essa
definicdo comeca a ganhar novos delineamentos. réx gl momento em que os
cidaddos tém direto de acesso aos servicos pubtieose educar, de se comunicar
através das TIC, pode-se falar em e-Cidadaniait@ide exercer a cidadania através
das TIC).

Vale registrar que, dentre as diretrizes geraia pa-Gov no Brasil, a prioridade &
a promocgdo da cidadania, que esta atrelada a &wcldgital. Assim, além da
informatizacéo dos servigos € indispensavel queesse em politicas que promovam
interacdo entre governos e cidaddaos. Um dos destago campo do e-Gov € o
sistema de Receitariet a urna eletrénica. Porém essas ndo sao inasatie maior
impacto para exercicio da cidadania por apresém#acdes na interacao.

Dentre recentes politicas do governo com enfoquenteracdo destacam-se:
Programa Nacional de Apoio a Inclusdo Digital nasnGnidades - Telecentros.BR
Plano Nacional de Banda Lafg@om destaque para o programa Banda Larga nas
Escolas. Essa iniciativa conta com trés frenteagd®: a primeira é a instalacédo de
laboratérios de informéatica nas escolas (Proirdo3egunda é a conexdo de internet

S5 Com o advento da Lei n. 12.034/2009, houve sigatifio avanco rumo a e-Democracia ja
que pela primeira vez o ordenamento juridico ergipropaganda eleitoral na internet ao
campo da legalidade.

60 portal e-democracia (http://www.edemocracia.cargav.br), langcado em 03 de junho de
2009, é uma iniciativa Camara dos Deputados.

7 www.receita.fazenda.gov.br

8 www.inclusaodigital.gov.br/inclusao/telecentros

2 www.slideshare.net/BlogDoPlanalto/plano-nacionabdada-larga-2010
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em banda larga e a terceira frente do programaabacitacao dos professores para
essas novas tecnologias.

4.3 e-Participacéo

A definicdo do termo e-Participa¢@o surgiu a patirnecessidade de se distinguir
claramente o papel de cidaddo e do cliente fremt&a@verno. No desempenho das
suas atividades, o Governo, na maioria das veaesgatrava sua atencdo apenas nos
prestadores de servicos, excluindo os cidaddosudésauer beneficios que essa
relacdo pudesse oferecer.

Segundo Macintosh [11], a e-Participacdo est&imiada ao uso das TICs como
ferramentas para ampliar e aprofundar a particpagalitica, permitindo aos
cidad&os conectarem-se entre si e com 0s seuseapantes eleitos. Para Piana [12],
a e-Participacéo reflemmo las TIC influyen en la vida cotidiana de lagdladanos
0 meros usuarios para efectuar pedidos, controlanfluir en la decision politica de
quienes tienen la responsabilidad para tomarla geessabilidad adquirida en
elecciones publicas, abiertas, participativas ynsparentes)

A complexidade dos processos de e-Participacégynsge Fraser et al [13],
resultam do grande nimero de &areas e pessoas idagoldos niveis de engajamento
e das fases da elaboracao de politicas, que adzaotea investigacao e as aplicacoes.

As iniciativas do governo que caminham nesse sers#b as que fazem uso de
ferramentas Web 2.0, como redes sociais, blog#tetwj wikis, etc. De acordo com
informagcBes do Portal do Governo do Estado d®, $fepois que a Secretaria da
Gestéo Publica autorizou o acesso as novas reflsaenentas sociais, 26 6rgéos
publicos, entre Secretarias, Autarquias, FundaedEmpresas do Governo paulista,
ja aderiram ao Twitter.

5 Fatores criticos de sucesso e novos desafioseefBov

A identificacdo dos Fatores Criticos de Sucess@jRias iniciativas de e-Gov é de
fundamental importancia para a adogdo de estratégia possibilitam ao Governo
Brasileiro resgatar a sua posicdo no ranque no rpar@o mundial e para o
aperfeicoamento das suas ferramentas de govermndnite.

