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Resumo

A adequagdo comportamental e de conhecimento do governo e da sociedade a nova era da
informacdo tem sido explorada por diversas pesquisas cientificas. Tais pesquisas, tendem a
analisar o uso das tecnologias da informacéo e comunicagéo (TIC) na gestdo em si ou no nivel
transformativo de desenvolvimento social. Em visdo suplementar, esta pesquisa teve como
ponto de partida investigar ideias pré-concebidas pelo governo a respeito do programa de
inclusdo digital, em especifico, da implantacdo dos telecentros comunitérios, inventariar as
distorgdes existentes, configurando miragens sobre as praticas do governo eletronico (e-gov),
e lastrear tais impressdes no olhar da comunidade e de seus vultos, para entdo buscar as
constatacOes advindas das percepgdes desses usuarios, sobre o desenrolar dessas praticas
nesse ambiente. Assim, 0 objetivo tracado para a pesquisa consistiu, entdo, em resgatar a
percep¢do dos usuarios quanto a apropriacdo dos servigos de e-gov nos telecentros
comunitarios na cidade do Recife. Para alcancar o objetivo tracado, o estudo investigou tal
fendmeno por meio de préaticas qualitativas, via estratégia baseada em estudo de caso. O caso
escolhido foi o telecentro comunitario localizado no museu interativo de ciéncia, Espago
Ciéncia, na cidade do Recife, capital de Pernambuco. Tal telecentro mostrou-se como 0 mais
estruturado e alinhado as diretrizes que regem o funcionamento de um telecentro, quando
comparado aos outros onze telecentros comunitarios distribuidos nas distintas regides
politico-administrativas do Recife. A incursdo, em campo, valeu-se de entrevistas e da
pesquisa documental. O resultado, analisado sob varias dimensdes, trouxe varias constatacoes
que, de maneira geral, evidenciaram um hiato entre as ideias pré-concebidas para 0 e-gov e 0
que de fato se percebeu sobre sua atuacdo, via a voz dos usuarios do telecentros. Espera-se
que o resultado deste estudo lance luz sobre reflexdes acerca da real percepcdo da
comunidade sobre o e-gov, e contribua na melhoria da experiéncia de uso dos servigos do
governo eletronico, bem como para o desenvolvimento de elementos como bem-estar social e

inclusao digital.

Palavras-chave: Organizacgdes. Politicas publicas. Cidadania. Governo eletrénico, Incluséo
digital.



Abstract

The behavior and knowledge adaptation from government and society to the new information
era has been explored by many scientific researches. These researches tend to analyze the
information technology and communication (ITC) on the perspective of management itself or
on the transformative potential in social development. In addition, this research has as aim
investigate preconceived government ideas about the digital inclusion program, specifically,
the community telecentres deployment, obtain printouts of distortions, the mirages, about the
electronic government (e-gov) practice from the perspective of the community and their
figures, and then look for the findings from these users perception about develop these
practices in this environment. So, the main objective of this project consisted in rescuing the
user's perception about the e-gov services appropriation inside the community telecentres in
the city of Recife. To reach the objective defined, the study investigated this phenomenon by
qualitative practices, using as strategy the study of the case. The case chosen was the
community telecentre localized in the interactive museum of science, "Espaco Ciéncia", in the
city of Recife, capital of Pernambuco. This telecentre proved to be the most structured and
aligned to the guidelines governing of a telecentre operation, when compared to eleven other
community telecentres distributed in different political-administrative regions of Recife. The
incursion, in the field, was undertaken through interviews and documentary research. The
result, analyzed in several dimensions revealed findings that, in a general way, showed a gap
between the e-gov preconceived ideas and what really is noticed about its operation in the
voice of the telecentre users. It is expected that the result of this study causes a reflection
about the true perception of the e-gov by the community to improve the experience of using
the electronic government services, and yet the development of elements as social welfare and

digital inclusion.

Keywords: Organization. Public Politics. Citizenship. Electronic Government. Digital

Inclusion.
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1 Introducao

A sociedade é formada fundamentalmente por individuos que se tornam cidad&os ao se
relacionarem com o governo, sob uma rede de direitos mutuos e obrigagdes legitimadas pelas
ordens sociais (DALLARI, 2011), conforme representado pela figura 1. Esta rede tem como
proposito balancear as desigualdades sociais e avaliar qual a melhor forma de conceber os
direitos e as regras na sociedade contemporénea, adaptando-se constantemente as mudangas
estruturais trazidas pela globalizagdo (GHANI; LOCKHART, 2007). Tal globalizacdo é um
movimento que esta diretamente relacionado as alteracGes nos sistemas organizacionais € nas
relacdes entre produtores e consumidores, bem como na migracdo da massa populacional e na

forte mediacdo eletrdnica em diversas atividades (APPADURAI, 2003).

Figura 1 — Formacéo de rede na relacdo cidaddo-governo.
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Fonte: Baseado em Dallari (2011).

A adaptacdo demandada por esse movimento acontece, essencialmente, para garantir a
expansdo dos direitos dos cidaddos e consiste no reconhecimento da desigualdade como
injusta, ou ainda na globalizacdo como perversa (SANTOS, 2001; WARSCHAUER, 2003).
Consequentemente, ha uma mobilizacdo de esforcos para buscar a igualdade e construir uma
outra globalizacdo mais humana (SANTQOS, 2001). Esta mobilizacdo pode apresentar carater

social, quando feita pelo cidadao, a fim de forcar a mudanca social, ou carater politico,



quando ¢é resultado da intervencdo do governo sobre a populacdo; ou seja, uma reforma de
cima para baixo (WARSCHAUER, 2003).

Este dltimo modelo de reforma, obtido como resultado da adaptagdo acontece,
principalmente, via politicas publicas, as quais regem questdes de acdes coletivas e de
distribuicdo de bens coletivos (SILVA, 2012) e também propdem ac¢des que, por meio do
incentivo a comunicacéo e a distribuicdo de informag&o, possam substituir a estrutura de um
governo organizado. Essa substituicdo consiste na troca de uma estrutura com formato
burocrético, vertical, inflexivel e centralmente organizada, por uma estrutura horizontal,
descentralizada, colaborativa e cooperativa (EGLER, 2007); ou seja, segundo esse autor, ha a
criacdo de um ambiente onde as iniciativas para uma sociedade mais justa sdo incentivadas e
as possibilidades de acdo social sdo potencializadas. Esta substituicdo esta visualmente

representada na figura 2.

Figura 2 — Substituicdo de estruturas de gestdo em um governo.
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Fonte: Baseado em Egler (2007).

Essas praticas de acdo social surgem como alternativa a subordinacdo ao exercicio do
poder do governo e permitem ainda que os cidaddos possam agir de forma autdnoma.
Estimulam também a criatividade e a participacdo social daqueles para solucionar problemas
da sua comunidade, sejam eles de ordem social, econdémica, sanitaria ou ambiental,
discutindo-os em espacos de interacdo que incentivam a pratica de interlocucdo entre o
governo e a sociedade.

Em conjunto, o governo, como estrutura organizacional e politica, e a sociedade, como
agrupamento de cidad&os, constroem a totalidade do organismo social e assim criam-se redes
de acdo coletiva com o objetivo de trazer politicas urbanas setoriais a gestdo urbana da cidade

(PEREIRA, 1995). Tais redes de acdo podem ser definidas como esferas publicas autbnomas



que se adéquam as opinides e a tomada de decisGes, como também & comunicacdo de
contelido, quando se verifica a auto-organizacdo facilitada pela evolucdo dos meios de
comunicacéo disponiveis (HABERMAS,1997).

Nesta rota, a evolugdo dos meios de comunicagdo apoiou essa pretensa reforma
estrutural, acarretando, desde meados de 1970, em uma elevacéo da relevancia da informacéo
como importante fator de diferenciagdo no seio social. Pessoas, organizagOes e nacOes
apresentam, assim, diferentes status de desenvolvimento, posse e acesso a informacéo, e isto é
um efetivo critério de qualificacdo e valoracdo humana (CASTELLS, 2000).

O tratamento de tal diferenciacdo no mundo moderno desencadeia mudancas que
afetam o ambito social, econémico, institucional e politico (WEBSTER, 2006; PERES;
HILBERT, 2009).

No contexto organizacional, esse cenario transformativo exige que novos e
diferenciados modelos de gestdo sejam estabelecidos para um ajuste efetivo a chamada
sociedade global da informagéo.

Para viabilizar essa nova estrutura sociotécnica, a qual Castells (1999) conceituou
como a sociedade em rede, o uso de tecnologia da informacdo e comunicacédo (TIC) se faz
mandatorio, sobretudo porque os avangos da TIC apoiam a abertura de um novo espaco de
comunicacéo, facilitando o acesso as fontes de dados e a troca de conhecimento de maneira
eficiente, com menor custo e com aplicabilidade nos planos econémico, politico, cultural e
humano (LEVY, 1999).

De forma mais especifica, dentre alguns dos propdsitos destinados a TIC estéo:
facilitar a comunicagéo, a criagdo, 0 armazenamento, 0 acesso, a distribuicdo, a recuperacéo e
a preservacao da informacao, além de agregar valor aos dados (TANENBAUM, 2003).

O uso da TIC tem ascendido desde a década de 1990 (LAIA et al., 2011) e suas
caracteristicas técnicas consistem na utilizacdo de hardware, software, infraestruturas de rede
e operadores de telecomunicagfes direcionados ao processamento de informacdes (PERES;
HILBERT, 2009), através de recursos como computadores pessoais, dispositivos maoveis, e-
mail, servicos de troca de informacdes on-line etc, tal qual destaca a figura 3.

Quando aplicadas com o objetivo de prover servi¢os aos cidaddos ou garantir suporte a
gestdo publica e as politicas das organizacdes publicas, a TIC criam um novo organismo de

apoio a gestdo denominado de governanca eletrénica (LAIA et al., 2011).



Figura 3 — Meios e propositos atrelados ao uso da TIC.
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Fonte: Baseado em Peres e Hilbert (2009).

Ao analisar-se esse tipo de aplicagdo, vé-se que ha um continuo crescimento no
numero de paises que a tem adotado para apoiar suas politicas publicas, assim como realizado
estudos sobre as melhores formas de integracdo e uso de dados disponiveis na rede
(BOUAZIZ; CHAABOUNI, 2012), aumentando, consequentemente, a visibilidade desse tipo
de prética.

Assim, existe uma movimentacdo por parte das instituicdes governamentais, para
adotarem praticas que deixem de considerar a infraestrutura como sendo o produto basico e
dominante e voltem-se para valores informacionais (REZENDE; FREY, 2005),
caracterizando a adaptacdo dos governos modernos aos novos movimentos estruturais
propostos pela globalizacéo.

Bouaziz e Chaabouni (2012) trazem duas visGes que podem ser adotadas para o
governo voltado para meios eletronicos. A primeira limita o escopo deste a oferta de servigos
e disseminacdo de informacdo via TIC pela administragdo publica, envolvendo o proprio
governo, os cidaddos e os negdcios. Na segunda visdo, o governo eletrénico é colocado como
a continuidade de iniciativas de otimizacdo na entrega de servicos, participacdo politica e
governanca, através da transformacdo interna e externa das transacfes pela Internet. Na

consonancia das duas visGes ha o objetivo de melhoria da eficiéncia e eficacia da
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administracdo publica e da distribui¢do de servigos publicos. As distintas perspectivas e seus

objetivos comuns estdo representados na figura 4.

Figura 4 — Perspectivas de implementacdo do governo eletrdnico.

Perspectiva 1 Perspectiva 2

» Continuidade de
iniciativas de otimizacio
na entrega de servicos

* Participacio politica

* Governanca
(transformacio interna e
externa das transacoes
pela Internet

* Oferta de servicos

* Disseminacio de
informacio via TIC pela
administracio publica

» Envolvimento do governo,
cidadiose negacios

Melhoria da eficiéncia e

eficacia da administracio

publica e distribuicio de
servicos publicos

Fonte: Baseado em Bouaziz e Chaabouni (2012).

Como principais beneficios das iniciativas que impulsionam a inclusdo de valores
informacionais a infraestrutura tecnoldgica governamental, sé@o colocados a transparéncia nos
processos da administracdo publica e o estreitamento das relagdes com o cidaddo por meio
dos feedbacks que podem ser coletados pelos mecanismos digitais (WARSCHAUER, 2003).
Utilizando expressivamente a TIC como meio para 0 uso dos servigos eletrénicos, o governo
busca trazer mais beneficios a si e aos cidaddos que o sustentam, garantindo que a proposta de
uma sociedade mais justa e com acdes sociais potencializadas por meio de uma estrutura
horizontal, descentralizada, colaborativa e cooperativa (EGLER,2007), possa, de fato,
acontecer.

Concomitante as praticas necessarias a adequacdo das modernas pecas da engrenagem
tecnologica a sociedade, uma vez que o governo detétm o dominio sobre informacdes
essenciais a administracdo e as definicdes de politicas publicas, natural se faz mobilizar e
usufruir de todo conhecimento disponivel na sociedade, para trazer para o governo eletrénico,
0 e-gov, politicas de governo adequadas a nova era informacionalista (CASTELLS, 2000;
WARSCHAUER, 2003).
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Quanto a gestdo, essa adequagdo significa uma necessidade de adaptacdo e
reformulacdo de estratégias organizacionais para suportar um maior nimero de dados e
variaveis. De fato, o gerenciamento moderno nédo consiste, apenas, da simples automacao dos
processos na organizagdo, mas de uma profunda modificacdo das estruturas e cultura, para,
entdo criar uma oportunidade competitiva (VINHAS; MANSO; SILVA, 2012).

Além disso, no caso do governo, significa, também, garantir oportunidade de acesso
de forma equitativa aqueles que tém os mesmos direitos e tornar possivel a construcdo de um
organismo social que, de fato, traga a interacdo esperada pela mediacéo da TIC entre a gestdo
publica e a sociedade. Também busca evitar que processos tornem-se disfuncionais,
otimizando-os da mesma forma como se persegue na iniciativa privada, impedindo que a falta
de acesso aos servicos prestados ou a impossibilidade da insercdo de dados para as politicas
publicas, transformem-se em um empecilho para o desenvolvimento e o cotidiano de alguma
comunidade (LAL, 2005).

