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INTRODUCAO

Ultimamente, expressdes como a “era da informagao”, “sociedade da
informacao” tém tido destaque em intensas discussdes nas mais diversas areas de
conhecimento. Essas expressdes designam significados de que o mundo se
distanciou da era industrial e entrou huma nova era, onde a informacéo € tratada
como rigueza principal e as relacdes econémicas, politicas e sociais sdo balizadas
conforme o acesso e a utilizacdo que se da a ela.

A “era da informagao”, assim como a “era industrial”, ndo surgiu como algo
planejado para ser difundido na sociedade. A mudancga da estrutura e dos valores de
uma sociedade, mesmo que de forma gradativa, promove um grande numero de
beneficios, mas também traz consigo grandes danos, principalmente no que diz
respeito a exclusao de setores menos favorecidos da sociedade. Essa exclusao é
ciclo natural no mercado capitalista que busca na obtencdo de riqueza o seu
principal objetivo. Os efeitos causados pelo surgimento da “era da informacgao”,
assim como na “era industrial” sdo mais intensos em paises mais pobres, onde os
indices de desigualdade social sdo mais evidentes e que se reflete no acesso as
informacdes.

Um dos produtos da “era da informacgao” € a Internet. Sua abrangéncia e seu
potencial sdo descobertos e redescobertos por diversas ocasides, 0 que nos faz

acreditar que seu potencial ainda esta longe de ser totalmente alcancado. A
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utilizacao da Internet, além de criar uma nova forma de comunicacéo, cria uma nova
sociedade que demanda determinados tipos de servicos até entdo inexistentes.

A Internet surgiu no Brasil no inicio da década de 1990, sendo que a sua
liberacdo comercial ocorreu a partir de 1995. Desde entdo, profundas mudancas
vém ocorrendo na area de comunicacdo e, a implantacdo de infra-estrutura
adequada que satisfaca as expectativas da sociedade tem sido foco de varias acdes
do governo federal. O uso da Internet ganhou um foco comercial muito maior depois
da difusé@o de servicos como: transacfes bancérias; compras de produtos on line e
outras que até entdo ndo eram realizadas a nao ser presencialmente.

O governo brasileiro criou, em 2000, o GTTI — Grupo de Trabalho em
Tecnologia da Informacédo, como base para a criagdo de uma sociedade digital, nos
parametros exigidos no Programa Sociedade da Informacdo. Esse grupo se
concentrou em trés das principais linhas de atuacdo do programa: universalizacao
de servicos, governo ao alcance de todos, e infra-estrutura avancada. A partir dessa
atuacado, foi obtido um diagnéstico da situacdo da infra-estrutura e servicos do
governo federal e metas a serem alcangadas.

A percepcao existente na sociedade de que o servigo publico é algo prestado
de maneira burocratizada e ineficiente é fruto de uma filosofia que engessou as
politicas publicas durante varias décadas. A idéia de cidaddo como usuéario do
servico publico, cliente de um servico do qual tem direito e pelo qual participa de
alguma forma no seu financiamento, ganha forca nos ultimos anos, sobretudo com a
Reforma do Estado, onde foi estabelecido que o cidaddo necessita da prestacdo de
servicos do Estado e que este deve focar suas politicas para o atendimento dessas

necessidades. Vale lembrar que o exercicio da cidadania esta estritamente



relacionado a pleno acesso aos servicos e informacdes publicas, e esta como
concepcao nao deve ficar apenas no papel.

A rede mundial de computadores, atualmente, possui uma abrangéncia que
permite a exploracédo de servicos publicos por esse meio. No Brasil, 0 processo de
adequacdo da sociedade as mudancas que ocorreram nos Ultimos anos,
principalmente com o uso da Internet, vem aflorando de forma gradual e lenta em
relacdo a outros paises e a intervencdo do poder publico se faz necessario visando
possibilitar através da infra-estrutura adequada e programas de incentivo a incluséao
digital o desenvolvimento de uma “cultura” relacionada ao uso da Internet.

A Internet tem se mostrado um mecanismo eficiente para prover os cidadaos
de informacdes e servicos de forma mais agil. Os sites eletrénicos possibilitam que a
cobertura dos servicos publicos atinja grande parte da sociedade. A Receita Federal
do Brasil, um bom exemplo de agilidade e cobertura, se apresenta como uma das
pioneiras na prestacdo de servi¢os publicos na Internet, sendo que as suas ac¢des e
iniciativas ainda servem de modelo para gestdo de servicos publicos através da
Internet. Uma outra instituicdo publica que merece destaque € o INSS, que tem
trabalhado nos ultimos anos para mudar sua imagem, promovendo incentivos na

prestacao de servigos por meio remoto como telefone, Internet e auto-atendimento.