No presente estudo, tomou-se como ponto de pardidaa identificagéo dos FCS,
uma avaliacdo dos projetos bem sucedidos nessad@sg®e o inicio da década atual,
realizada por Ferreira e Ancora [14] para 0 GoveBrasileiro. Essa avaliacdo
possibilitou o entendimento dos comportamentos csmantre os paises atualmente
bem ranqueados nas suas iniciativas de e-Gov.

Segundo Ferreira e Ancora [14], 0s componentesafmeditais € comuns a maioria
dos casos de sucesso de modernizacdo tecnoldgigavdenos no cenario mundial
sdo:

* a identificagdo das comunidades afetadas e a @d@apdasua cultura;

10\www.saopaulo.sp.gov.br
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* a construcdo de um modelo evolutivo e estruturado;

» 0 marketing e a comunicacéo direcionados ao be#fefico servico;

* a preocupagéo com a seguranga de acesso;

 a garantia de continuidade tecnolégica €;

* a constante analise dos impactos dos beneficiasd&iros e sociais alcancados.

5.1 Fatores Criticos de Sucesso

Partindo desses pressupostos e analisando osograjetgoverno eletrénico que
apresentaram as melhores avaliagdes na metodolagdNU, foram identificados os
seguintes fatores criticos de sucesso - FCS, askmscia esse novo modelo de
prestacao de servicos publicos:

1. criar uma infra-estrutura tecnoldgica moderna, segulinamica;

2. estabelecer uma visdo transformadora e direciontmtada em projetos

integradores que considerem fungdes chaves e gaxadministrativos;

3. gerenciar a mudanga com base nos interesses difioid@entificando suas

expectativas e necessidades;

4. adotar modelos genéricos e evolutivos que acompanke crescente
complexidade das aplicacdes;
determinar padrées e modelos de aplicacdo quetgaram uniformidade das
acOes por diferentes agéncias governamentais;
expandir o acesso com base na multiplicidade daisan
viabilizar a utilizacdo dos recursos da TV Digitdkrativa;
ampliar a utilizacdo da computacdo movel e,
utilizar amplamente software livre.

o

©o~No

Os modelos devem comecar com a construgdo de useaelstavel alicercada em
uma infra-estrutura tecnoldégica moderna, segura e difgan que leve em
consideragdo a complexidade e mecanismos de redig&ostos. Deve-se buscar
uma arquitetura tecnoldgica, analisando os padydesis da industria de governo e
nao de produtos customizados pelo mercado. Deestagturar um portal estratégico
composto de links, atualizaces e aparéncia adegquadfundamental que tudo isso
esteja dentro de um sistema de governanca estlotuatravés do governo,
considerando uma lideranca de governo eletréniom ¢tiohas de reportacdo e
prioridades claras para resultados. Essas acoe€sm®omto acarretam baixo nivel de
rejeicdo as tecnologias disponibilizadas, ganhoprddutividade e reconhecimento
de imagem dos governos envolvidos.

Na sequéncia do processo deve-se ter agd transformadora e direcionada,
focada na identificacdo de projetos “candidatos urais” para integracdo, que
considerem fungBes chaves e processos adminisisaliudo deve ser feito com uma
visdo transformadora pré-ativa e motivadora, cortcetia em poucas prioridades
criticas, baseadas em planos de negdcio estrutwaglocom métricas visiveis
revisadas periodicamente e com forte investimem@@municacao interna e externa.
Deve-se tambémgerenciar a mudanca baseada nos interesses do &@ijad
identificando expectativas e necessidadestruturando processos e a organizacdo
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para responder as demandas identificadas, aginttorda sincronizada e sem perder
de vista o desenvolvimento dos servidores publicos.