Dentre essas iniciativas, relacionadas a oportunidade de acesso de forma equitativa, no
ambito da TIC, podem ser apresentadas como exemplos: a oferta de centros de acesso
gratuito, os telecentros comunitarios; a cessao de informac6es em linguagem acessivel a todos
os cidadéos; e o uso de interfaces mais intuitivas para facilitar a interagdo cidaddo-governo.

Tais exemplos estdo apresentados na figura 5.

Figura 5 — Iniciativas para acesso de forma equitativa no &mbito da TIC.

/\_ * Oferta de centros de acesso gratuito

* Telecentros comunitarios

Oportunidades

* Cessio de informacoes em linguagem acessivel
de acessode ; =

a todos os cidadios

forma equitativa

* Uso de interfaces mais intuitivas para facilitar
a interaciio cidadio-governo

Fonte: Baseado em Castells (1999) e Gongalves (2000).

N&o obstante, as intensificacdes de pesquisas cientificas e de praticas no escopo destas
preocupacdes trazem, em sua maioria, estudos voltados a utilizacdo da TIC na gestdo em si ou
no nivel transformativo de desenvolvimento social (LAIA et al., 2011; BOUAZIZ;
CHAABOUNI, 2012). Desta maneira, continua escassa a producdo académica no campo de

investigacdo que trata a respeito do impacto da TIC como meio de uso dos servicos do
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governo eletrdnico, sob a voz das comunidades as quais se destinam os telecentros
comunitarios e as iniciativas de inclusdo social.

Assim, visando contribuir para atenuar esta lacuna, essa dissertacdo tem como intuito
investigar e compreender o uso da TIC em um telecentro balizado pela oferta de servicos para
comunidade, delineado em formato de governo eletrénico, a partir de uma matriz de politica
publica, em um contexto de praticas para inclusdo digital. A busca tenta evidenciar o
desenvolvimento das novas estruturacdes sociotécnicas, bem como destacar 0os programas e as
acOes associadas ao e-gov, vislumbrando constatagcdes confrontadas contra algumas miragens
através da escuta a vultos da comunidade.

O escopo do estudo forjou-se no contexto de e-gov definido na cidade do Recife,
capital do estado de Pernambuco, polo tecnoldgico do pais, que se ancora em politicas
publicas consolidadas de incentivo ao e-gov (RECIFE, n.d.a), com recorte em um dos seus
telecentros comunitarios de referéncia.

O roteiro estrutural da pesquisa esta dividido em seis partes. A primeira contemplou
esta introducdo. Na segunda parte, referente ao capitulo 2, encontra-se a contextualizacdo do
estudo que compreende a definicdo do ambiente, do cenario, do problema de pesquisa, 0s
objetivos (geral e especificos) e a justificativa desta dissertacdo. Em seguida, no capitulo 3,
encontra-se a revisdo da literatura, onde se relata a incursdo feita as referéncias, a fim de
descrever a fundamentagdo conceitual utilizada. A quarta parte apresenta 0s procedimentos
metodoldgicos que foram utilizados na execucdo da pesquisa. Na parte seguinte, o capitulo 5,
sdo apresentados e discutidos os resultados. Por fim, a sexta parte dedica-se a concluir o
estudo e estd dividida em sintese dos resultados, confronto com os objetivos, limitacdes do

estudo e direcionamento para estudos futuros.
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2 Contextualizacao

A evolucdo da tecnologia da informagcdo e comunicacdo que ancora as préaticas
governamentais conhecidas como e-gov, assim como a rede que se forma devido a interacdo
entre os cidadaos e a instituicdo governamental sob estas iniciativas, sdo elementos base para
0 estudo e a compreensdo dos efeitos do uso da TIC como plataforma de acesso e uso dos
servicos do governo eletrénico.

Nas secOes a seguir, esta apresentado 0 contexto em que estdo inseridos tais

elementos, de modo a delimitar o escopo e alcance da pesquisa.

2.1 Ambiente

No contexto social, Morgan (2006) revela que uma organizacao possui valores, regras
de autoridade, poder e relagcdes de hierarquia que disciplinam a sua vivéncia, bem como
realiza atividades pré-estabelecidas, as quais compdem os distintos processos que Ss&o
executados na entidade. Estes processos viabilizam o funcionamento coordenado dos varios
subsistemas da organizagdo, estabelecem as relagbes gerenciais e alcangcam, assim, um
desempenho geral otimizado, além de oferecerem bens ou servi¢os de valor agregado a um
cliente externo (GONCALVES, 2000).

Impulsionados pela instituicdo da era da informacdo e da evolucdo tecnoldgica, essas
atividades e processos passaram a ser orientados para se valerem de novas tecnologias
(CASTELLS, 1999). Esse novo suporte compeliu a uma reestruturacdo nas dindmicas de
gestdo organizacional, social e econémica, ditando novas préticas dentro do ambiente das

organizac0es, inclusive aquelas que tratam da coisa publica, conforme representa a figura 6.

Figura 6 — Reestruturagdo nas dindmicas de gestdo organizacional.

Visdo Era informacionalista
Tradicional

Valores Valores )

Regras de
autoridade

Regras de
Valor agregado autoridade

bens e servicos

Valor agregado
bens e servicos

organizacional

TIC
TIC

Relacoes de
hierarquia

Relacoes de
hierarquia

Poder Poder

Reestruturaciona dindmica de gestao

e/ —

Fonte: Baseado em Castells (1999), Gongalves (2000) e Morgan (2006).
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Assim, considerando que o governo também segue um perfil organizacional, dado ao
seu papel, seu desenho institucional e sua forma de gestdo (ARAUJO, 2005), essa adaptacéo,
para suportar as novas tecnologias, também recai sobre as suas acdes e suas atividades. Desta
forma, gera-se um compromisso entre manter a responsabilidade de disponibilizar bens e
servicos que atendam as crescentes demandas sociais e a busca por formas de atuacdo
apoiadas no uso intensivo da TIC e na inovagdo de seus processos (FERRER; LIMA, 2007).

Com esta compleicdo e gracas a presenca macica da TIC, principalmente da Internet,
houve, no setor publico, uma definicdo de novas politicas que visavam obter maiores niveis
de eficiéncia, eficicia e efetividade (LENK; TRAUNMULLER, 2001). Para atender a esta
demanda e tratar desse novo segmento do governo, originou-se o que foi denominado de
governo eletrdnico, conhecido como e-gov (LAIA et al., 2011).

O e-gov, sob uma de suas perspectivas esta relacionado a oferta de servicos e
envolvimento do governo, cidaddos e negécios. Assim, pode ser descrito como 0 uso da
tecnologia para aumentar 0 acesso, entrega e uso dos servi¢cos governamentais em beneficio
dos cidaddos, empresas e empregados em ambito local, municipal, estadual ou federal
(CHAU; GRANT, 2005).

Outra perspectiva 0 apresenta como continuidade de iniciativas de otimizacdo na
entrega de servigos. Segundo Araujo (2005) e Azambuja (2008), o e-gov utiliza a TIC de
forma a reduzir custos e tornar mais eficiente a gestdo, além de contribuir para o cumprimento
dos deveres do Estado em relagéo ao individuo sob uma nova concepcao de governo.

A seu termo, autores como Warschauer (2003) e Frey (2007) defendem que o governo
por meio eletronico potencializa a participacdo dos cidaddos na gestdo urbana; permite uma
maior interacdo entre os atores locais; apdia a transformacdo da gestdo urbana com o
propdsito de estimular a transparéncia administrativa; estende o alcance da participacao
publica; fortalece a democracia local e suas redes de relacionamento e aprimora a
sustentabilidade urbana.

Segundo Hiller e Bélanger (2001) existe uma relagdo de proporcionalidade direta entre
o nivel de amadurecimento do e-gov e a potencial participacdo do cidaddo. As fases desse
desenvolvimento estdo descritas a seguir e exibidas na figura 7:

¢ Informacdo — hé oferta de informacéo por parte do governo;

e Comunicacdo (em duas vias) — prevé um canal de comunicacéo entre o0 governo e a

sociedade;

e Transacdo — remete a execucdo de servigos que sdo feitos totalmente via Internet;
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e Integracdo — 0s servigos sdo executados no formato da fase anterior (transacéo),
mas, além disso, estdo integrados, de modo que ultrapassem sua esfera inicial de
atuacdo e intervenham em outras esferas de poder;

e Participacdo — envolve acOes de participacdo politica nas decisdes.

Figura 7 - Fases de maturidade do governo eletrdnico.

Presenga intensiva
einteragdo:
Canalde

Integragdo vertical e
horizontal:
Processos integrados
comunicagdo entre no governo,
governoe a interveem em
sociedade diferentes escalas de

] B\ poder
12fase — 22 fase — 52fase —
Informagdes Comunicagdo Transacdo Integracdo Participagdo

Transagdes
financeiras e servigos:

Participagdo politica:
Completa integracdo
entre governo e

sociedade

Presengainicial:
somente
informagdes

Execucdo de servigos
totalmente via
Internet

Fonte: Adaptado de Hiller e Bélanger (2001); Barbosa, Getschko e Gatto (2009).

De maneira geral, o e-gov passa a alcancar o cidaddo de uma maneira diferente,
principalmente na oferta de servicos (GOV.BR, n.d.a), e pode, ainda, ser visto como 0
empenho no fornecimento de servigos eletronicos, com fins de utilidade publica, para o
contribuinte, direcionados a qualidade do exercicio da cidadania.

No Brasil, as préaticas desse governo estdo presentes em a¢des como a disponibilizacao
de servicos publicos on-line, plataforma de suporte a comunidade e iniciativas de inclusdo
digital (GOV.BR, n.d.a; JARDIM, 2004).

Desta forma, ha incentivos para uso de mecanismos que melhorem as condicdes do
exercicio do direito a informacéo, os quais incluem acesso, mobilizacdo, uso da TIC publicas
e praticas governamentais, construindo, assim, mediacdes e apresentando recursos a partir dos
quais a sociedade civil tem o controle de um Estado democréatico (JARDIM, 2004).

Por assim dizer, as politicas publicas assumem um carater gerencial e regem questdes
de acéo coletiva e de distribuicdo de bens coletivos, em que interesses individuais agregados
geram acdo coletiva, direcionando as decisdes do governo sobre problemas publicos para
outras areas de atuacdo governamental, como a politica social (SILVA, 2012).

No cenério a ser delimitado para o presente estudo, estdo presentes as politicas
publicas refletidas nas praticas de governo eletrénico por meio da TIC e consolidadas em um
das cidades brasileiras mais adeptas ao uso destas tecnologias em praticas publicas. Tais
diretrizes voltam-se, principalmente, para 0s programas de acesso universal que sao

incentivados principalmente em comunidades de baixa renda, oferecendo infraestruturas
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como os telecentros comunitarios, segundo as diretrizes descritas no programa nacional de
inclusdo digital — telecentro.BR (TELECENTRO.BR, 2009).

2.2 Cenario

A prética de e-gov envolve trés atores principais: o governo, a TIC e a sociedade. Tais
atores comp6em uma rede interativa de conexdes (BARBOSA; GETSCHKO; GATTO, 2009)

e estdo visualmente representados na figura 8.

Figura 8 — Interagdo entre atores para consolidar as préticas de e-gov.

Governo

Fonte: Baseado em Barbosa, Getschko, Gatto (2009).

O governo atua, principalmente por meio das politicas publicas, as quais suportam a
funcdo estatal de planejamento, elaboracdo, financiamento e execucdo de acoes,
comprometidas com a consolidacdo do Estado democratico de direito e com o incentivo e
garantia dos direitos humanos (BRASIL, 2013).

A TIC, por sua vez, disponibiliza tais fungdes, em uma nova plataforma, contribuindo
para a transparéncia e ampliacdo continua no nivel de controle social sobre as acdes
governamentais, além de se transformar em um meio pelo qual a voz da sociedade ganha
forca e a comunidade se torna um agente mais ativo nas agOes governamentais
(WARSCHAUER, 2003; SILVA, 2012).

Diante dessa rede informacional, pode-se dizer ainda que ao permitir que a sociedade
se aproxime das acgdes do governo, oferecendo, por exemplo, plataformas onde a comunidade
possa opinar, h4 uma transformacdo da ideia de comando centralizado emanando da esfera
governamental (BARBOSA; GETSCHKO; GATTO, 2009).
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O governo, uma vez atuando como centro de controle, passa a interagir por
coordenacdo e sob um formato de controle mutuo, governo-sociedade, facilitado pela
capacidade ubiqua da tecnologia (EGLER, 2007). Ou seja, a TIC assume um novo perfil de
uso e ganha espaco para atuar no campo do e-gov.

No Brasil, onde o e-gov apresenta-se como GOV.BR, a ampliacdo do alcance da TIC
tem sido estimulada tanto via iniciativas privadas, por meio da reducdo de custos para obter
dispositivos mdveis e computadores pessoais, como Vvia iniciativas publicas, através de
programas de inclusdo com carater social, como as cidades digitais e os telecentros
comunitarios (GEVARSIO; MELO, 2010; NERI, 2012). Tais iniciativas podem ser
caracterizadas como a universalizagdo dos servigos de telecomunicagdes tal qual apresentado
no relatério do Ministério das Comunicacdes sobre as acdes governamentais para inclusdo
digital (MINISTERIO DAS COMUNICACOES, 2006).

O GOV.BR esta direcionado a prestacdo de servigos e a distribuicdo de informacao ao
cidaddo, bem como a democratiza¢do do acesso a informacdo, buscando ampliar o debate e a
participacdo popular na construcdo das politicas publicas, além de também aprimorar a
qualidade dos servicos e informacgfes pablicas prestadas. Sua atuacdo segue trés frentes
fundamentais: junto ao cidaddo, na melhoria da sua propria gestdo e na integracdo com
parceiros e fornecedores. Essas frentes, assim como as agdes de e-gov de maneira geral, séo
orientadas por diretrizes, planificadas no governo, adaptando-se as necessidades locais
(GOV.BR, n.d.a).