1. CONCEITOS E PRINCIPIOS DA ADMINISTRACAO PUBLICA

A administracdo publica, em relacdo a sua divisdo federativa, se apresenta
em Unido, Estados, Municipios e Distrito Federal, todos autbnomos em respeito as

normas constitucionais. Nao se deve confundir a administracdo publica com o poder



executivo, embora este tenha a funcdo administrativa como sua funcéo tipica. As
funcdes tipicas sdo aquelas que sdo exercidas como fungéo principal a que o poder
publico ou um ente federativo se encontra atrelado, enquanto que as atipicas sao as
funcdes consideradas secundarias, mas que fazem parte das atribuicbes do mesmao.
O conceito de administracdo publica engloba toda a fung¢do publica, inclusive os
Poderes Legislativo e Judiciario que, apesar de ndo possuirem esta atribuicdo como
tipica, a exercem em inumeras oportunidades como na organizacdo de seus
servicos e de seus agentes publicos.

Para Meirelles (1989), a administracdo publica € o conjunto de Orgaos
instituidos para a consecucdo dos objetivos do governo, em atendimento ao
interesse publico. As diversas ramificacées criadas pelo Estado para atendimento de
suas prerrogativas, de forma centralizada ou descentralizada, constituem a
administracao publica.

A administracdo publica deve respeitar 0s principios constitucionais da
legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia. A atividade
administrativa é exercida atendendo a objetivos gerais e especificos, sendo que o
principio para a execucao do servico ou da atividade administrativa, de uma maneira

geral, deve ser a busca pelo interesse publico, o0 bem comum da coletividade.

2. ADMINISTRACAO DIRETA E INDIRETA

Segundo Gasparini (2000), a divisdo entre 6rgdos de administracéo direta e
indireta se estabelece conforme o servi¢o prestado: quando o Estado aparece como

titular e executor do servico prestado por O0rgdos que o compdem e sob sua



responsabilidade é considerada administracao direta; quando a prestacao do servico
ocorre de forma descentralizada, e a execucao e até a titularidade for transferida a
outra entidade juridica, de direito publico ou privado, € considerado administracao
indireta.

A administracdo direta é composta pelos 6rgdos que integram entes
federativos, aos quais foi atribuida a competéncia legal para o exercicio, de maneira
centralizada. Os Orgdos pertencentes a administracdo direta estdo diretamente
ligados ao ente federativo que o representa.

A administracéo indireta € composta pelos 6rgdos administrativos vinculados
a respectiva administracdo, onde as atividades sao realizadas de forma centralizada.
As entidades pertencentes a administracdo indireta sao vinculadas ao respectivo
ministério e sdo considerados entes administrativos com personalidade juridica

prépria.

3. INTERNET NO BRASIL

Pode-se dizer que a Internet no Brasil inicia em 1988 quando a Fundacao de
Pesquisa do Estado de S&o Paulo — FAPESP se conecta a instituicdes americanas
utilizando recursos proprios e pagando a EMBRATEL pela utilizagédo de circuitos de
comunicagcdo de dados. Em 1988, pela iniciativa do Ministério de Ciéncia e
Tecnologia, surge a Rede Nacional de Ensino e Pesquisa — RNP com o0 objetivo de
implantar uma infra-estrutura nacional de servico de Internet para a comunidade
académica. Em 1991, a RNP comeca a ser estruturada e em 1994 abrange cinco

regides do pais. Em 1992, a ALTERNEX se apresenta como a primeira organizacao



a oferecer todos os servicos de Internet fora do ambito académico e em 1994
comeca a entrar em operagdo 0s primeiros servidores web do Brasil, e a
EMBRATEL lanca, em carater experimental, o Servico Internet Comercial. As
universidades comegcam a criar 0S seus sites, e entre 0os primeiros estdo UFRJ,
UFSC, Escola do Futuro e Laboratorio de Sistemas Integraveis da POLI/USP. O
Ministério das Telecomunica¢des torna publica em 1995, a abertura da Internet no
Brasil, sem monopdlio estatal no mercado de servi¢cos da Internet e surge o Comité
Gestor da Internet no pais. Em 1996, foi criado o BOL pelo grupo ABRIL e UOL pelo
grupo FOLHA com o objetivo de se tornarem provedores de acesso a Internet e,
consequentemente, expandir, através da rede, 0s seus respectivos conteudos
editoriais. Em 1998, foi criado o ZipMail como o primeiro servico de e-mail gratuito, e
a AOL, maior provedor de acesso a Internet do mundo, anuncia a sua entrada no
mercado brasileiro. Em 1999, numa parceria da Real Networks com as
Organizagbes Globo, a Embratel transmite ao vivo o desfile das escolas de samba
do Rio de Janeiro. Em 2002, os usuérios da Internet no Brasil chegam a dois
milhdes (LINHA DO TEMPO, 2008).