As experiéncias tém mostrado, conforme apresergatidl4], que movimentos
como o governo eletrdnico sao evolutivos e de ragho gradativa, uma vez que sua
complexidade vai aumentando e as solucdes demanuiegressivamente mais
investimentos financeiros e tempo para serem disjliaadas. A cada passo dado, as
restricdes legais, os limites de protecdo e adbdaile aos dados individuais e a
pressdo sobre o desempenho e manutencéo do nseivigo séo crescentes. Sabe-se
que, somente comadocao de um modelo genérico e evolutivo, que permjistes
nas agbes em andamenserdo alcancados os resultados esperados.

Outra caracteristica comum encontrada nesse arabient mudanga € a
determinacédo de padrBes e modelos de aplicacdoggremtam a uniformidade das
acOes por diferentes agéncias governamentago que a populacdo, muitas vezes,
ndo consegue distinguir a responsabilidade estadd entre os niveis do governo.
Definir os servicos que se encaixam neste tipoplieagédo, de forma conveniente,
eficiente e transparente, as necessidades das samprentidades de classe,
investidores, fornecedores e usuarios de servigilslicos e, principalmente,
considerar o cidadao cliente € um dos fatorescostde sucesso nos processos em
curso de modernizacéo de governo.

Pode-se ainda considerar como fatores criticosidesso de modelos de governo
eletrénico de segunda geracaocampliacdo de acesso baseado na multiplicidade de
canais como nos casos dos governos britanico e italiemm a utilizacdo da
Televisao Digital interativado governo canadense canampliacao da utilizacdo da
computacdo moéva do governo chinés comampla utilizacdo do software livre

No caso do Brasil, como nos demais paises em dalsenento, uma preocupacao
especial esta na ampliacdo do acesso e a incligifad da populacao de baixa renda,
seja a partir do processo de informatizacdo daslaspublicas, seja no incentivo a
constituicdo de centros de inclusdo digital e rabilizacdo em nivel nacional do
acesso em banda larga a custos reduzidos pardaaesi Para este fim o processo de
implantacdo da TVDi no Brasil aparece como de fometgtal importédncia no acesso
das populagdes de baixa renda aos servicos e imfdas publicas e por decorréncia
nos processos de inclusdo social. Porém para daad@pldos servigos tem-se como
maior desafio uma questdo interna que se relaciomaa integracéo das informacgfes
e bases de dados publicos, que em geral séo fréapasn muitas vezes duplicadas e
estruturadas em padrdes nao integrados.

5.2 Novos desafios em e-Gov

Tecnologias emergentes aplicaveis a evolucao daelo® de governo eletrénico
consideram que os grandes desafios de aplicacdmadizlos tecnolégicos na
informatizacéo de estruturas burocraticas de gogerm todos os niveis, sao [14]:

* 0 tratamento de grandes volumes de informac&o;

« a dispersao da populacéo a ser atendida;

« a multiplicidade de meios de acesso;

- a falta de integracédo e de interoperabilidade e#tieases de dados publicas;
* 0 baixo nivel de seguranca de acesso;
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 as dificuldades de investimentos continuos parauteagdo da capacidade
produtiva dos equipamentos e softwares;

* 0s altos custos de telecomunicacdes e,

* a capacitacdo inadequada de pessoal.

Dentro dos novos paradigmas tecnoldgicos apresemtads Ultimos anos, uma
ampla disponibilidade de solu¢cdes nos ambientespuataunionais, de redes, de
telecomunicagbes e de hardware e software, temibflitado a viabilizacdo da
evolucdo e da ampliagé@o da aplicacdo de solugogewvézno eletronico.

Pode-se citar como as tecnologias de maior reléwvéna area de redes e
telecomunicagbes para viabilizag&do da expansdoodelos de governo eletrénico:

* a viabilizacdo comercial do VOIP;

» a ampliacdo de redes de banda larga;

« a disponibilizacdo da tecnologia de TV Digital hatiéva;

» a implementacéo de sistemas Wireless;

* 0 advento da Web 2.0.