O arcabouco de diretrizes a serem utilizadas pelo e-gov conta com a integracdo de
politicas, sistemas, padrbes e normas. Para a coordenacgdo, articulacdo, planejamento e
implementacdo dessas diretrizes, existe, segundo Campelo (2006), um comité técnico que
atende a essas responsabilidades e atua para direcionamentos como:

e A promocdo da cidadania — prioridade do governo eletrénico;

e A incluséo social — indissociavel do governo eletronico;

e A gestdo do conhecimento — um instrumento estratégico de articulagdo e gestdo

das politicas publicas do governo eletrénico.

Assim, mesmo que as diretrizes sejam aplicadas para guiar programas e acdes, a fim
de obter um retorno mais fidedigno sobre a efetivacdo do e-gov (GOV.BR, n.d.a), é
importante analisar e validar se esse conjunto sistematizado de normas reflete as politicas
publicas nos servi¢os on-line e de que maneira estes servigos sao interpretados pelos atores

sociais.
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Como apresentado por Warschauer (2003), o acesso universal & TIC, caracteristica
incidente em paises em desenvolvimento, ndo € suficiente para a consolidacdo do governo
eletrénico. A preocupacdo deve estar na disponibilizacdo do servico universal, ou seja, em
garantir que além de infraestrutura, o conteido disponibilizado pelo governo alcance de forma
atil e acessivel a comunidade para atender o bem estar social, que em termos finalisticos é
aquilo a que um governo se propoe.

Assim, sob a interacdo que acontece entre os atores envolvidos na consolidacdo do
governo baseado em elementos da TIC, surge a preocupacdo a respeito de como a nova
estrutura, originaria da intervencdo da TIC como meio para usar 0s servigos publicos, altera a
dindmica da sociedade no usufruto dos direitos e no cumprimento de deveres, quando ha uma
dependéncia de transacdes on-line.

Tal preocupacéo pode ser traduzida nas iniciativas de inclusao digital promovidas pelo
governo, dado que o alcance da TIC ndo atende a todos e ha um conjunto de classes sociais na
sociedade que por fatores como analfabetismo e baixo poder aquisitivo ainda néo se apropriou
desta vertente digital (WARSCHAUER, 2003). Dentre essas iniciativas de inclusdo digital
estdo os telecentros comunitarios, locais que tém como proposta oferecer acesso gratuito a

Internet e aos servigos on-line, suporte técnico através de monitores e cursos de qualificagéo.

2.3 Problema

A revolucdo tecnoldgica e a insercdo da TIC nas organizagdes tém possibilitado o
surgimento de novas formas de interacdo e dinamicas sociais. Dentre as organizagdes que
sofrem esses tipos de mudancas esta o governo, que, nesse contexto, tem promovido agdes de
politicas publicas sob a mediacdo da TIC, incentivado programas de inclusdo digital e
buscado praticas que contribuam para o bem-estar social.

Todavia, condi¢es minimas sdo necessarias para que estes programas deem resultados
satisfatorios, em especial:

e No nivel de formulacdo de politicas publicas de inclusdo digital - onde se requer
que existam previsdes legislativas que garantam que ndo havera exclusdo de
ninguém por falta de acesso a TIC;

¢ No nivel de alcance e equidade social - onde se exige que ndo haja direcionamento
das acdes ou dos contetdos disponibilizados para uma parte da populacéo,

desejando-se que as agdes sejam pensadas de modo a alcancar o maior nimero
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possivel de pessoas, nivelando a complexidade de acordo com aqueles de menor
nivel de acesso e instrucao;

¢ No nivel de infraestrutura tecnoldgica - onde se imagina que haja incentivos para

que todos tenham acesso a infraestrutura da TIC;

¢ No nivel de formatacdo de servicos - onde se impGe a existéncia de um padrédo de

modo que sejam oferecidos servigos com clareza, usabilidade e acessibilidade.

Uma das solugdes preconizadas para alcancar estas condicBes minimas esta na
implantacdo de telecentros comunitarios, mesmo que neles, as vezes, ndo haja o cumprimento
de todos os niveis de atencéo previstos.

Hipoteticamente, o ideal das politicas publicas é acobertar todos aqueles aspectos de
uso do e-gov de forma dindmica em um telecentro, tal que este atenda de fato ao papel a que
se prople e a tecnologia seja efetiva no uso do e-gov. Para tal fim, é necessario que o
investimento aconteca para além da infraestrutura. A responsabilidade do governo nao se
estende s6 a implantacdo do telecentro, mas vigora também no monitoramento, manutencéo e
acompanhamento do funcionamento da estrutura montada.

Caso ndo haja resultados satisfatorios em alguns dos niveis citados anteriormente,
diversos problemas podem ser destacados. Dentre eles: a restricdo ou limitagdo do acesso e
uso dos servicos publicos oferecidos de forma on-line ou de quaisquer outras a¢des publicas
de feitio eletrénico, comprometendo o exercicio da cidadania; inseguranga no uso, caso nao
haja feedback de acGes e o contelido ndo esteja acessivel aos diferentes niveis de instrucdo de
guem acessa; além disso, ha a possibilidade de criar uma parcela da sociedade a margem,
caracterizada no analfabetismo digital

No cenario local, mais especificamente na cidade do Recife, a atual gestdo municipal
aponta, dentre doze sedes, o telecentro comunitario do Espaco Ciéncia como referéncia em
funcionamento e estrutura. Entretanto, considerando que 0 acesso aos Servicos
disponibilizados é voltado ao povo, para a comunidade que assume a posi¢do de usuério final
e que cumpre seu papel de cidaddo e que esta metafora vale-se cada vez mais das intervencdes
baseadas na TIC, a voz dessas pessoas precisa ser ouvida. Afinal, a percep¢do que essas
pessoas tém da atuacdo e do propoésito do telecentro € necessaria para complementar o que é
idealizado pelo governo e lhe dar respaldo e essencialidade.

Nesse contexto, surge entdo a expectativa de constatar a perspectiva construida a partir
da visdo e da voz do povo, a qual se reflete na questdo de pesquisa que suscita ver qual é a
efetiva percepcdo dos usuérios dos telecentros comunitérios do Recife, espagos publicos
destinados ao uso da TIC, quanto a apropria¢ao dos servicos de e-gov.
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2.4 Objetivos

Nessa secdo estdo descritas as metas que orientam a presente pesquisa, as quais sdo

transmitidas por meio dos objetivos geral e especificos.

2.4.1 Objetivo geral

Considerando o delineamento previsto nas politicas publicas da TIC do governo, em
um espaco municipal de universalizacdo de acesso e de uso, 0 objetivo geral desta dissertagcéo
consiste em resgatar a efetiva percepcdo dos usuarios quanto a apropriacdo dos servicos de e-

gov nos telecentros comunitarios na cidade do Recife.

2.4.2 Objetivos especificos

Os objetivos especificos do estudo, colocados como desdobramentos do objetivo geral,
consistem em:

e Descrever como 0s usuarios percebem a oferta de servigos publicos pela Internet;

e Destacar a percepgao dos usuarios quanto a sistematica de e-gov;

e Dimensionar a atuacdo de um telecentro comunitario sob a perspectiva de seus
USUArios;

e Delinear a efetividade das politicas publicas da TIC, voltadas para o telecentro
comunitério;

e Delimitar parametros de valorizacdo da participacdo popular na formulacdo das

politicas publicas para TIC na Otica dos usuarios dos telecentros comunitarios.
2.5 Justificativa

O Estado tem uma grande ingeréncia sobre as pessoas, pois modifica o dia-a-dia de
todos aqueles que estdo sob seu poder; além disso, com a consolidacdo da era da informacao,
0 governo surge como uma das organizacfes que fomentam a préatica de criar estruturas e
dindmicas que utilizam a informacdo como base. Sendo assim é essencial o estudo e a analise
desse novo contexto para a pratica vigente.

Em adicdo, conhecendo-se a proposta para a conducdo de politicas publicas para

inclusdo digital no telecentro comunitario em termos abstratos, compete ir a campo para,



21

efetivamente, saber como estd esse processo. Logo, foi preciso ouvir as pessoas e, para
melhor atendé-las, importa que o governo trabalhe sobre o reflexo de suas opinides. Dai ser
consistente valorizar um estudo como o presente.

Agrega-se a exposicao a justificativa para conduzir esse estudo, o beneficio obtido do
fato de se buscar conhecer o impacto do e-gov na comunidade. Destarte, as acOes a serem
tomadas no futuro podem ser direcionadas pela compilagdo de dados provenientes da escuta,
de maneira a garantir uma maior satisfacdo por parte do cidaddo, por alinhamento com seus
anseios, e este foi um fator relevante para a conducao desta investigagao.

Também se cogitou conceder um maior poder competitivo para a prefeitura, ao
trabalhar em prol de uma populacdo de fato conectada, pois a integracdo desses dois atores
permitird a construcdo de uma cidade mais alinhada com as necessidades de ambos, onde haja
um maior compartilhamento de informac6es, reforcando a importancia dos resultados da
pesquisa.

Ademais, 0 estudo desse impacto ressaltou a voz da comunidade e permitiu que fosse
analisada a necessidade de melhoria na comunicacédo interna, ou, ainda, como intensificar e
efetivar as vantagens propostas pela inser¢do da TIC, seguindo o caminho que se tem tracado
para as agOes de e-gov. Essa investigagdo trouxe, assim, beneficios como o enaltecimento da
voz popular para o estabelecimento de acGes mais democraticas e pecas académicas deste tipo
S30 sempre necessarias.

Para a gestdo do telecentro comunitario escolhido como unidade de analise do estudo,
espera-se que 0s resultados obtidos com a pesquisa possam servir de apoio na identificacdo de
melhores préaticas de apoio & comunidade. Também deve se destacar o eventual incentivo ao
uso de servicos disponibilizados pelo governo e a importancia da participacéo popular para a
formulacdo das politicas publicas da TIC. Delinear representacdes deste conhecimento tal que
ele seja compartilhado com os usuarios de outros telecentros, pode contribuir para o
desenvolvimento da comunidade, sendo portanto, socialmente meritéria a execucdo da
pesquisa.

Outro aspecto da justificativa concentra-se na area académica. Afinal, uma vez que a
linha de pesquisa do trabalho esta inserida em um programa de gestdo organizacional, mais
especificamente na linha de estudos de sistemas e tecnologias de apoio, ao alinhar conceitos e
aspectos com forte influéncia do cunho social e do direito, contribui-se para o enriquecimento

nos debates do grupo, além de incitar discussdes sob um viés multidisciplinar.



22

Naturalmente, como em quaisquer estudos académicos, antes de seguir para a atuacdo
em campo foi imprescindivel a visita a literatura, assim como estd descrito no proximo

capitulo, para consolidar os elementos que foram utilizados como base da pesquisa.
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3 Incursao literaria

Neste capitulo, sdo destacados os conceitos da literatura considerados importantes
para operacionalizacdo da fase empirica da pesquisa, conforme apresenta a figura 9.
Inicialmente sera discutida a caracterizacdo social do estudo, através das pessoas,
representadas na figura dos cidadd@os; em seguida as teorias organizacionais que acolhem as
relacbes de uma organizacdo com seu ambiente, aproximando o contexto & organizacao
publica. Serdo discutidas, ainda, acbes do governo, a lente da tecnologia da informacao, e
descricOes das préaticas de e-gov, a fim de observar agcGes governamentais de politicas publicas

voltadas para incluséo digital.

Figura 9 — Diagrama conceitual da pesquisa.
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3.1 Pessoas

As pessoas possuem caracteristicas inerentemente dubias, como os sentimentos que
tém vérias facetas, tais quais, amizade, hostilidade, cooperacdo e competi¢cdo. Mesmo quando
as pessoas atuam em uma organizacao, tais sentimentos ndo sdo anulados: sdo carregados e

refletidos nos valores e normas de conduta e em suas atitudes; ou seja, ndo had como serem
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seres estritamente profissionais ou atuarem como maquinas: ha um balanco entre o que é
esperado para uma pessoa naquele papel na organizacdo e a visdo que cada um carrega de Si
proprio (MAXIMIANO, 2000).

Nesse equilibrio, convém destacar que a atuacdo do colaborador na organizacédo,
depende significativa e diretamente do incentivo que este recebe daquela, assim como a
maneira Como seus interesses e expectativas sao considerados (JONES, 2010). Logo, para que
todos os envolvidos na relacdo individuo-empresa sejam beneficiados, mostra-se essencial
que as pessoas tenham o seu desenvolvimento e valorizagdo como preocupacoes
organizacionais, tal que haja o equilibrio na interagdo e seja possivel o éxito da dindmica
organizacional e também, ao mesmo tempo, atingidos os objetivos pessoais daqueles que
estdo envolvidos no processo (SILVA, 2006).

Além disso, ao longo da vida, as pessoas fazem parte de uma ou mais organizacoes,
como familia, universidades, empresas, igrejas e como resultado dessa interacdo surgem
influéncias diretas daquelas sobre os individuos, os quais modificam seus comportamentos, de
acordo com o0 ambiente ou contexto no qual se inserem. Assim, € inevitavel que certa
autonomia seja perdida, que a disciplina e o controle sejam incorporados ao comportamento e
que se afete a maneira como a pessoa se vé e como vé aos outros (MCAULEY; DUBERLEY;
JOHNSON, 2007).

Outra caracteristica inerente as pessoas € a convivéncia junto a outras pessoas,
constituindo assim, grupos. Tais grupos podem ser criados de maneira espontanea, a partir do
compartilhamento de valores e interesses afins, sem possuir um proposito determinado e
descrito, tal como os grupos informais. Os grupos formais, por sua vez, séo criados pela
administragdo para atender as necessidades operacionais da organizagdo (MAXIMIANO,
2000).

McGrath (1984) oferece uma visdo geral quanto as tarefas que podem ser executadas
pelas pessoas, em grupo ou isoladamente. Nesta proposta, sdo apresentados quatro grandes
tipos de atuacgdes: geracdo (ou criagdo), execucdo, negociacdo e escolhas (ou decisdes) as
quais sdo influenciadas por fatores como: nivel de cooperagdo, conflito, adocao conceitual ou
comportamental. Essas macros atividades podem ser detalhadas em outras tarefas, como
geracdo de ideias e planos, tarefas de performance, solugédo de conflitos de poder, solugéo de
conflitos sob pontos de vista e de interesse, escolhas em cenarios que possuem respostas

corretas ou ndo, as quais estdo sendo apresentadas na figura 10.
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Figura 10 - Grupos e tarefas nas organizagoes.
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Fonte: Baseado em McGrath (1984); Maximiano (2000).