O setor publico, em simetria ao avanco das comunicagfes via Internet,
passou a apresentar novas alternativas. Em 1997, a declaracdo de imposto de
renda, pela primeira vez, passa a ser recebida via Internet. Em 1988, o Tribunal
Superior Eleitoral — TSE divulga o resultado das eleicOes presidenciais, em parceria
com onze sites de noticias brasileiros, em tempo real via Internet. No mesmo ano, a
Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos lanca o servico de telegrama via
Internet. Em 2002, é lancado o Projeto Comunidade Brasil, com objetivo de reduzir a

exclusao digital pelo Programa Comunidade Solidaria (LINHA DO TEMPO, 2008).



4. SERVICOS PUBLICOS E CIDADANIA

Conceitos sobre servico publico sdo bastante discutidos entre diversas
doutrinas da é&rea do direito administrativo. Bielsa (apud Cretella, 2000, p.55)
estabelece que qualquer que seja a atividade, o servico publico deve sempre
satisfazer as necessidades coletivas. Os servi¢cos publicos sdo divididos em préprios
e improprios, em relacdo ao responsavel pela sua prestacdo. Servicos publicos
préprios sdo aqueles prestados diretamente pelo Estado ou pelas entidades juridicas
a ele vinculadas; os improprios sao aqueles que sado prestados pela instituicdo que
nao a administracdo publica, mas que por imposicéo legal e pela necessidade de
atendimento aos interesses coletivos tém autoriza¢do, permissdo ou concessao para
gue sejam prestados os servi¢os publicos.

Cretella (2000) relata que a expressao “servigos publicos” abrange o ato de
prestar, cumprir um fim, servir, executar algo que seja direcionado ao atendimento
do publico. A satisfacdo das necessidades publicas € o elemento essencial para
caracterizacdo do servi¢o publico, sendo que a intervengédo do Estado pode ocorrer
em maior ou menor grau, de acordo com o tipo de servico.

Os servigos publicos estdo divididos em duas vertentes de interesse:
interesse maior do Estado e do cidad&o. Os servicos de interesse maior do Estado
sdo aqueles nos quais o0 servico € direcionado ao atendimento de obrigacbes do
cidaddo com o Estado, ou seja, servicos de controle de arrecadacao de tributos e de
controle da sociedade. Os servicos de interesse maior do cidaddo séo aqueles que
Ihe sdo atribuidos pela contribuicdo oriunda dos tributos pagos, como educacéao,

saude, seguranca e seguridade social (RECH, 2004).



O principio de supremacia do interesse publico garante ao Estado arrecadar
tributos e demais taxas que irdo financiar a prestacdo de servicos a populacéo.
Muitas vezes, 0 servico é um dever constitucionalmente atribuido ao Estado e o
cidadao participa contribuindo o valor determinado, ndo lhe sendo facultado optar ou
nao pela participacdo no financiamento dos servigos. Para Coutinho (2000), no
Brasil, assim como em outros paises, as transformacdes na relacdo entre Estado e
cidaddo ocorrem principalmente a partir da crise no atendimento, onde o0s usuarios
demonstram insatisfacdo com os servicos prestados. E o Estado tem apresentado
preocupacdo com o atendimento ao cidaddo e a prestacdo de servicos publicos.
Essa preocupacdo desencadeou novas parcerias e praticas de gestdo que abordam
0 uso de novas tecnologias e de novas idéias paralelas as utilizadas pela iniciativa
privada.

As iniciativas de melhoria nas relacGes entre Estado e cidaddo na prestacao
de servigcos publicos, segundo Nassuno (2000), podem ser agrupadas em quatro

categorias:

Tabela 01 - CATEGORIAS DE MELHORIA NAS RELACOES ESTADO - CIDADAO

Centrais de | Oferecem informacdes, integracdo de servicos com
atendimento foco no atendimento conclusivo.

- Atendimento itinerante | O deslocamento é realizado pelo prestador de
servigos, que busca o interessado numa localidade
gue lhe é mais acessivel; tornando viavel a
inclusdo de determinadas regifes distantes na
prestacao de servicos.

-Tecnologias de | Utilizacdo de meios de atendimento remoto com
informacgao uso de tecnologias como a Internet e a telefonia.