A denominacdo de Web 2.0 (social Web) refere-segargla geracdo de servicos
Web, onde séo enfatizadas a colaboracéo e o calimparento entre usuarios. O
surgimento desse novo padrdo ndo foi uma decoaélaiatualizacdo dos padrdes
técnicos da Internet, e sim uma inovacgao na sumafale utilizacéo.

A ampliacdo da utilizagdo de modelos tecnoldgicossolidados no ambiente
empresarial que estdo sendo aplicados nos ambigotesnamentais, tais como:
CRM, compras eletrbnicas, computacdo mével e softlirare entre outros, tem sido
também importantes fatores de viabilizacdo dosgasms de expansdo da utilizacao
de governo eletrdnico no Brasil e no mundo.

Santos [15] alerta para que as condicdes previasgsaboas politicas de governo
eletrdnico devem tratar que as relacdes do Estaleftade estejam fundadas em
conceitos e mecanismo que possibilitem respostarandas da sociedade, avaliacdo
da atuagdo do Estado com provedor de bens e sgnfigoalizagdo do uso dos
recursos publicos e a publicidade das a¢des. Assimpoliticas de governo eletrénico
devem ser sucessoras naturais das politicas deneefto Estado e garantir o nivel de
governo alcancado pela distribuicdo de poder no apreerne a autonomia dos
agentes e dos governos locais.

Santos [15] efetua as seguintes recomendacfesaparaas praticas de governo
eletrénico:

e a comunicacdo social do governo ndo deve se lindtarconhecimento e

divulgacado da agenda;

* 0 projeto ndo deve consolidar o desequilibrio endod no acesso aos servigcos
publicos;

 antes de implantar as solucdes, deve-se avaligco de negligéncia na oferta
do servico de maneira completa;

* a resolucdo de conflitos sobre infra-estrutura @aidada, unificada e
controlada, bem como a escolha de bancos de dguleta®rmas é pressuposto
fundamental para o equilibrio e estabilidade das;6es adotadas;

» é preciso planejar os processos de integracdo empaticbes existentes e
Orgdos ou organismos estatais nos diversos 6rgéesativos;
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 a aquisicdo de equipamentos deve seguir 0 camialpawterias, da capacitacéo
prévia, do bom conteldo e da boa interface;

* deve-se ter parcimdnia na substituicdo da educam@eencional pela educacao

a distancia;

a prestacdo de servicos eletrénico dirigidos a wiign alvo especializado,

carrega valor agregado e pode ser cobrada pelddEsta

os sitios de internet para prestacdo de servigmowmento de informagfes

devem ser regulados e normalizados de acordo dténi@s internacionalmente

aceitos e voltados a gestéo por resultados;

melhorar o desempenho dos paises em desenvolvimentoonhecimento

cientifico e na producédo de tecnologia em govelgindmico;

0 inventario sobre os resultados positivos e negatem e-Gov devem ser

compartilhados pelos paises;

as metas fixadas pelos governos para as ac6esvdmgaletrénico devem ser

realistas;

e as normas que regem o0 uso das TIC em e-Gov devenessebelecidas
posteriormente, para evitar restringir ou engeasauas aplicacoes;

» a escolha e adocéo de indicadores de desempenhaliacao de resultados

devem ser medidas indispensaveis dos programasveeng eletronico;

a escolha das aplicacdes ndo devem privilegiaocegtores em detrimento de

outros (social em vez do fiscal, ou vice-versa);

€ preciso esclarecer o conceito e limites da agdlicala democracia eletrénica,

tanto nos processos diretos como nos indiretos;

as formas de governo eletrénico ndo devem se limifarestacao de servicos e

ao provimento de informacdes; e,

* 0 bom governo deve ter em mente a diferenca daagglo de tecnologia da
informacgdo e comunicacao e de um programa de gowetrénico.