Considerando o equilibrio de interacdo, Fleury (2002) traz o conceito de cidadania em
que cada funcionario percebe-se como cidadao e desse cenario sdo identificados a filosofia e
os valores que sustentam a gestdo das pessoas, para que, posteriormente, sejam estabelecidas
estratégias de atuacdo social. Entre estas estratégias destaca-se a do bem-estar organizacional,
em que o exercicio publico € direcionado a protecao social, junto a outros programas voltados
para a inclusdo social (FIORI, 1997) ou, modernamente, a preocupagdo com aspectos do bem-
estar social, visivel no construto da teoria do organizational wellbeing (DODGE et al., 2012).

Por sua etimologia, cidadao significa membro livre de uma determinada cidade, por
origem ou por adoc¢do, assumindo como valores um conjunto de raizes culturais, politicas e
sociais (ROCHA, 2009), perfil reproduzivel na organizacéo.

O exercicio da cidadania depende do nivel de reconhecimento de seus deveres e
direitos, ou seja, do cumprimento e do usufruto do que Ihe € oferecido. Importante destacar
que esse exercicio, pode acontecer no formato cidadao-individuo, ou ainda, cidaddo-coletivo:
ambos movem-se e participam do social (ROCHA, 2009).

Considerando um regime democratico, em que se tem como base a garantia da
liberdade para o usufruto da cidadania em sua totalidade, supfe-se a participacéo ativa, isto é,
exige-se a atuacdo critica de sujeitos questionadores, que pressionem 0 governo, que sejam
capazes de reivindicar e discernir alternativas histéricas (DEMO; OLIVEIRA, 1995). Varela
(2010) apresenta, ainda, que o modo de viver e entender esta fundamentado nos principios
bésicos da participagdo, como sinénimo de conquista, processo e forma de poder; da

autonomia, significando participacéo consciente, e da critica envolvendo saber e poder.
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Ademais, diferentes teorias podem ser utilizadas para justificar as relacdes existentes
em uma organizacdo, assim como os vinculos das pessoas com as organizacdes e cada uma
delas apresentara pontos fortes e limitacGes. Por isso, tém se tornado cada vez mais
diversificadas as perspectivas adotadas no estudo e compreensdo das organizagOes
(TENORIO, 2002).

3.2 Organizac0es

Uma organizacdo pode ser definida por diferentes perspectivas de analise e sua
interpretacdo deve estar inserida em um determinado contexto ou ambiente (MORGAN,
2006). Essas perspectivas sdo dadas, principalmente, pela troca de influéncias com o
ambiente. Nessa troca de influéncias, hd também de se considerar os valores agregados pelas
pessoas que interagem com a organizacdo, interacdo por meio da qual se definem os
propositos daquela e criam-se estratégias para alcangar seus objetivos através de mecanismos
articulados (PIRES; MACEDO, 2006).

Como garantia de que seu objetivo serd alcancado, hd um continuo processo de
avaliacdo de proposito, checando formas de interacdo com o ambiente, a fim de obter
resultados eficazes para o contexto especificado (MILES et al., 1978).

Neste sentido, dado ao alto impacto que as organizacOes trazem para oS diversos
aspectos da vida de um individuo, € importante estuda-las de maneira a perceber as suas
influéncias na forma como as pessoas se relacionam umas com as outras nos diferentes
contextos sociais. Este tipo de estudo é contemplado pelas teorias organizacionais, que
consideram a organizacdo como objeto especifico de andlise e pelo seu viés tedrico
descrevem-na e conceituam-na como um fenémeno atual e em evidéncia (MCAULEY;
DUBERLEY; JOHNSON, 2007).

No contexto desta pesquisa e das influéncias que incidem sobre a organizagdo em
estudo, estudar-se-do duas importantes teorias organizacionais: a teoria institucional e a teoria

da burocracia.

3.2.1 Teorias organizacionais importantes a este estudo

Cada teoria confere uma percepcao de analise distinta. A teoria institucional tem como
base analitica, a forma como regras e procedimentos sdo incorporados pelas organizacdes em
busca de legitimidade (FONTES FILHO, 2003). A burocracia, por sua vez, foi desenvolvida
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com o objetivo de buscar uma interpretacdo fundamentada na neutralidade axiolégica, de
maneira que se definisse uma ciéncia social sem pressupostos (MORAES; MAESTRO
FILHO; DIAS, 2003) e se adotasse a rotinizacdo de producdo no processo de administracao
(MORGAN, 2006).

Os reflexos dessas diferentes analises enfatizam, também, diferentes aspectos. Para
Scott (2004), assumir uma perspectiva institucional, sob a visdo do neo-institucionalismo, no
contexto organizacional, da um destaque a importancia dos aspectos humanos cognitivos,
sociais e politicos nos estudo das organizacGes, em contraste com perspectivas anteriores que
se concentravam nas forgas materiais, como tecnologia, recursos e sistemas de produgao.
Modelos abertos sdo adotados e a orientacdo desloca-se para os sistemas de conhecimentos,
crencas e regras que estruturam e permitem as organizacGes funcionarem reconhecendo as
dependéncias e influéncias externas (MARCH; OSLEN, 1984).

Ja a burocracia representa uma forma de dominagdo sistematizada, baseada no
conhecimento técnico, garantindo simultaneamente um carater racional a organizacdo pela
adaptacdo dos meios aos objetivos fins pretendidos e transformando-se em um instrumento
capaz de assegurar alta eficiéncia administrativa (SARAIVA, 2002). Weber (1982) apresenta,
ainda, que a burocracia € um tipo de poder onde ha o predominio do formalismo, da
existéncia de normas escritas e impessoalidade no recrutamento de pessoal.

Estruturalmente, baseando-se na teoria institucional, o ambiente passa a exercer
influéncia nas pessoas, bem como as préaticas passam a incorporar os valores predominantes
no contexto, na cultura e na propria estrutura social (MEYER; ROWAN, 1999; MACHADO-
DA-SILVA; FONSECA, 2010). H& ainda mecanismos, coercitivos, normativos e miméticos,
por meio dos quais ocorrem mudangas nas instituicdes. Tais mecanismos ajustam a acgéo
organizacional, para fins de conformidade ou de competitividade, de forma que diferentes
organizagOes assumem estruturas similares (POWELL; DIMAGGIO, 1999).

No caso da burocracia, pressupde-se a racionalidade impessoal, através de regras
formais que padronizam e conferem igualdade no tratamento de tarefas e atividades, além de
definir-se com precisdo relaces de hierarquia e distribuicdo de atividades de acordo com o
objetivo tragado (WEBER, 1982; MORAES; MAESTRO FILHO; DIAS, 2003).

De uma organizagdo como, 0 governo, por exemplo, baseando-se na adaptacéo e
complementaridade das teorias citadas anteriormente, é possivel conceber-lhe sua base de
fundamentacéo.

Da burocracia vem a estruturacdo das variaveis da organizacdo, de maneira que oS

modelos retratem o crescente tamanho e complexidade daquelas (CHIAVENATO, 1995). Do
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insitucionalismo, como dito na secdo anterior, ja que as pessoas ndo atuam como seres
estritamente profissionais, ou maquinas, se faz necessario a consideracdo da cognicdo e
valores culturais.

A conjugacdo das duas teorias apresenta efeitos colaterais para o controle de politicas
e acdes do governo. De fato, considerando a teoria institucional, por meio do isomorfismo e
de seus mecanismos, € clarificada a dificuldade das atividades do governo absorverem
mudancas e inovacdes, uma vez que a necessidade de legitimar as decisbes associadas
acontece lentamente, a medida que as areas interessadas nas modificacdes, as incorporem em
sua cultura e em seus valores institucionais (RODRIGUES; SOUZA NETO, 2012). Também
por isso, caso a pratica da burocracia ndo seja de fato justificada, pode onerar atividades e
obter resultados inferiores (SARAIVA, 2002).

Nessas teorias, o papel exercido pelas pessoas também tem algumas peculiaridades.
No institucionalismo, o comportamento dos atores é definido por regras culturais e as
escolhas individuais séo delimitadas pelas normas e pelos valores coletivos. Dessa forma, se
aceita que pressupostos da realidade socialmente construida, apoiada em valores ou crencas e
conhecimentos compartilhados, definam comportamentos e estruturas adotados como corretos
(SCOTT, 2004). Para a burocracia, esse papel ¢ bem definido e sisteméatico e ndo tem
intencdo de contemplar a informalidade e o desenvolvimento de no¢Bes mais flexiveis de
gerenciamento (WEBER, 1982). Entretanto, para que a organizagdo acompanhe as evolugoes
da era da informacéo e funcione de forma efetiva, é proposto que, apesar da sistematizacéo,
haja uma abertura para aspectos cognitivos e inerentes aos seres humanos na composicao da
organizagao.

As referéncias fundamentais aos conceitos organizacionais giram em torno de pessoas,
estruturas, padrdes, politicas, recursos de controle e defini¢bes claras de tarefas, metas e
objetivos. No contexto dessa pesquisa, 0s pontos de referéncia estdo sob a perspectiva de

andlise da organizacao publica.

3.2.2 Estruturas organizacionais

A estrutura organizacional pode ser definida como o conjunto de relagbes formais
entre pessoas ou grupos que compdem uma organizagdo e determina fungdes as suas diversas
unidades e as maneiras de colaboragdo entre os mesmos. Tem-se, entdo, que a estrutura ndo
deve estar associada simplesmente a moldura ou a armacao, mas sim a todo o organismo da

organizacéo, inclusive a seus relacionamentos. Outros aspectos que devem ser observados séo
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os deveres, responsabilidades, hierarquias e recursos de comunicacdo (TEIXEIRA, 1998;
CURY, 2000).

Considerando que a estrutura lida com todo o organismo organizacional, ndo havera
uma estrutura genérica que atenda a todos os contextos. Na literatura sdo dispostos varios
tipos de estruturas (MINTZBERG, 1979; TEIXEIRA, 1998) que podem adequar-se melhor ou
ndo a dindmica da organizagdo, proporcionando vantagens e pontos de melhoria. Para analisar
a estrutura que melhor se adapta a uma organizacdo, ha trés caracteristicas estruturais
propostas por Hall (2004): a complexidade (abrangéncia, profundidade e distribuicdo do
trabalho na organizacdo); a formalizacdo (grau em que as regras e procedimentos s&o
detalhados pela organizacéo) e a centralizacdo (deliberacéo sobre quem atua como decisor na
empresa). Ademais, é importante considerar como se interrelacionam os elementos basicos e
quais sdo 0s mecanismos de coordenagdo (MINTZBERG, 1979).

Além dos elementos estruturais apresentados anteriormente, Hall (2004) associa
funcdes que devem ser atendidas pela estrutura organizacional:

e Buscar realizar produtos e atingir metas organizacionais;

e Ter o propdsito de minimizar ou ao menos regulamentar a influéncia das variagGes
individuais sobre a organizacdo, de modo a assegurar que os individuos se
adéquem as exigéncias da organizacao;

o Definir o contexto em que o poder é exercido, em que as decisdes sdo tomadas e
onde sdo executadas as atividades das organizacdes.

Além disso, com a insercdo da TIC nas organizacbes e sua associacdo ao
comportamento dos usuarios de seus recursos, surgem teorias como a teoria de estrutura
adaptativa (DESANCTIS; POOLE, 1994), que tratam o reflexo dessa interagdo nas estruturas
organizacionais e explicam como os recursos avancados da TIC e seus usos pelos atores
sociais, mudam a organizacao para melhor. Ja Giddens (1999) levantou a proposta de que as
estruturas assumem um carater dual, pois a0 mesmo tempo em que possibilitam e configuram
as agdes humanas, sdo também modeladas por elas.

A partir das consideragfes estabelecidas percebe-se que a determinacdo da melhor
estrutura dependerd do contexto no qual a organizacao esta inserida e do seu planejamento
estratégico. Conhecer a estrutura e as fungdes que nela devem ser atendidas, facilita a tomada

de decisdo dos gestores e ira garantir as vantagens de uma estruturacdo organizacional.
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3.2.3 Func¢Oes administrativas

Fayol (1970), formulador da teoria classica da administracdo, destaca seis funcgdes
bésicas de uma organizacdo e dentre elas a administrativa, que tem como propdsito fazer a
organizacao funcionar de modo coordenado e sincrono.

De forma global sdo especificadas como principais fungbes administrativas: o
planejamento, a organizacéo, a direcdo, a coordenacdo e o controle. No planejamento ¢ feita
uma visualizacdo do futuro e para ele definido um programa de acdo. Dado que os planos
foram tracados, a funcdo de organizar responsabiliza-se por prover 0s recursos materiais e
sociais necessarios para alcancar a meta estabelecida. Posteriormente, uma vez que os planos
sdo colocados em producdo é necessario que se faca um acompanhamento e monitoramento,
de modo a dirigir e orientar os colaboradores, garantir a entrega de produtos ou servigos, no
prazo esperado e obter o0 maximo de retorno (FAYOL, 1970; CHIAVENATO, 1995;
DRUCKER, 2002; FARIAS, 2002).

Ha ainda a funcdo de coordenacao que tem o propdsito de harmonizar e equilibrar as
acdes e os esforcos coletivos na organizacao e, por fim, estd o controle, o qual tem a funcao
de verificar se todas as agdes acontecem de acordo com o previsto. Espera-se do controle, a
identificacdo de fraquezas, falhas ou erros, por meio da checagem da performance alinhada
aos objetivos, planos, politicas e instru¢ées (FAYOL, 1970).

Posteriormente, na teoria neocléssica, as atividades de comando e coordenag¢do foram
transformadas na funcdo liderar ou dire¢do (DRUCKER, 2002), como esta representado na

figura 11.