- Revisdo de processos | Processos que sao tradicionalmente atendidos
compdem a experiéncia que sera voltada para um
atendimento mais agil e eficaz, com menor tempo
de espera; o objetivo na revisdo de processos €
aperfeicoar determinadas rotinas relacionadas ao
atendimento.

Fonte: Elaboracéo propria



Segundo Silveira (2001), promover a cidadania ndo consiste somente em
disponibilizar servicos e informacfes publicas a sociedade. As politicas publicas
devem ser voltadas para que a atuacdo do governo eletrbnico chegue a todas as

camadas sociais, promovendo 0 acesso e a inclusao digital.

5. SERVICOS PUBLICOS NA INTERNET

A prestacdo de servicos publicos por meio remoto tem sido foco de acbes e
de investimentos por parte do setor publico. As motivacdes sao diversas, por
exemplo, necessidade de melhoria na prestacdo de servicos publicos, abrangéncia
dos servicos assegurando preceito ao exercicio da cidadania, reducdo de custos na
prestacdo de servicos, e resposta a estrutura da sociedade que demanda maior
acesso a informacéo.

A Internet possibilitou uma nova interagdo entre Estado e sociedade,
principalmente no tocante a obtencdo de informacdes que passam a ser mais
acessiveis aos cidaddos. A presenca do Estado na Internet origina a expressao
“governo eletrdnico”, bastante utilizada para destacar a presencga de agdes, servigos
e informacdes governamentais na Internet (DONATTI, 2004). Volpato, Hoeschl
(apud DONATTI, 2004) define “governo eletrénico”, muito mais do que uma pagina
na Internet, como prestacdo de servicos e informacfes publicas em sites
governamentais, integrando sistemas, redes, banco de dados e demais canais de
comunicacao, provendo o cidadao com informacdes e servi¢os ininterruptos. Jardim
(2000) acredita que o “governo eletrénico”, pode aumentar a amplitude dos governos

em quatro aspectos: maior facilidade, por parte da sociedade, de que suas



perspectivas sejam consideradas pelos governos na definicdo/redefinicdo das
politicas publicas; melhores servigos publicos prestados a sociedade; disponibilidade
de servicos mais integrados, pois as diferentes organizacdes terdo maior facilidade
para o compartilhamento de informacgdes; melhor nivel de informacao aos cidadaos,
fazendo informacfBes chegarem com maior agilidade, principalmente no que se
referem a iniciativas, servi¢os e dispositivos legais.

Pela abordagem da United Nations Development Programme (UNDP, 2001),

sao apresentados quatro estagios que direcionam os paises ao “governo eletrénico”:

Tabela 02 - ESTAGIOS QUE DIRECIONAM OS PAISES AO GOVERNO ELETRONICO

1. Publicacéo de | Nesse estagio, o sentido do sistema de
informacdes comunicacdo € unico onde sdo disponibilizados
ao interessado informacdes e formularios para
gue o0 mesmo obtenha determinado servico.

2. Interacéo Nesse estagio, além das informacdes prestadas,
€ disponibilizado formularios que podem ser
preenchidos on line.

3. Troca de valores Aqui é possivel o pagamento de taxas publicas
atraves da Internet.

4. Servicos integrados e | Portais que integram servicos baseados na
troca demanda e ndo por departamentos ou 6rgaos.

Fonte: UNDP, 2001.

Podem ser encontradas trés tipos de organizacbes publicas que
disponibilizam seus servicos na Internet: as que oferecem apenas informacgdes
institucionais, onde o baixo nivel de interacdo entre Estado e sociedade prevalece;
as que prestam servicos de relevancia e possibilita download de informacdes pelo
usuario, onde interacdo ocorre porém 0 servico ndo é totalmente realizado via
Internet; e as que prestam servicos em tempo real e de forma interativa, onde o
servico inicia e finaliza a partir da comunicacao existente na Internet (SILVEIRA,
2001).
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Com excegcdo das paginas de ensino e pesquisa, todos os sites da
administracdo publica federal devem ser apresentados com dominio gov.br ou mil.br,
segundo a Resolucdo n° 07 e Decreto Federal n°® 3.507, que também proibe a
vinculagdo da péagina, seja via link seja demais meios, a sites independentes da
estrutura da administracdo publica, e estabelece padrées de qualidade no
atendimento prestado aos cidaddos. As paginas devem seguir um padrdo de
configuracbes de video, lingua, barra de rolagem, etc; devem fornecer informacdes
essenciais ao usuario, incluindo “perguntas e respostas mais frequentes”, com o
maximo de funcionalidade e praticidade para o usuario, além da obrigatoriedade do
servico “Fale conosco”, como forma de assegurar ao usuario uma comunicagao
direta com a instituicdo. Os servicos a serem prestados pela pagina devem ser
planejados e monitorados pela autoridade responsavel pela gestdo de cada 6rgao
ou entidade. E a unidade de infra-estrutura tecnoldgica do 6rgdo ou entidade sera
responsavel por desenvolver e manter os recursos de infra-estrutura tecnoldgica,
desenvolver e manter paginas com adequacdo para a prestacdo de servicos pela
Internet, implementar mecanismos de registro de acessos ao site e seu ambiente de
funcionamento, elaborar planos de capacitacdo e atualizacdo técnica para equipes
envolvidas (BRASIL, 2002).