Essas recomendagbes, oriundas de experiénciascdsssue de fracassos em e-
Gov em diversos paises, devem nortear as agfesoder® brasileiro nas suas
iniciativas de governo eletronico, evitando a qiasfio de recursos publicos em
programas fadados ao fracasso, pelo desconhecimast@comendacdes basicas em
iniciativas dessa area.

6 Consideracdes finais

As iniciativas de governo eletrénico no Brasil @nektdo longe de alcancar sua
melhor forma em termos de eficacia e efetividadeimflementacdo do governo
eletrdnico em paises em desenvolvimento e com rasrdides territoriais como o
Brasil, demanda além de investimentos em infrai@st@ e disponibilizacdo de
servicos via internet, o avanco para niveis ma&vaglos de e-Gov (niveis de
interacdo, gestdo eletrdnica e transacao).

Um dos principais desafios para este momento deepso de evolucdo do
governo eletrdnico brasileiro é garantir o sincsam, foco e priorizagao dos projetos
de transformacdo em curso. A0 mesmo tempo, temusepgomover acdes para

39JAI10 - SID 2010 - ISSN: 1850-2814 - Pagina 2055



ampliar o acesso de grupos da sociedade menos&idos a tecnologia disponivel,
para garantir que estes beneficios atingidos possanum fator de ampliacdo e
inclusao digital, e consequiente, inclusdo socigataulacao brasileira.

Diante desse quadro, foi possivel identificar dsrés criticos de sucesso e o0s
novos desafios na agenda de e-Gov, quais sejarneasigade de investimentos em
politicas que promovam maior interagdo, além dastfes vinculadas a gestédo do
projeto e demandas tecnoldgicas atuais e emergéhtes das alternativas para essas
questbes é a agregacdo dos novos componentes (@:f2em, e-Cidadania e e-
Participacdo), nas estratégias de governo.

Deve-se considerar ainda, a oportunidade de expansdimpacto no volume de
transacdes e comunidades beneficiadas com a ades®di e ampliagdo da infra-
estrutura para as comunidades de fornecedoresjacida empresas e servidores
publicos. E preciso considerar também, aspectosretiibilidade relacionados com
identidade, seguranca e privacidade e sempre gssiveb a utilizacdo de canais
digitais. Deve-se ter sempre em mente a utilizaggjéoa da capacidade tecnoldgica
atualmente disponivel baseada nas -caracteristiesianadas com manuseio,
disponibilidade e fontes alternativas, além de @usc permanente otimizacdo da
cadeia de valor em torno de cidadéos e empresas.

Nos modelos de evolugéo de governo eletrénico, dev@reocupacao constante o
compromisso de longo prazo assumido entre os eideshe a avaliacdo permanente
dos beneficios econémicos e sociais advindos dietps em curso. Parcerias com a
iniciativa privada, prestadores de servigos teiaios e instituicdes académicas vém
permitindo que os processos em andamento manteshaperfeicoem o nivel de
servico, os resultados de seguranca, de desempatéoredibilidade ja alcancados.

Tratar os funcionarios publicos como agentes deamcal tornar os cidadaos
participantes do processo democratico, reconhesererapresas como clientes
usuéarios, os fornecedores de tecnologia e de coagd®gs como parceiros e
investidores, bem como trabalhar esse compromisdongo prazo, sdo alguns dos
fatores fundamentais de sucesso para garantirtadesl consistentes nos projetos
futuros de utilizagéo de ferramental tecnol6gi@mo no caso da TVDi, nos modelos
de governo eletrdnico.

Com base no estudo realizado pode-se constatarapesar de incipientes, ja
despontam iniciativas no sentido de avancar nessass estagios de e-Gov.