Figura 11 - FuncBes administrativas tipicas.
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Fonte: Baseado em Fayol (1970) e Drucker (2002).
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As funcbes administrativas evidenciadas e descritas anteriormente tém o proposito de
apresentar uma visdo estruturada sobre as diferentes atividades inerentes a um gestor,
independentemente de qual seja sua funcdo especifica; entretanto, € importante destacar a
complexidade gerencial contemplada no ambito funcional, que é magnificada, geralmente, em
termos de relagdes informais entre gestores e colaboradores, desenvolvimento profissional e
aspectos motivacionais (FARIAS, 2002).

Mais detidamente, o planejamento pode ser definido como uma tentativa de controlar
as acgdes, assim como controlar o futuro com as a¢des atuais; por isso vai além de um plano
formal, comprometendo-se mais amilde com os objetivos (WILDAVSKY, 1973;
OLIVEIRA, 2006). Nesse contexto, € importante destacar que o sucesso ou o julgamento
sobre a performance do planejamento, concentra-se no nimero de consequéncias que sdo
controladas, na capacidade de executa-lo e na natureza das expectativas em que foi gerado.
Em outro angulo, o processo de planejamento pode ser visto como um processo politico que
depende de informacgbes precisas, transparéncia, ética, temperancga, aceitacdo de visdes
diferentes e vontade de negociar e buscar solucdes (OLIVEIRA, 2006).

Quanto ao controle, esta é uma funcdo que anda em paralelo com o planejamento e
tem como atribuicdo garantir que uma acdo acontece da maneira como foi planejada. Para
auxiliar a atividade de controle, alguns métodos sdo propostos, entre eles medigdo do
desempenho, comparacdo do desempenho obtido com o padrdo desejado e definicdo de
estratégias para que, se necessario, retorne-se ao caminho considerado como de sucesso
(MCAULEY, 2007).

No estado democrético de direito, a fungdo administrativa governamental consiste em
um conjunto de competéncias desempenhadas pelas pessoas estatais, sujeitas a controle
jurisdicional, no fiel cumprimento do dever de alcancar o interesse publico (MEIRELLES,
1996; JUSTEN FILHO, 2012). Assim, impde-se ao administrador publico a obrigacdo de
cumprir fielmente os preceitos do direito e da moral administrativa que regem a sua atuagédo
(MEIRELLES, 1996).

A cultura de planos também esta presente e tem o propdsito de antever e organizar o
futuro, como também ha a nocao de controle, por exemplo, o papel de carater controlador por
parte das secretarias e Ministério do Planejamento, cujas a¢des visam controlar o orgcamento e
a alocacdo de recursos para diferentes Orgdos estatais e projetos. No contexto de Estado, o
planejamento torna-se uma forma de intervencgéo sobre a populagédo (OLIVEIRA, 2006).

Para Justen Filho (2012), de maneira geral, a funcdo administrativa do Estado ainda

compreende atividades de fornecimento de utilidades materiais de interesse coletivo, bem
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como abrange atuacdo de cunho juridico, imaterial. O agente do poder assume, para com a
coletividade, o compromisso de garantir-lhe o bem-estar, uma vez que o povo € o legitimo
destinatario dos bens, servicos e interesses administrados pelo Estado (MEIRELLES, 1996).
Independentemente da especificidade de uma funcdo administrativa, que pode estar
aplicada a varios contextos, para viabilizar sua implementacdo € importante que esta seja
decomposta em unidades menores chamadas de processos, pois, caso contrario, para

Harrington (1993) nédo sdo gerados servi¢os ou produtos.

3.2.4 Processos

Processos podem ser definidos como uma sequéncia de atividades ou comportamentos
executados por humanos ou maquinas, que apresentam uma relacdo l6gica entre si e
objetivam atingir uma ou mais metas (ADAIR; MURRAY, 1996). Cada etapa dessa
sequéncia consiste basicamente de entradas que tém um valor agregado a si, para oferecer
uma saida, utilizando os recursos da organizacdo a fim de gerar resultados concretos
(HARRINGTON, 1993).

Dependendo do contexto a que se predispdem, tais atividades podem ter diferentes
tipos de entradas e saidas, entre as quais se situa, em ambos os lados, a informacdo. Para
agregar valor as entradas, ha intervengdes de controle, como procedimentos operacionais,
regras de negacio, leis e normas e 0 uso de recursos de apoio, humanos ou materiais, como
colaboradores, equipamentos, sistemas, software e repositério de informacdes (SORDI, 2005;
BALDAN et al., 2009). Essa configuracdo é exibida na figura 12.

Figura 12 - Processo basico como uma atividade organizada.

Entrada Atividade

Fonte: Baseado em Harrington (1993) e Baldan et al. (2009).
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Nas organizagdes, 0S processos consistem em um conjunto de atividades coordenadas
em um ambiente sdcio-técnico, disparadas por eventos especificos que envolvem pessoas,
procedimentos e tecnologia (GONCALVES, 2000; WESKE,2007). As varias atividades inter-
relacionadas voltadas para solucionar uma questdo especifica, que compdem um processo em
um contexto de negdcio, delineiam um trabalho de ponta-a-ponta que disponibiliza servigo e
bens de valor aos clientes (SORDI, 2005). Geralmente, esse trabalho contempla cenarios onde
o0 inicio e fim das atividades sdo bem definidos, embora existam situac@es mais abstratas em
que 0s processos ndo sdo tdo bem determinados em termos de seus limites e recursos, em
especial na area de gestdo (GONCALVES, 2000).

Dentre as categorias de processos estdo 0S processos organizacionais que tém o
propdsito de viabilizar o funcionamento coordenado dos varios subsistemas da organizacéo,
em busca do seu desempenho geral; 0s processos gerenciais, que sao direcionados para 0s
gerentes e suas relacBes; e os processos de negocios, que definem a atuacdo da empresa,
podendo ter o apoio de processos internos, com o proposito de oferecer um bem ou servigo a
um cliente externo (HARRINGTON, 1993).

Os processos, independentemente de sua categoria, assim como as estruturas
organizacionais, serdo sempre dindmicos, a fim de acompanharem os valores adotados pelas
empresas, satisfazerem os novos requisitos colocados pelo cliente, adequarem-se aos recursos
disponiveis, assim como ajustarem-se aos elementos trazidos pela retroalimentacdo dos
processos em producao (MILES et al., 1978; BALDAN et al., 2009). Além disso, melhorar os
processos € uma acao basica para as organizacdes responderem as mudancas que ocorrem
constantemente em seu ambiente de atuacdo e para manterem o0s sistemas produtivos e
competitivos. Na era informacionalista, 0 movimento de gestdo de processos € fortemente
associado a adoc¢do da tecnologia da informacdo (PAIM et al., 2009).

Adotar a gestdo por processos em uma empresa, seja ela publica ou privada, dado ao
levantamento feito em todas as etapas e recursos envolvidos, traz beneficios como
identificacdo de gargalos e de fontes de desperdicio, descoberta de falta de integracéo,
mapeamento de praticas de retrabalho e apuracdo de escassez, ma distribuicdo ou excesso de
recursos materiais e humanos (BALDAN et al., 2009).

Por esta razdo, os processos podem ser identificados como a fonte das competéncias
inerentes a uma empresa, que fazem a diferenca em termos de concorréncia. A importancia
dos processos concentra-se, principalmente, nos valores competitivos associados, como o
aumento da flexibilidade e capacidade continua de ajuste da empresa, o aperfeicoamento das

dindmicas da empresa e a reducéo de custo de coordenacdo e transacdo no funcionamento da
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empresa, assim como a definicdo e ajustes de estratégias (MILES et al., 1978). Sobre esses
aspectos deve-se acrescentar que para sua efetivacdo e sucesso, o processo de gestdo depende
do envolvimento e do compromisso assumido pelo recurso humano (BALDAN et al., 2009).

Para o setor publico, essa importancia concentra-se principalmente no aumento da
eficiéncia e eficacia dos servicos prestados a populacdo, por meio da reestruturacdo da
organizacgédo e dos processos interfuncionais (PEREIRA, 1997; GULLEDGE JR; SOMMER,
2002), principalmente nas areas voltadas ao bem estar do cidaddo, como salde, educacdo e
transporte, que possuem alto impacto na qualidade de vida (PEREIRA, 1997).

Considerando essa orientacdo para resultado, entende-se que as normas estdo
diretamente relacionadas a esta eficacia e que definem também a legitimidade da politica e
das acdes instituidas. Dentre as funcdes das normas, esta aquela de balizar os procedimentos
para contratacdo de pessoal, compra de bens e servicos e satisfacdo das demandas do cidadao
(PEREIRA, 1997; KICKERT; KLIJN; KOPPENJAN, 1999). Ressalta-se que, para a
efetivacdo do que é proposto pela organizacdo é essencial que os atores envolvidos estejam
comprometidos com essa estrutura, pois, assim é bem provavel que estejam também
comprometidos com o que sera entregue como resultado desse procedimento (KICKERT;
KLIJN; KOPPENJAN, 1999).

Por fim, os processos podem ser aplicados a distintos cenarios, mantendo em comum
0 propdsito de mapear determinados comportamentos ou ag@es, alternando os elementos que o
compdem. Especificamente no meio organizacional, adotar processos € uma maneira de
alcancar melhores resultados e otimizar o uso dos recursos disponiveis (BALDAN et al.,
2009). Ressalte-se que para alcancar tais beneficios, é essencial que 0s processos estejam
alinhados ao contexto organizacional, para que de fato se tornem Uteis na gestdo de uma
organizacdo (GONCALVES, 2000), as vezes até externando menc¢des de poder.

3.3 Governo e administracdo publica

Governo e administracdo publica sdo termos que andam juntos, apesar dos diversos
conceitos que podem expressa-los.

O governo pode ser considerado como o conjunto de poderes e 6rgdos constitucionais,
assim como o complexo de funges estatais basicas; operacionalmente atua como condutor da

politica dos negdcios publicos (MEIRELLES, 1996), conforme apresentado na figura 13.
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Figura 13 — Estrutura e agdo governamental para conduzir politica dos negécios puablicos.

Conjunto de poderes

Orgios Condutor da 5 Politica 'dos negocios
constitucionais publicos

Governo
Fonte: Baseado em Meirelles (1996).

A administragdo publica, por sua vez, é o conjunto de drgdos instituidos para executar
0s objetivos do governo, bem como o conjunto das fun¢Bes necessarias aos servi¢os publicos
em geral; operacionalmente é o desempenho continuo e sistematico, legal e técnico, dos
servigos proprios do Estado ou por ele assumidos em beneficio da coletividade
(MEIRELLES, 1996).

Waldo (1971) apresenta que a administracdo publica é a arte - por sua fluidez,
criatividade e intangibilidade - e a ciéncia - pela possibilidade de ter comportamentos
similares as ciéncias fisicas e naturais - da geréncia aplicadas aos negocios do Estado. Estes
negécios, por sua vez, devem estar direcionados a execugdo de tarefas consideradas de
interesse publico ou comum, que podem estar associadas a uma organizagdo estatal ou até
mesmo a uma coletividade.

No contexto brasileiro, a administracdo publica estd regulamentada pela Constituicdo
de 1988, que dispde em seu artigo 37, que “a administracdo publica direta e indireta de
qualquer dos Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e das Cidades obedecera aos
principios da legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia” (BRASIL,
1988). Além disso, esta instaurado um regime juridico Unico para todos os servidores publicos
civis da administracdo publica direta, das autarquias e fundacGes, de maneira que sejam todos
tratados como iguais atraves de uma estabilidade rigida e selecdo por meio de um sistema de
concursos publicos (PEREIRA, 2005).

A administracdo publica, independentemente da organizacao que a pratique, deve estar
orientada para o publico e ndo para o privado, para o coletivo e ndo para os individuos e para
beneficio da comunidade (TENORIO; SARAIVA, 2006). Sob a perspectiva de seu
embasamento, a administracdo publica pode ser vista por dois fatores: a organizagdo e

geréncia de recursos humanos e fisicos para obtencdo dos propdsitos de um governo.
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Neves (2002) apresenta acOes que devem ser idealmente praticadas pela administragdo
publica, as quais estdo descritas como:

e Diferenciar os papéis dentro do governo — através da definicdo da sua missdo e de

objetivos a atingir, via adocdo de técnicas modernas para a gestdo das suas
préprias metodologias de servico, a fim de garantir uma prestacdo fiel a
regulamentacéo que lhe compete;

e Qualificar recursos humanos — apostar na qualificacdo continua, na melhoria dos
desempenhos e no reconhecimento explicito da atuacdo dos recursos humanos, de
maneira a incentivar e apoiar a inovacao;

e Garantir qualidade no servico prestado — aplicar ferramentas adequadas no
dominio da avaliacdo e da responsabilidade;

e Democratizar as fungdes executadas — prestar contas constantemente, de modo a
assegurar a transferéncia e a disponibilizacdo da informacéo, atraves das novas
tecnologias, desconcentrando-a, fornecendo-a em tempo real, tanto quanto
possivel, aproximando-a do destinatario e relacionando-se personalizadamente
com este.

Para praticar essas acOes e efetivar suas responsabilidades, esse tipo de administracéo
enfrenta algumas complexidades, as quais ndo decorrem apenas da sua dimensdo e
multiplicidade de papéis, mas também da obrigatoriedade de aderéncia mais rapida as
exigéncias da sociedade. Além disso, o gestor precisa gerir adequadamente diferentes tipos de
recursos, equilibrando a compatibilizacdo no cumprimento das normas com a exigéncia de
eficacia e eficiéncia nos resultados (NEVES, 2002).

A organizacdo publica, por sua vez, interrelaciona elementos como informagéo e seus
fluxos, estruturas organizacionais e tecnologicas, a fim de cumprir funcdes que preveem

beneficios voltados a garantir servicos eficientes a sociedade (PIRES; MACEDO, 2006).

3.3.1 Organizacao publica

A missdo de prestar servico a sociedade pela administracdo publica € orquestrada a
partir do uso dos recursos limitados que sdo disponibilizados a organizagdo publica e
dependem das decisbes politicas do governo e da capacidade econdémica do Estado (PIRES;
MACEDO, 2006).