A segurancga é um fator fundamental nas transagdes que envolvem dados e
informagdes pessoais. Um dos fatores que inibem o uso da Internet para
determinados tipos de transacbes € a possibilidade de interceptacdo gerando
prejuizo aos usuarios de um servico. Assim, € necessario um conjunto de normas
legais que protejam a implantacdo de novas tecnologias por parte do governo.
Dentre as normas legais, devem ser considerados a autenticacdo de pessoas,

documentos e transacdes, protecdo da difusdo das informacfes publicas e de
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privacidade do cidadéo e de suas informacdes pessoais. Apesar de dois Projetos de
Lei, conhecidos como regulamentadores da Internet no Brasil estarem em
tramitacdo, os atuais cybercrimes sdo repreendidos através das normatizacdes
existentes no Codigo Penal Brasileiro, nos Tratados Internacionais, e demais normas
regulamentares.

Silveira (2001) ressalta a importancia dos sites de organiza¢gfes publicas
possuirem algumas caracteristicas como numeros de telefones, fax, enderecos na
pagina inicial para que o usuario continue no processo de comunicagcdo com a

instituicdo quando néo puder fazé-lo por meios eletrénicos.

6. SITES DE SERVICOS PUBLICOS

Serdo abordadas algumas paginas do servico publico federal: a pagina da
Receita Federal referente a administracéo direta; Banco Central, Anvisa, INSS em
relacdo as autarquias federais da administracéo indireta. As paginas apresentadas
neste trabalho foram acessadas utilizando o sistema operacional Windows XP e o
browser Internet Explorer 6, nas dimensdes padrbes estabelecidas na Resolucao

07/2002 (800x600 pontos de tela).

6.1 RECEITA FEDERAL

Na abordagem do tema “prestagdo de servigo publico na Internet” € comum
citar a Receita Federal do Brasil. A pagina da Receita Federal se tornou uma

referéncia em prestacdo de servigcos publicos através da Internet, principalmente
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apos reconhecimentos e prémios recebidos das instituicdes internacionais que
avaliam paginas de servicos, por exemplo prémio i-Best em 2000, categoria e-
governo da World Summit Award — WSA em 2003, etc.

A Receita Federal oferece servicos e informacdes através da Internet com
pagina prépria desde 1996, e em 1995 ja apresentava informacdes fiscais na pagina
do Ministério da Fazenda. Um dos primeiros servigcos prestados na pagina foi a
declaracdo de imposto de renda por meio remoto, através de um programa
especifico. A relacdo criada entre Receita Federal e contribuinte, através do
programa Receitanet em 1997, possibilitou ao contribuinte efetuar sua declaragéo de
renda anual e entrega-la via Internet. Em 1998, emissdo de certidfes negativas de
débito para pessoas juridicas e declaracbes de isencdo ficaram disponiveis para
preenchimento on line. Em 2000, os servi¢cos de consulta e parcelamento de débitos
deferidos, consulta de autenticidade de certiddes negativas, além do servico “fale
conosco” foram disponibilizados. Em 2002, os cartdes virtuais de comprovante de
inscricdo de CNPJ passaram a ser emitidos via Internet. Em 2004, um programa on
line simulador de aliquotas de imposto de renda a ser paga pelo contribuinte e
consulta a CPF foram acrescidos no rol de servicos, além do cadastramento dos

imoveis rurais na sua pagina.
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FIGURA 01 — Home Page da Receita federal do Brasil
FONTE: http://www.receita.fazenda.gov.br

As informacdes na pagina da Receita Federal circulam em dois sentidos, ou
seja, 0s servicos sao prestados num grau de interatividade avancado, onde o
cidaddo tem acesso direto aos bancos de dados da instituicdo, alimentando-o da
forma que lhe é permitido.

Uma outra iniciativa da Receita Federal foi o compartilhamento de dados com
o Tribunal Regional Federal da 12 regido, através de um convénio assinado em
setembro de 2006, o INFOJUD, que possibilita acesso as informacdes cadastrais
existentes nos bancos de dados da Receita Federal, em litigio judicial vinculados ao

TRF.