Tal como os paises desenvolvidos e melhor rangsedeéatificados nos estudos
recentes da ONU [7], o foco de ampliacao dos prejee e-Gov brasileiro, além de
persistir no aperfeicoamento dos servicos eletodnjrestados ao cidadédo, deve se
concentrar na aplicacdo de solucdes relacionaddereadecimento da participacao
dos cidaddos nas acdes vinculadas a cidadanieemactacia. Este esforco para ter
sucesso, precisa ser conjugado ao incremento nodestecnologias interativas
relacionadas a web 2.0 (Blogs, Twitters, Orkut denbutras redes de
relacionamento), a ampliacéo e integragdo da camgpatmovel e a utilizacdo da TV
Digital Interativa, de forma a ampliar o contingeigia populacdo brasileira incluida
digitalmente e usuaria de e-Gov.

Considerando o potencial dessas ferramentas naop&mnda cidadania realmente
ndo had como o governo prescindir de ampliar a agfic de politicas de
aperfeicoamento do e-Gov. Afinal paises de todoumdu estdo dedicando uma
atencao especial a este tema em suas agendasetaqgaazdo pela qual urge que o
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governo brasileiro trilhe caminhos em prol de buacassante da melhora na eficacia
e na qualidade dos servicos eletrénicos prestamosidadaos.

Referéncias

1. Bullen, C.V, Rockart, J.F.: A primer on Critical 8ass Factors, Sloan School of
Management, Massachusets Institute of Technologyb@idge (1981)

2. Takahashi, T.: Sociedade da Informagédo no Brhsito Verde. Ministério da Ciéncia e
Tecnologia, Brasilia (2000)

3. Piana, R. S.: Gobierno Electronico. In: Gobierhecnologias y Reformas, Edulp, Buenos
Aires (2007)

4. CGI - Comité Gestor da Internet, Pesquisa solbisoalas Tecnologias da Informacéo e da
Comunicagédo no Brasil, http:// www.cetic.br/usuatio&Z008-total-brasil/index.htm

5. Guia das Cidades, Menos de um quarto da populagiileira é usuaria de servicos de
governo eletrdnico, http://www.guiadascidadesdigitam.br/site/pagina/menos-de-um-
quarto-da-populao-brasileira-usuria-de-servios-oleegno-eletrnico

6. ONU - United Nations E-Government Survey 2008:Hwww.unpan.org/egovkb/global _
reports/O8report.htm

7. ONU - United Nations E-Government Survey 201&p:Hwww?2.unpan.org/egovkb/
global_reports/10report.htm

8. Lévi, P.: Ciberdemocracia, Instituto Piaget, bsl§2003)

9. Busquets, J. M.: Analisis Comparado del PodercihldElectronico en América Latina,
http://www.buscalegis.ufsc.br/revistas/index.phgtvatoriodoegov/article/viewArticle/31
350

10.Marshal, T. H.: Cidadania, Classe Social e Stafisar, Rio de Janeiro (1967)

11.Macintosh, A.: eParticipation in Policy-Makinthe Research and the Challenges, in:
Exploiting the Knowledge Economy: Issues, Applicas, Case Studies, I0S Press,
Amsterdam (2006)

12.Piana, R. S.: Aspectos Institucionales de la iAhtnacion Electrénica, Universidad de La
Plata, Notas de Aula, Buenos Aires (2009)

13.Fraser, C. et al: Report on Current ICTs to Enalddidipation, http://www.demo-
net.org/what-is-it-about/research-papers-repodgb-net-deliverables/pdfs/DEMO-
net_D5.1.pdf/

14.Ferreira, M. V. A. S., Ancora, M.: Estudo de Kiales Praticas e Benchmarking de Governo
Eletrbnico: uma Perspectiva Brasileira, PwC Consultdrgsilia (2002)

15.Santos, R. J. L.: Governo Eletrénico: o queese @ o que ndo se deve fazer, XVI Concurso
de Ensayos y Monografias del CLAD sobre Reforma d¢hd® y Modernizacion de la
Administracion Publica “Gobierno Electrénico”, Venuela (2002)

39JAI10 - SID 2010 - ISSN: 1850-2814 - Pagina 2057