Constitucionalmente, a organizacdo do Estado refere-se a divisdo politica do territério

nacional, a estruturagdo dos Poderes, a forma de Governo, ao modo de investidura dos
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governantes, aos direitos e garantias dos governados (MEIRELLES, 1996). A organizacgéo do
Estado é delineada pela Constituicdo da Republica de 1988 (BRASIL, 1988) que segundo o
seu artigo 1°, baseando-se em fundamentos como soberania, cidadania, dignidade da pessoa
humana, valores sociais do trabalho e da livre cidadania e pluralismo politico, constitui-se
pela Unido indissoltvel dos Estados, Cidades e do Distrito Federal, todos autbnomos nos
termos da Constituicdo (BRASIL, 1988).

Quanto as fungBes, considerando a estrutura administrativa do Estado, no ambito da
teoria da separacdo de poderes, hd a compreensdo da diferenciacdo das funcdes estatais
(administrativa, jurisdicional e legislativa), com a criacdo de estruturas organizacionais
distintas para seu desempenho (poder executivo, judiciario e legislativo). Cada poder exerce a
funcdo tipica para qual foi especificamente constituido, como também exerce funcdes
atipicas, auxiliares, destinadas a manutencao da estrutura e organizacdo do poder (JUSTEN
FILHO, 2012). De acordo com essas nogOes sdo apresentadas, no quadro 1, as estruturas
organizacionais, representadas pelos poderes, e as instancias politico-administrativas que 0s

fazem funcionar.

Quadro 1. Estrutura administrativa do Estado e seus representantes.

Poderes Federal Estadual Municipal
Congresso Nacional Assembleia Legislativa Camara Municipal
Legislativo (Deputados Federais e gisiatr P
(Deputados Estaduais) (Vereadores)
Senadores)
. Pres@ente da-Republlca, Governador, Vice- Prefeito, Vice-Prefeito
Executivo Vice-Presidente e - .
L Governador e Secretarios e Secretariado
Ministros
Supremo Tribunal
Federal, Superior
Judiciario Tribunal de Justica, Tribunais e Juizes -
Tribunais e Juizes
Federais

Fonte: Baseado em Brasil (1988).

Além dos representantes citados, a responsabilidade sobre as fun¢des da organizacao
administrativa também sdo compartilhadas com outros agentes publicos, mas todos tém suas
competéncias definidas por Lei, normalmente, e, excepcionalmente, por decreto e normas

inferiores (MEIRELLES, 1996). Ressalta-se que esses corpos funcionais podem pertencer a
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dois tipos de grupos: os permanentes, que alocam os trabalhadores de carreira e 0S ndo
permanentes, que sdo nomeados a cada novo mandato. Tal composicdo causa muitas vezes
conflitos de objetivos e interesses, duplicacdo de projetos, projetos de curto prazo e
administracdo amadora, constituindo aspectos que podem onerar 0S processos e as acoes
operacionais e administrativas do governo (PIRES; MACEDO, 2006), situacbes estas que
devem ser constantemente gerenciadas para evitar algum prejuizo social.

De maneira geral, os servicos oferecidos pela organizacdo puUblica devem ser
executados de maneira desconcentrada e descentralizada, assim como outras atividades de
interesse coletivo, segundo o objeto do Direito Administrativo e das modernas técnicas de
administracdo.  Tais  servigos, quando correspondem a direitos assegurados
constitucionalmente, fazem parte de um conjunto de programa, acdes ou atividades,

denominadas de politicas publicas.

3.3.2 Politicas publicas

Dentre as fun¢des do governo esta a promocao do bem-estar da sociedade. Para tal
fim, sdo estabelecidas varias a¢Ges em areas, como saude, educacdo, meio-ambiente,
economia, esporte, turismo e cultura (GOV.BR, n.d.a). A fim de alcangar os resultados
esperados e impulsionar o bem-estar da sociedade, atendendo as demandas pertinentes aos
direitos sociais, essas acgdes utilizam-se da aplicacdo do conceito de politicas publicas
(LOPES; AMARAL; CALDAS, 2008; SILVA, 2012).

A nocéo de politica publica como &rea do conhecimento surgiu inicialmente da énfase
nos estudos sobre a acdo do governo nos Estados Unidos da América (EUA), distanciada das
bases tedricas sobre o papel do Estado, assim como tradicionalmente era feito pelos trabalhos
europeus. A efetiva utilizacdo de uma politica publica, como ferramenta das decisfes do
governo, foi produto da guerra fria (SILVA, 2012).

No Brasil, a politica publica ganhou destaque no periodo da reforma do Estado, como
fator para assegurar a estabilidade, promover o crescimento sustentado da economia e
mobilizar o Estado.

As politicas publicas tém carater gerencial e regem questdes de acdo coletiva e de
distribuicdo de bens coletivos, em que interesses individuais agregados geram acéo coletiva,
direcionando as decisfes do governo sobre problemas publicos para outras areas de atuacéo

governamental, como a politica social (SILVA, 2012). Tal diretriz traduz-se na capacidade de



39

investir e manter o bom funcionamento das politicas publicas existentes, assim como de
introduzir novas politicas publicas (BRASIL, 1995; PEREIRA, 1997b).

Vale ressaltar que a referida legitimidade das decisdes pode estar vinculada a
participacdo democratica dos cidaddos e também ser vista como participacdo social no ambito
da administracdo publica. Dentre os instrumentos que viabilizam tal acdo estdo a consulta
popular sobre determinadas questdes, o debate publico e a audiéncia publica (LEAL, 2008).
Como exemplo desse tipo de participacdo pode-se citar o mecanismo governamental do
orcamento participativo (DORNELAS, 2000).

Como complemento a essa acdo coletiva, tem-se, também, representantes
intermediarios para compor o grupo de atores que integram o sistema politico, apresentando
reivindicacdes ou executando acdes, que serdo transformadas em politicas publicas. Tais
atores podem ser divididos em dois tipos principais: 0s estatais, que exercem funcdes publicas
no Estado, e os privados, representantes da sociedade civil (SOUZA, 2006).

Para formular as politicas publicas, esses atores estdo envolvidos em um ciclo
deliberativo formado por varias fases, como mostrado na figura 14, o qual se constitui em um
processo dinamico e de aprendizado. Segundo Souza (2006) e Lopes, Amaral e Caldas
(2008), este ciclo é composto por estagios que estdo interligados, mas que para facilitar o
estudo podem ser apresentados separadamente, sendo eles:

e Formacédo da agenda — etapa em que sdo definidas as prioridades. Dado que sdo
varios os problemas a serem tratados, requerem-se critérios que podem estar
baseados na consciéncia coletiva sobre a necessidade de enfrentar determinado
problema;

e Formulacéo de politicas — etapa em que sdo apresentadas solucdes ou identificadas
alternativas e tragadas linhas de acdo que devem ser adotadas;

e Auvaliacdo das opgdes — a essa etapa pode ser atribuida o resultado das interagGes
das politicas entre as organizagdes burocraticas, a acomodacdo de todos os
conflitos envolvidos com aquela politica publica e 0 uso de elementos racionais de
modelagem e escolha;

e Selecdo das opc¢bes — etapa em que sdo escolhidas as acdes, definidos os recursos e
prazos da acao os quais serdo traduzidos em leis e normas;

¢ Implementacdo — etapa em que sdo executadas as acfes. Geralmente, as acOes sao

implementadas via um modelo centralizador em que um pequeno grupo participa
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da decisdo ou via modelo distribuido em que os beneficiarios ou usuarios finais
das politicas em questdo sdo ouvidos;

e Auvaliagdo — processo que evidencia os impactos e funcBes cumpridas pelas
politicas, além de auxiliar o gestor a perceber quais acdes tendem a produzir

melhores resultados.

Figura 14 - Ciclo de formulagéo das politicas pablicas.
S

Formagao

Formulagdo

Avaliacdo politicas

A

Avaliagdo

Implementagio das
opgoes

Selegdo
das
opgdes

Fonte: Baseado em Souza (2006) e Lopes, Amaral e Caldas (2008).

Ao longo dos estagios, existem instituicdes, regras, prioridades e modelos associados,
fatores estes que inevitavelmente geram uma hierarquia para solucdo de problemas e acabam
por gerar conflitos. Por regra tacita, a preocupacdo maior deve estar em definir politicas
publicas capazes de impulsionarem o desenvolvimento econémico e promoverem a inclusdo
social da maior parte da populagédo (SOUZA, 2006).

Dentre as politicas de inclusdo social, considerando a forte penetracdo da TIC no dia-
a-dia da sociedade, surgem, de maneira intensificada, as aces voltadas a inclusdo digital, com
0 proposito de desenvolver competéncias nas cidades brasileiras, a fim de causar impacto nas
realidades mais carentes, contribuir para a melhoria da qualidade de vida da populagéo e
promover do exercicio da cidadania (GOV.BR, n.d.a). Como exemplo dessas ac¢Ges de

democratizacdo do acesso digital, esta a implantacéo de telecentros em comunidades de baixa
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renda, que sdo locais em que sdo encontrados equipamentos publicos e onde a populacdo tem
acesso gratuito a Internet, assim como aos cursos de capacitacdo nessa area (RECIFE, n.d.b).

A informacao, objeto desta estrutura da TIC, refere-se a dados que foram organizados
de maneira a agregar um significado de valor para o recebedor, viabilizando-lhe
interpretagdes e obtencdo de conclusfes (TURBAN; RAINER JR; POTTER, 2005). Essa
organizacdo pode acontecer por meio de tratamentos, como processamento mecanico, manual,
eletrénico, ou, modernamente, com recursos computacionais, a fim de gerar conhecimento
(SANTOQOS, 2009).

3.4 Tecnologia da informacao e comunicacao

A tecnologia da informacdo e comunicacao tem se tornado instrumento essencial para
atender as complexidades e as necessidades organizacionais, atuando fortemente na aquisicéo,
processamento e distribuicdo de informag&o, assumindo, assim uma posi¢cdo de uma das
principais conquistas no século XXI (TANENBAUM, 2003).

O papel que a TIC assume, visa auxiliar a empresa em seus negdcios, processos e
atividades, fazendo uso da chamada informatica, e seus hardware e software (aplicativos,
sistemas de informacéo), além de uma colecdo de arquivos relacionados em bancos de dados e
uma rede que permite o compartilhamento de recursos por varios computadores (TURBAN;
RAINER; POTTER, 2005). De maneira geral, esses elementos conformam a infraestrutura da
TIC, seus sistemas de informacdo, usuarios e a geréncia que 0S supervisiona, e estdo

representados na figura 15.
Figura 15 — Infraestrutura e areas de aplicacdo da TIC.

Hardware Sofiware i
Aplicativose +

Sistemas de
informacio Banco de dados Rede entre computadores

TIC

auxilia empresas em:

Fonte 10: Baseado em Turban, Rainer e Potter (2005).
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Para que esses instrumentos e recursos sejam utilizados de maneira a efetivar a
eficiéncia que deles se espera, é fundamental a analise de viabilidade, de acordo com o
contexto da organizagdo, priorizar recursos interoperaveis, atuais, econémicos, Uteis e
padronizados (REZENDE; ABREU, 2010). Também se cogita como beneficio de uso da TIC,
a intensificacdo na entrega de informacGes de valor para os usuarios. Eis um desafio atrelado
a qualidade da informacdo, principalmente porque informacfes mal selecionadas podem
acarretar em interpretacdes ou resultados insatisfatorios. Ressalta-se, que tal qualidade pode
variar de acordo com o contexto de uso, pois dependendo da estrutura e da comunidade que
ird consumi-la, a informacao pode ser julgada de maneiras diferentes (STVILIA et al., 2008).

Configuram-se como atribui¢fes alcancaveis via uso da TIC de forma eficiente:
mensurar beneficios organizacionais, suportar objetivos organizacionais, eliminar barreiras de
tempo e distancia, compartilhar recursos, tornar a organizacdo mais competitiva, apoiar a
consisténcia dos planos organizacionais, potencializar estratégias, capacitar pessoas e
direcionar recursos organizacionais (REZENDE, 2007; VINHAS; MANSO; SILVA, 2012).

Além disso, é importante a atencdo as questbes sociopoliticas do ambiente
organizacional e a adequacdo a necessidade da empresa. Inclui-se, também, nesse ponto, a
necessidade da participacao efetiva do recurso humano, por ser um componente fundamental
na justificativa, utilizagao e funcionalizacdo da TIC (REZENDE; ABREU, 2010).

No cenario governamental, a TIC tem contribuido para o alcance dos objetivos
estratégicos do governo, na inovacao de solucdes e no aprimoramento do relacionamento com
fornecedores e parceiros (BRASIL, 2012). Ademais, a administracdo dessa tecnologia tem
como objetivo o planejamento, a coordenagdo, a organizacdo, a operagdo, o controle e a
supervisao dos seus recursos, em 6rgdos e entidades da administracdo publica, em articulagdo
com os demais sistemas utilizados direta ou indiretamente na gestdo da informacdo publica.
Dentre os desafios enfrentados, estdo a falta de recursos humanos para compartilhar a pratica
e pessoas capacitadas (GOV.BR, 2013).

Para que a TIC atenda as demandas esperadas, nos diferentes contextos, como ja
apresentado, ha varios componentes em sua base. Dentre eles estdo as redes de computadores,
voltadas para a comunicacdo ou para praticas sociais, tendo como principais objetivos: o
processamento das informacgdes ou conhecimento, seja ele social ou organizacional, a oferta

de servigos de governo e 0 acesso universal.
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3.4.1 Redes e comunicacgéao

Como parte integrante da TIC tem-se os sistemas de telecomunicacdo e seus recursos,
tais como os computadores que podem estar interligados de maneira a constituirem uma rede,
por compartilhar software, arquivos e periféricos (MENDES, 2007; REZENDE; ABREU,
2010). Ademais, esses dispositivos oferecem apoio a coleta, ao transporte, ao armazenamento
e ao processamento de informacdes (TANENBAUM, 2003).