6.2 BACEN

O Banco Central do Brasil € uma autarquia federal criada em 1964 com a
missdo de assegurar a estabilidade e o poder de compra da moeda e um sistema
financeiro sélido e eficiente. A atuacdo do Banco Central junto a sociedade pode ser

direta ou indireta. Na atuacao indireta, o Banco Central busca disciplinar a atividade
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dos agentes financeiros corrigindo eventuais desvios que possam ocorrer atraves da
atividade econdmica, como juros altos ou abuso de atividade financeira nao
condizente com as normas do Sistema Financeiro Nacional; na atuacdo direta, o
Banco Central oferece servicos a sociedade através de cartilhas periddicas,
esclarecimento de ddvidas quanto a autenticidade e seguranca de cédulas e
moedas, operacdes de microcrédito, taxas de juros, sistema de ouvidoria ou Internet.

A pagina do Banco Central na Internet oferece informacfes a respeito da
autarquia, enderecos, e servicos tais como legislacdo e normas, informacdes sobre
administradoras de consorcios, tarifas bancarias, sistema monetario e financeiro. As

informacdes relacionadas as taxas de cambio, juros, selic, etc sdo atualizadas em

tempo real.
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principalmente pelo tipo de
servico prestado pela
instituicdo.

O fluxo de informagbes est4,
basicamente, no sentido
instituicdo para cidadéo.

< E Noticias 3]

Midias * Agsnds do presiderte dn BC para + Consulta piblica

ittp:jumns.bacen.gov.bej# & Ireemet 3~ 0% -
e T 5 7 7
“Zlniciar. % ¢ € 7 [ 3 sinpibicadocc-th.. (/2 U0L-0 melhoe conte...

FIGURA 02 — Home page do Banco Central do Brasil
FONTE: http://www.bacen.gov.br

6.3 ANVISA

A Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria € uma autarquia federal de regime
especial vinculada ao Ministério da Saude, criada em 1999, com autonomia

financeira e administrativa. A finalidade da ANVISA consiste em promover a
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protecdo a saude da populacdo através do controle sanitario da producédo e
comercializacdo de produtos submetidos a vigilancia sanitaria, além da fiscalizacéao
da entrada de produtos ao territorio nacional. Alguns dos objetivos da ANVISA séo
coordenar o sistema de vigilancia sanitaria; estabelecer normas e padrdes de limites
para contaminantes, residuos toxicos, desinfetantes e outros; interditar locais de
fabricacdo, importacdo, armazenamento, distribuicdo e venda de produtos como
medida de vigilancia sanitaria destes locais; estabelecer, coordenar e monitorar 0s
sistemas de vigilancia toxicoldgica e farmacoldgica.

A ANVISA oferece na sua pagina diversos tipos de informacdes ao cidadao,
relacionadas a questfes sanitarias, tais como produtos que podem causar danos a
saude, alimentos e cosméticos que contenha substancias nocivas, etc. A relacéo
entre cidaddo e ANVISA, através da pagina, € de carater informativo, com
informacdes disponibilizadas em sentido Unico, ou seja, prestadas pela agéncia aos

cidadaos.

dria - www.anvisa.gov. br - Windows Internet Explorer

A figura ao lado apresenta a
pagina inicial da ANVISA, que
atende a trés perfis distintos de
usudrios: espaco cidadao;
profissionais de saude; e setor
regulado, direcionado  ao
registro de produtos na
ANVISA.

FARMACOPEIA BRASILEIRA

1§ Sade do Viajante

“IIniciar, © L€ ”[[L

FIGURA 03 — Home Page da ANVISA
FONTE: http://www.anvisa.gov.br
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6.4 INSS

O Instituto Nacional do Seguro Social é uma autarquia federal criada em 1888
visando regular o direito a aposentadoria dos empregados dos Correios. Em 1960,
outros institutos previdenciarios (maritimos, comerciarios, estivadores, etc) foram
unificados e em junho de 1990 foi criado o INSS. A missao do INSS esta pautada no
reconhecimento e concessao de beneficios aos seus filiados em regime contributivo,
onde o recebimento do beneficio substitui a renda do segurado e seus dependentes
que por motivos de doenca, invalidez, idade avancada, morte, maternidade ou
reclusdo esteja incapaz de trabalhar.

O INSS possui uma rede de atendimento que abrangem segurados juridicos
ou fisicos e dependentes. O atendimento pode ser através de suas agéncias,
agéncias itinerantes, telefone ou Internet. Dentre os servi¢cos prestados destacam-se
o requerimento de beneficios previdenciarios e assistenciais, informacdes sociais do
trabalhador, além de procedimentos necessarios a manutencdo dos beneficios,
como pericia médica e outros.