Inicialmente, na década de 1960, as redes de computadores foram direcionadas para
fins como compartilhamento de dispositivos e redes locais. Em seguida, na década de 1970,
houve um aumento no poder computacional e o departamento de defesa dos Estados Unidos,
criou a Advanced Research Project Agency Network (ARPANET), uma rede que interligava
Varios centros de pesquisas e permitia que uma mesma maquina pudesse se comunicar com
vérias outras simultaneamente (COMER, 2009). Nas décadas subsequentes, houve uma
evolucdo quanto ao nimero de maquinas interconectadas dando origem a Internet que se tem
hoje, assim como a ampliacdo de seu uso para a academia, alcancando, posteriormente o
universo comercial (TURBAN; RAINER JR; POTTER, 2005; COMER, 2009).

Hoje, quanto a sua estrutura, as redes podem ser tipificadas de diferentes maneiras.
Quando relacionadas a area de cobertura, podem ser classificadas em trés principais tipos:
rede local ou LAN, acronimo para local area network; rede metropolitana ou MAN, acrénimo
para metropolitan area network; rede de longa distancia ou WAN, acrénimo para wide area
network (MENDES, 2007). Em termos de acesso, podem ser classificadas como Internet,
quando o acesso é publico e geograficamente distribuido; extranet, quando o acesso é privado,
mas geograficamente distribuido e intranet, quando o acesso é privado e local
(TANENBAUM, 2003; MENDES, 2007). Os diferentes tipos de classificacdo de estrutura
para uma rede estdo apresentados na figura 16.

O papel da rede global de computadores, quanto a comunicacdo baseada em
protocolos, cresce de tal maneira que nas organizagdes modernas ndo existem mais estacoes
de trabalho que funcionem de forma autossuficiente ou isolada (TURBAN; RAINER JR;
POTTER, 2005). Em razéo disto, ha uma mudanca de énfase, com o compartilhamento em
instalacfes centralizadas de sistemas de informacdo plenamente distribuidos (CASTELLS,
1999; COMER, 2009). Assim, a Internet tem seu foco alterado, de um recurso de
compartilhamento para uma plataforma de comunicacdo e colaboragéo, cuja efetividade esta
na transmissdo sem danos, ou com o minimo de ruido, de uma unidade a outra (TURBAN;
RAINER JR; POTTER, 2005; COMER, 2009).
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Figura 16 — Tipos de estruturas de rede.
Areas de cobertura Tipos de acesso

Internet
WAN o R
Rede de longa distancia Publico e distribuido
Wide area network

LAN
Rede local
Local area network

Intranet
Privado e local

MAN
Rede metropolitana
Merropolitan area network

Extranet
Distribuido e privado

Fonte: Baseado em Tanenbaum (2003) e Mendes (2007).

Além da alteracdo de foco, o suporte a um novo canal de comunicacgdo transforma,

também, as relagdes humanas nele ancoradas. Dentre essas relagdes, no contexto na pesquisa,

h& um destaque para a relacdo governo—cidadéo.

Nesse ambiente, tal avanco da conectividade tem trazido maior eficiéncia na gestdo

publica, estreitado canais de relacionamento, aproximando o governo da sociedade,

permitindo uma troca de dados e informacdes de forma mais rapida e bidirecional. Além

disso, a rede também contribui no trato com a cidadania, estimulando o dialogo, a

participacao publica e o tratamento mais personalizado junto ao cidaddo (ROCHA, 2009).

Assim, considera-se que a integracao da triade redes globais de computadores, Internet

e web origina um novo tipo de comunicacdo, a chamada web 2.0 (LAI; TURBAN, 2008). A

integracdo de tais elementos esta representada na figura 17.

Figura 17 — Composicdo da web 2.0.

Internet

Redes de
computadores

Web 2.0

Web

Fonte: Baseado em Lai e Turban (2008).
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No ambiente da web 2.0, cria-se uma plataforma de tecnologia que oferece
ferramentas que contribuem no processo de comunicacdo e incentivam praticas de
colaboracdo, compartilhamento, inovacdo e geracdo de contetdos pelos usuarios (LAI;
TURBAN, 2008; DASGUPTA; DASGUPTA, 2009; GRABNER-KRAUTER, 2009).

Dentre suas aplicacdes, estdo servicos voltados para midia social em massa, sendo as
redes sociais uma das praticas de maior importancia (LAI; TURBAN, 2008; GRABNER-
KRAUTER, 2009).

3.4.2 Redes sociais

As redes sociais, que ndo representam redes fisicas, mas sim redes abstratas ldgicas
(DASGUPTA; DASGUPTA, 2009), sdo definidas como uma estrutura social composta por
nos, sejam eles organizacionais ou individuais, os quais sdo conectados por um ou mais tipos
de relacGes especificas (BARNES, 1954; KIM 2011). Marteleto (2001) informa que essa
estrutura é apreendida como uma rede de relagdes e de limitacGes, as quais pesam sobre as
escolhas, as orientagfes, 0os comportamentos e as opinides dos individuos (MEIRA et al.,
2011; LI, 2013).

Tais redes sdo caracterizadas por trés principais aspectos:

o Relacédo — forte, efémera, direta ou indireta;

o Padrdes de relacionamento — nichos, clusters, ou minimundos;

e Posic¢des da rede — central, ponte ou periférica.

Ademais, considerando que as redes sociais Sd0 compostas por componentes
inteligentes, os seres humanos, todas as atividades nelas desenvolvidas, como, participacéo,
gestdo e otimizacao, terdo um nivel de complexidade associado e serdo baseados em contexto.
Dentre as relagdes que podem ser estabelecidas estdo: parentesco, amizade, trabalhos de
grupo, intercmbios financeiros, relagdes comerciais e profissionais (TOMAEL; ALCARA;
CHIARA, 2005; LAI; TURBAN, 2008). Deste modo, tais relacdes, desde sempre, acontecem
entre pessoas, ou ainda em um grupo de pessoas, que compartilham um conjunto comum de
interesses, valores e objetivos (BARNES, 1954).

Essa rede vai sendo delineada e expandida ao longo de sua trajetoria e de seu nivel de
insercdo na realidade social (TOMAEL; ALCARA:; CHIARA, 2005) e seu sucesso, por sua
vez, depende do engajamento, comprometimento, contribuicdo e envolvimento dos seus
membros (DASGUPTA; DASGUPTA, 2009).
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Desde seu surgimento no escopo computacional, as redes sociais tiveram
caracteristicas predominantes que podem ser destacadas em geracdes (MEIRA et al., 2011),
representadas na figura 18 e descritas a seguir:
e Primeira geracdo — as redes sociais eram sistemas baseados em comunicacao
pessoal, principalmente com a criacdo de grupos para conversacao instantanea
(IRC®, ICQ®, MSN®);

e Segunda geracdo — as redes sociais tinham o propdsito de replicar um cenario mais
préximo do real, ao permitir que nas redes de computadores estivessem presentes
as redes sociais de afinidades e conhecidos das pessoas (Orkut®, Facebook®);

e Terceira geracdo — as redes sociais apresentam sistemas que estimulam a criagéo, a

troca e aquisicdo de experiéncias, além de trazer os relacionamentos do mundo real
(LinkedIn®).

Figura 18 — Geragdes das redes sociais.

Sistemas que
estimulam a

Replicar um cen:irio  criacio, atroca e a

mais proximo doreal, aquisicio de
ondenasredes sociais sio experiéncias, além
estimuladas asredes de detrazer os
afinidades e conhecidos relacionamentos do
daspessoas (Orkut®, mundo real
Facebook?) (LinkedIn?)
17 geracio 2" geracao 3" geracao

Fonte: Baseado em Dasgupta e Dasgupta (2009).

Ao considerar os diversos aspectos de coletividade que podem ser aplicados, para além
da atual geracdo das redes sociais no ambiente web, € possivel que as organiza¢des usufruam
dessa teia que se forma e desse campo que se cria, seja por fatores comerciais,
organizacionais, governamentais, educativos, ou até mesmo para estreitar relacionamentos
com clientes, familia, amigos e cidadaos, a fim de obter um maior repositério de informacdes
e um maior poder de atuacéo.

A informacdo e o conhecimento sdo inerentes as redes sociais, mas sua importancia

social e econdmica deriva da forma como sdo absorvidas e interpretadas pelas pessoas e pelas
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organizacOes. Além disso, constata-se a necessidade de que o conhecimento nelas gerado seja
compartilhado para que possa trazer mudanca no contexto em que esta inserida (TOMAEL;
ALCARA; CHIARA, 2005). Organizacionalmente, os relacionamentos na rede acentuam a
capacidade de inovagédo, a qual se reflete no sistema de inovacdo em que 0s atores estdo
inseridos, promovendo o desenvolvimento local e incide na expansdo econdmica e social de
uma nacéo.

No cenario brasileiro e na perspectiva das praticas do governo eletrénico, as redes
sociais assumem um papel significativo junto ao cidaddo, por estimularem que a sociedade
torne-se destino de conhecimento coletivo. Para tal, os perfis governamentais nas redes devem
promover a interac¢do, reconhecendo que ferramentas de compartilhamento sdo formas que o
Estado tem para diminuir distancias, buscar o didlogo e a aproximacdo com o cidaddo. Os
administradores dos perfis nas redes sociais, por sua vez, devem ofertar sugestdes para as
politicas do governo, utilizarem estratégias para estimular a interagdo com 0s usuarios,
disseminarem boas praticas e promoverem respostas ageis aos questionamentos feitos pelos
usuarios (GOV.BR, n.d.b).

Além dos beneficios que esses ambientes das redes sociais, geralmente publicos e
plurais, podem trazer aos diferentes tipos de organizacdo, ha, também, alguns desafios a
enfrentar. Dentre esses desafios estdo a imprecisdo das informacgOes e a distribuicdo de
conteudo sem autorizagdo (LAI; TURBAN, 2008). Além disso, existe ainda a possibilidade de
haver invasao de privacidade e quebras de seguranca, uma vez que a plataforma e ferramentas
sdo compartilhadas (GRABNER-KRAUTER, 2009).

Outro desafio esta relacionado ao modo como essas ferramentas de colaboragdo e
comunicagdo sdo absorvidas pelas organizacdes. Nesse processo de absorcdo existem duas
perspectivas de resisténcia (LAIl; TURBAN, 2008):

e Por parte da propria organizacdo — uma vez que os beneficios dessa ado¢do sao

intangiveis e requerem analises detalhadas para apresentarem seu retorno efetivo;

e Por parte dos funcionarios — 0s quais alegam que o uso de tais ferramentas onera

mais do que auxiliam nas atividades diarias.

3.4.3 Informatica social

Com a evolucdo da sociedade em rede alicercada no poder da informacdo, ha o

surgimento de um novo paradigma social, o qual substitui o paradigma da sociedade pds-
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industrial e se apresenta como sociedade do conhecimento ou da informacgéo
(CASTELL, 1999; DRUCKER, 2002)

Uma das caracteristicas mais importantes nessa sociedade ndo é a tecnologia em si,
mas as possibilidades de interacbes que ela proporciona através da cultura digital
(COUTINHO; LISBOA, 2011), até mesmo porque a sociedade é que manipula a tecnologia
de acordo com suas necessidades, valores e interesses (CASTELLS; CARDOSO, 2005).
Além disso, essa nova estrutura social fomenta uma diferente economia, em que a tecnologia
da informacao assume um importante papel de facilitar a manipulagéo da informacdo e ajudar
na constru¢cdo do conhecimento comunitario, em um cenario em que 0 processamento e
transmissdo de informacdo sdo as principais fontes de produtividade e poder (CASTELLS,
1999).

Nesse palco, a capacidade de acesso a informagéo torna-se um fator de segregacéo,
uma vez que o poder da informagdo ao estar concentrado de maneira desigual em alguns
grupos, reforca as desigualdades de renda e desenvolvimento (WERTHEIN, 2000). Essa
disparidade também esté refletida tanto nas organizaces quanto na sociedade.

No contexto da sociedade, a gestdo governamental atua de modo a minimizar a
disparidade social, tracando estratégias e planos de agdo que ajudam a tecnologia da
informac&o a atingir de forma equivalente todos os niveis dos grupos sociais; ou seja, busca
trazer novas maneiras de gestdo ao governo e requer que as instituicbes que determinam o
caminho da sociedade se adéquem a esse novo cenario (GARCIA; POMAR; HOESCHL,
2004). A fim de atender essa adequacdo, € feita uma alianca entre a expansdo das redes
sociais, e a Internet, e as politicas do governo passam a incentivar a informética social.

Para Cabral Filho (2006), a informatica social tem como objetivo estimular a
apropriacdo da tecnologia pelo povo e a tomada de consciéncia de seu uso, bem como o
usufruto de direitos e deveres legitimados e tem sido apoiada pela tecnologia da informacéo,
para que assim se alcance uma completude no exercicio da cidadania.

E deste mote que surgem programas voltados para democratizacio de acesso e
inclusdo digital. Neste sentido, dentre as iniciativas do governo estdo 0s espacos de acesso
publico aos servicos de comunicacdo e informacdo e os telecentros comunitarios (JENSEN;
ESTERHUYSEN, 2001).

Os telecentros tém como principal objetivo estimularem a apropriacdo da tecnologia
pelas pessoas, além da apropriacdo do préprio espaco, de maneira que sirva a comunidade
onde estiver alocado, empoderando-a (JENSEN; ESTERHUYSEN, 2001).
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A instalagdo de um telecentro comunitario é precedida de uma anélise estratégica das
comunidades, localidades e regides que serdo atendidas, a fim de que se alcance de maneira
satisfatoria varias pessoas. O funcionamento destes 6rgdos de governo, telecentros, envolve
varios fatores, entre os quais, tipos de servicos a serem prestados, agdes globais e locais a
serem desenvolvidas, cargos necessarios a operacdo, orcamento, planejamento, parcerias e
infraestrutura (JENSEN; ESTERHUYSEN, 2001).

No Brasil, advoga-se que o governo e a sociedade devem andar juntos para
assegurarem que os beneficios propostos alcancem a todos os brasileiros; por conta deste
credo e a guisa das novas exigéncias dirigidas ao poder publico por causa da sociedade da
informacgdo, adequagbes sdo constantemente requeridas, de modo a ajustar as estruturas
fisicas, operacOes, servicos e acesso aos ditames sociais, o que se reflete também na
formulacéo de politicas pablicas para a populacdo (TAKAHASHI, 2000).