O INSS disponibiliza quase todos o0s seus servi¢os na Internet. A utilizacdo da
Internet como mecanismo de atendimento ao segurado fez diminuir custos na
prestacdo de servicos. O grau de interatividade é alto, e o fluxo de dados e
informacgGes ocorre nos dois sentidos, sendo possiveis alteracbes e solicitacbes
diretas do cidadao através do site, desde a solicitacdo de um requerimento de

beneficios até a sua conclusao.
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FIGURA 04 — Home Page do INSS
FONTE: http:// www.inss.gov.br

6.5 CONSIDERACOES SOBRE HOME PAGES

Das péaginas mencionadas, algumas caracteristicas ficam evidentes sobre a

estrutura eletrénica do poder publico federal:

a) Nem todos os sites possuem acesso ao deficiente visual; caso tenha, a
sua acessibilidade é limitada ao uso de um programa “leitor de paginas”, o
gual ndo é disponibilizado para download (exemplo: ANVISA).

b) As paginas que possuem informacdes de interesse coletivo apresentam
fluxo de informagBes em sentido Unico, do governo para o cidadao
(exemplos: BACEN, ANVISA).
c) As paginas que possuem informacbes de interesse individual,
armazenados num banco de dados e que prestam servicos com base nessas
informacdes, operam com transmissdo de dados nos dois sentidos
(exemplos: Receita Federal, INSS).
d) As paginas, em geral, possuem boa operacionalidade e atendem aos
requisitos da Resolucéo n° 7/2002 quanto as informacdes apresentadas.
e) As quatro paginas visitadas e relatadas anteriormente possuem
informacgdes e servigos atualizados periodicamente, em conformidade com o
“§lI do Artigo 5°” da Resolugéo n° 7/2002.
f) As paginas disponibilizam acesso direto a pesquisa nas suas paginas
iniciais, o que permite a localizacdo rapida de informacdes ou servigos.
Todas elas estédo providas do link “fale conosco”, conforme disposto no “§l do
Artigo 8°” da Resolugéo n° 7/2002.
g) Todas as paginas Vvisitadas apresentam, em destaque, noticias
relacionadas a atividade da instituicdo e seus servigos.
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7. ABRANGENCIA DO GOVERNO ELETRONICO E PROGRAMAS DE INCLUSAO

DIGITAL

No Brasil, assim como em outros paises, um fator que favorece o aumento
das desigualdades sociais é a “assimetria no acesso e no entendimento da
informacdao disponivel, o que define a capacidade de agir e reagir de forma a usufruir
seus beneficios” (SILVEIRA, 2001, p.81). O desenvolvimento tecnoldogico e a
popularidade obtidos pela web foram mais ageis do que as tecnologias dos canais
de televisdes abertas e por assinatura.

Os servicos apresentados numa péagina de governo eletrénico devem ser
colocados sob outra O6tica em relacdo aos da intranet da instituicdo. E, o
planejamento dos sitios eletrbnicos das instituicdes publicas deve priorizar a
satisfacdo dos interesses dos usuarios e ndo apenas a minimizacdo dos custos
operacionais por transacdo. A prestacdo de servigcos publicos pela Internet é uma
ferramenta para o exercicio da cidadania, e a atuacdo do governo esta voltada para
este fim. O Capitulo VI, do Livro Verde, intitulado “Governo ao alcance de todos”,
trata da relevancia no acesso as informacdes governamentais por parte dos
cidaddos. O governo pode fornecer servi¢cos e informacdes sob duas modalidades:
disponibilizacdo dos mesmos através da pagina da instituicdo ou a disseminacgao
seletiva dessas informacdes e servigos ao cidadao através de quiosques eletrénicos
ou centro de acesso comunitario ou endereco eletrénico no qual o cidadéo recebera
informacdes relevantes de seu interesse. A segunda modalidade, dentro dos
parametros de inclusdo digital, seria a mais democréatica no que diz respeito a
acesso as informacdes, pois ndo excluiria aqueles usuarios que nao dispbéem de

recursos da informatica ou Internet. Porém, para melhorar o nivel dos servicos, 0
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governo teria que investir em infra-estrutura de redes que suportassem grandes
guantidades de pontos de acesso, além das questdes de seguranca das
informacdes agregados (RODRIGUES; SIMAO, 2005).

As paginas eletrdnicas das instituicbes publicas n&o discriminam
intencionalmente os usuarios dos servigcos publicos, porém aqueles que possuem
acesso a Internet sdo melhor atendidos do que os demais usuarios. Desse modo, as
iniciativas relacionadas a inclusdo digital sdo necessarias para que o proposito de
cobertura de servicos e informacdes seja alcancado (SILVEIRA, 2001). A incluséo
digital tem relacéo estreita com governo eletrénico. As iniciativas do governo federal
relacionadas a inclusdo digital ndo visam apenas aumento do niumero de usuarios,
mas sim a difusdo de uma cultura relacionada a construcdo e afirmacao de novos
direitos. O foco do governo eletrbnico ndo se relaciona a promocdo do acesso
individual a Internet, mas, sim a infra-estrutura voltada para o acesso de setores da
sociedade impedidos por questdes de renda, cultura e educacdo. As acbes de
inclusdo digital sdo orientadas a partir de alguns principios (PORTAL INCLUSAO
DIGITAL, 2008):

- Infra-estrutura voltada para uso publico e comunitéario;
- Pluralidade de modelos de projetos de inclusao;

- Segmentacao de publicos;

- Infra-estrutura voltada para reducao de desigualdades;
- Iniciativas voltadas para desenvolvimento local;

- Integracdo a outras iniciativas e politicas de incluséo;

- Uso de software livre.

Alguns programas de inclusdo digital no Brasil, de iniciativas publicas e
privadas, que merecem destaque sdo: Casa Brasil, Computador para todos, Gesac —
Governo eletrénico de atendimento ao cidadado, Proinfo — Programa nacional de

Informética na Educacao, Projeto computadores para inclusdo, Quiosque cidadao, e

Telecentros Banco do Brasil.
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CONSIDERACOES FINAIS

A popularidade e abrangéncia adquiridas pela Internet tornam dificeis as
organizacdes nédo participarem de forma efetiva deste meio de comunicacdo. Com
as instituicdes publicas ndo é diferente, pois os beneficios gerados pelo uso dessa
tecnologia sédo bastante efetivos.

A analise das paginas apresentadas neste artigo possibilita formulacdo de
algumas propostas em relacao a prestacao de servi¢os publicos através da Internet:

a. A acessibilidade aos sites pelos deficientes visuais ainda € um problema.
Uma sugestao seria o governo federal investir no desenvolvimento de um
programa leitor de paginas da web ou utilizar programas ja existentes, como
0 DOSVOX desenvolvido pela UFRJ.

b. Dentre as diversas iniciativas de inclusdo digital encontradas, poucas séo
aquelas relacionadas diretamente ao acesso a servicos publicos,
disponibilizando computadores com rede, dentro das agéncias para uso em
auto-atendimento dos cidaddos. Por exemplo, o INSS possuia um contrato
de prestacédo de servicos com o ITAUTEC que fornecia equipamentos de
auto-atendimento, porém nao houve esclarecimento adequado aos usuarios
sobre seu uso nas agéncias.

c. As iniciativas relacionadas a inclusédo digital poderiam ser implementadas de
maneira distinta, dependendo da localidade. As acfes regionalizadas com
foco no usuario local podem trazer melhorias na prestacdo de servicos,
mesmo que gerem um aumento nos custos de implantacéo.

d. A divulgacdo quanto aos servicos e informacdes publicas prestadas na

Internet ainda é restrita comparada a sua importancia. Assim, paralelo aos
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programas de incluséo digital e alfabetizacéo digital devem ser divulgados os

servicos e informacdes que o cidaddo pode acessar na Internet.

Um estagio avancado de interacdo entre os portais do governo e a sociedade
pode ser vislumbrado para o futuro, onde as informacdes fluam nos dois sentidos e
possibilitem uma maior interatividade entre partes envolvidas. Para que a prestacao
de servicos publicos atinja esse estagio, se faz necessario uma reformulagcdo em
alguns procedimentos que ainda se encontram “burocratizados”. Mas, as iniciativas
relacionadas a desburocratizacdo devem ser realizadas dentro da legalidade com
atuacao conjunta da instituicdo publica prestadora de servi¢os, seus funcionarios e
sociedade.

O governo eletrénico ndo implica somente na utilizacdo da Internet para
informacdes ou servigcos publicos; possibilita a participacdo da sociedade de forma
cooperada na formulacdo de politicas publicas relacionadas aos investimentos e
gastos publicos podendo promover a participacao do cidaddo na gestdo publica e
Ihe conferir poderes fiscalizadores sobre a atuacdo do governo. A concepg¢do de
governo eletrénico assim definido € imprescindivel para que o uso da Internet

cumpra o seu papel na promocéo da cidadania.
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