Essa transformacdo, que vai além da mera automacéo dos processos e disponibilizacao
de servicos publicos através de plataformas on-line na Internet, atua principalmente na
maneira como o governo, através da TIC, atinge seus objetivos para cumprimento do papel do
Estado. Este € um arranjo que é mais conhecido como governo eletrénico (BARBOSA,;
FARIA; PINTO, 2004).

3.5 Governo eletronico

O termo e-gov refere-se ao uso da TIC para prover servicos para os cidadaos, bem
como para facilitar a revisdo e integracdo de processos, para melhorar a eficiéncia e eficacia
da administragdo publica e para criacdo de mecanismos de relagdes digitais com o cidadao
(GARCIA; POMAR; HOESCHL, 2004; LOFSTEDT, 2005; LAIA et al., 2011).

No periodo da reforma do Estado, que aconteceu com a crise do petréleo em 1970 e
que se refletiu, principalmente, nas duas décadas subsequentes, foi discutida a necessidade de
uma administracdo publica mais efetiva, baseada em principios sélidos de governanca, focada
na sua capacidade operacional e na capacidade de abertura, por meio de canais de participacdo
em que os cidaddos pudessem elaborar, dar seguimento e avaliar as politicas publicas (LAIA
etal., 2011).

Nesse processo, 0 governo eletronico tornou-se um instrumento eficaz na
desconstrucdo do modelo burocrético de administracdo publica e, consequentemente, na trilha
de fomento a reforma do Estado (RIBEIRO, 2005; LAIA et al., 2011), pois, 0

desenvolvimento tecnoldgico aliado as politicas de governo permitiram o crescimento dos
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servigos eletronicos, a abertura de canais de comunicagdo com a sociedade, bem como a
divulgacéo de iniciativas da administracdo publica (RIBEIRO, 2005; LAIA et al., 2011). Essa
interacdo aumenta a satisfacdo das necessidades informacionais do cidadao.

Assim, o e-gov oferece ao cidaddo um formato mais flexivel na oferta de servicos e,
além disso, estimula fungdes e processos democréaticos que podem expandir o papel da esfera
publica, como participagdo, transparéncia, abertura, busca de dignidade humana,
descentralizacao, transferéncia e horizontalizacdo do poder, representatividade, controle sobre
os agentes publicos e inclusdo social (GIDDENS, 1999; LAMBRINOUDAKIS et al., 2003;
SANCHEZ, 2003; GARCIA; POMAR; HOESCHL, 2004; LOFSTEDT, 2005).

A relacdo entre o governo, servidores e cidaddos e os valores democréaticos criados

esta representada na figura 19.

Figura 19 — Atores do e-gov e suas relagdes para producao compartilhada de valores democraticos.

Governo

Producao
Compartilhada

Fonte: Adaptado de BRASIL (n.d.).

Corroborando conceitos sobre e-gov dispostos anteriormente, Sanchez (2003)

apresenta trés dimensdes ou grandes campos de atuacéo desse tipo de governo, quais sejam:
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e Prestacdo de servico ao cidaddo (e-administracéo) — a fim de garantir um conjunto
de atividades voltadas para o cidadédo, principalmente pela Internet;

e Dinamizacdo dos processos internos e de elaboracdo de politicas publicas (e-
governanga) — com o proposito de utilizar a Tl para alavancar o aumento da
capacidade da acdo governamental na implementacédo de politicas publicas;

e Fomento a extensdo dos processos democraticos (e-democracia) — incorporar
acOes com capacidades que impulsionem a participacdo cidadd@ nos processos
democraticos.

Na dissertagéo, assume-se o caminho da reflex&o sobre como esse universo criado pela
atuacdo do e-gov atinge de fato a sociedade. Além de seu conceito legitimado, buscar-se-a
constatar o0 modo como o governo eletrénico atua diante da comunidade e quais dos seus
papéis sdo percebidos.

Além das dimensdes relacionais que podem ser atribuidas ao e-gov, had também
perspectivas sobre aspectos distintos contemplados nessa nova estrutura governamental, entre
0s quais aqueles destacados no quadro 2 (LENK; TRAUNMULLER, 2000).

Quadro 2 — Relag¢bes governamentais no &mbito do e-gov.

DIMENSOES DO GOVERNO ELETRONICO - e-gov

Relacdo — Government to Especificacao

Business (G2B) Relacdo governo para negdcios, a qual envolve a relacdo do governo com
empresas privadas

Government (G2G) Relacdo governo para governo, a qual envolve servigos entre governos

" Relacéo governo para cidaddo, a qual envolve prestacdo de servigos ao cidadéo e
Citizen (G2C) - for%nag%es p q prestag ¢

Relacdo governo para funcionarios, a qual envolve oferta de servicos para o

Employee (G2E) servidor pUblico

Perspectiva Adotada Especificacio
Cidadéo Gerenciamento de acesso integrado e prestacdo eletronica de servigos publicos
Processos Redesenho das organizagdes, com alteracdo em seus sistemas, processos e rotinas

Sustenta a tomada de decisdo colaborativa e forma redes de cooperagdo entre

Cooperacao . P PSR .
diferentes érgdos, como governo, empresas e organizages ndo governamentais

Dominio distribuido, o qual pode estar relacionado também a criacéo e exibicdo

Conhecimento . .
do conhecimento construido ou acumulado pelo governo

Fonte: Adaptado de Barbosa, Faria e Pinto (2004) e Laia (2009).

Considerando que a consolidacdo da TIC como instrumento de exercicio de cidadania
e controle social depende diretamente da difuséo de acesso, cria-se, como efeito colateral, um
grupo de excluidos digitais, pois simultaneamente ao crescimento da oferta de servigos e
informagbes governamentais por meio da Internet, h4, em paralelo, o crescimento daqueles

cidadaos que ndo compartilham de tais beneficios. Este fendmeno aumenta a disparidade entre
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cidaddos, na medida em que é um Obice ao exercicio pleno da cidadania por aqueles sem
infraestrutura ou habilidade para acessar a Internet e outras tecnologias (MORA, 2005). Por
fim, a sociedade da informacdo reflete uma nova maneira de ter a participacdo publica na
gestdo governamental, contribuindo para uma nova realidade democratica.

Gracas a sua adaptacdo a evolugdo da TIC, neste campo, 0 e-gov é apresentado como
uma das solugfes mais importantes no novo milénio (GARCIA; POMAR; HOESCHL, 2004)
e ao redor de todo o mundo muitos governos tém desenvolvido politicas para implanta-lo
(GARCIA; POMAR; HOESCHL, 2004), além de expressarem sua intencdo e
comprometimento com programas de reforma e modernizacéo da gestdo publica (BARBOSA;
FARIA; PINTO, 2004).

Esta postura define e orienta os novos padrdes de eficiéncia, eficacia e sustentabilidade
da administracdo publica, para garantir, por meio da gestdo de recursos tecnologicos, atingir
metas e objetivos estratégicos do governo (BARBOSA; FARIA; PINTO, 2004).

A fim de que tais beneficios alcancem de maneira mais equitativa a todos os cidadaos,
e evitem, assim, o crescimento do ndmero dos excluidos digitais, o governo investe em

politicas publicas voltadas para inclusdo digital.

3.6 Politicas publicas para inclusao digital em um governo

eletronico

A inclusdo digital tem como proposito disponibilizar o acesso as informacdes e
servigos prestados via Internet para a maioria de uma populacio (SILVINO; ABRAHAO,
2003) e deve ser tratada como um elemento constituinte da politica de governo eletrdnico,
para que esta possa configurar-se como politica universal.

Tal visdo baseia-se no entendimento da inclusdo digital como direito de cidadania e,
assim, objeto de politica publica para seu incentivo (GOV.BR, n.d.c).

As politicas publicas para inclusdo digital sdo a¢Ges que tratam da democratizagdo de
acesso e uso da informatica e pressupdem diferentes niveis de interacdes associadas ao
governo, as instituicdes de ensino, as empresas privadas e ao terceiro setor (SILVINO;
ABRAHAO, 2003). Importante ressaltar que o acesso aos recursos fisicos ndo é suficiente
para a inclusdo: o conceito de acesso deve ser estendido aos conteudos disponibilizados
(WARSCHAUER, 2003).

No contexto governamental, essas acfes sdo legitimadas pela Lei Geral de

Telecomunicacdes (Lei n° 9472/97), a qual dispde sobre a organizacdo dos servi¢os de
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telecomunicagdes, a criacdo e funcionamento de um O6rgdo regulador e outros aspectos
institucionais. Especificamente no Art. 79, é definido o papel regulamentador da agéncia de
telecomunicacdes sobre as obrigacGes de universalizacdo e de continuidade atribuida as
prestadoras de servigo no regime publico (BRASIL, 1997).

Dentre algumas das motivagdes para a importancia de prover a incluséo digital estdo
(SILVEIRA, 2005):

e O fato da exclusdo digital ampliar a miséria e dificultar o desenvolvimento

humano local e nacional,

e A constatacdo de o mercado ndo incluir, na era da informacgéo, os pobres e

desprovidos de dinheiro;

e Tratar-se de uma questdo de cidadania, considerando que a liberdade de expressdo

e comunicacdo, na era da informacdo, estd diretamente relacionada ao nivel de
acesso a comunicagdo em rede.

A fim de operacionalizar tais proposi¢des sdo estabelecidas politicas publicas, as quais
podem ser manifestadas em programas, projetos e acdes que tém o propdsito de afetar a
sociedade (HELOU et al., 2001). Em especifico, sobre as politicas publicas de inclusdo
digital, ha incentivos direcionados a disponibilizacdo de Internet gratuita, ntcleos de acesso,
implantacdo de telecentros comunitérios, capacitacdo da comunidade (HELOU et al., 2001;
DUARTE; FUMES, 2012).

Ao longo dos anos houve varias iniciativas de disseminacdo de centros publicos de
acesso, promovidas pelo governo federal (MORI, 2011). Como exemplo, hoje, pode-se citar o
programa de inclusdo digital do Ministério de Ciéncia e Tecnologia (MCT) que busca
implantar centros de inclusdo digital preferencialmente em comunidades carentes, o chamado
programa telecentro.BR (2009). Dentre os telecentros implantados no Brasil estdo os da
cidade do Recife, mais especificamente 0 que estd situado no museu interativo Espaco
Ciéncia que € o espaco que ancora 0 estudo de caso descrito nessa dissertacao.

Importante destacar que os telecentros apoiados pelo programa devem seguir diretrizes
pré-definidas em seu funcionamento, as diretrizes estdo destacadas a seguir
(TELECENTRO.BR, 2009):

e Ter as portas abertas ao uso por todo cidadao;

¢ Na&o cobrar pelo uso dos recursos providos pelo Programa;

e Montar um Conselho Local, representativo da comunidade, equipe e usuarios;
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e Estar aberto ao menos 30 horas semanais, em horarios compativeis com a
definicdo fornecida pelo Conselho Local da Comunidade;
e Oferecer a populagdo atividades multiplas, incluindo acesso livre assistido, cursos
e projetos de desenvolvimento local de acordo com regras definidas pelo Conselho
Local,
e Permitir acesso a ferramentas web 2.0 e a evolucdo da web e da Internet;
e Manter ao menos um monitor (agente local de incluséo digital);
e Manter registro atualizado de usuéarios e de atendimentos;
¢ Indicar entidade local a qual o telecentro se reportara, que deve ser de natureza
publica ou privada, sem finalidade de lucro;
e Se instalado em escola publica, participar do programa Escola Aberta (MEC) ou
similar;
e Caso recebam equipamento de informética do Programa, manté-los configurados
com sistemas operacionais e aplicativos (software) livres.
Ressalva-se que a politica de governo eletrénico na articulagdo de politicas de inclusdo
digital deve ser vista como estratégia para construcdo e afirmacdo de novos direitos e
consolidacao de direitos consagrados pela facilitacdo de acesso propiciada (GOV.BR, n.d.a).
Assim, concretizar o uso de politicas publicas em um governo eletrdnico para inclusao
digital pode indicar a participagéo efetiva da sociedade nos processos politicos, fortalecendo a
democracia e ampliando a cidadania. A efetivacdo desse processo estd diretamente
relacionada com o nivel de desenvolvimento do governo eletronico e o alcance dado pelas
politicas de inclusdo digital (ALONSO; FERNEDA; BRAGA, 2011)

3.7 Modelo operacional da pesquisa

Os conceitos destacados anteriormente, assim como, 0s demais conceitos discutidos ao
longo da incursdo literaria, subsidiardo a montagem das variaveis de pesquisa, as quais serao
utilizadas como referéncia para a operacionalizagdo do estudo em campo.

Nota-se que em cada um dos macro-escopos conceituais apresentados, isto €, pessoas,
organizacdo publica, governo e politicas publicas, sendo essa Ultima instanciada por meio da

incluséo digital, ha variaveis relacionadas, as quais estdo detalhadas a seguir:
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e Caracterizacdo Social — identificacdo de caracteristicas dos atores (vultos)
envolvidos na pesquisa, mais especificamente os que compdem a comunidade
estudada;

e Funcdo de Controle — atuagdo da organizacao publica, por meio de planejamento e
acOes que direcionem a sociedade e garantam o cumprimento dos direitos e
deveres legitimados;

e Acdes Sociais — intervencdes do governo visando assistir a sociedade, prezando
pelos aspectos sociais que constituem a cidadania;

e TIC/Infraestrutura — plataformas sobre as quais o governo reflete suas agdes a fim
de viabilizar as iniciativas de governo eletronico;

e Ac¢Oes Governamentais — iniciativas relativas a direitos assegurados
constitucionalmente, reconhecidos pela sociedade e pelo poder publico e com o
propdsito de garantir o bem-estar dos cidadaos.

O modelo operacional da pesquisa, representado na figura 20, destina-se a indicar as

variaveis destacadas do escopo conceitual para a incursdo em campo.

Figura 20 — Modelo operacional da pesquisa.
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Para operacionalizacdo da pesquisa em campo e garantia do nivel de cientificidade do
estudo, além das variaveis citadas, foram erigidos procedimentos metodoldgicos que estdo
descritos no capitulo a seguir.
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4 Procedimento metodologico

Para garantir o nivel de cientificidade do estudo é importante explicitar o
procedimento metodologico que viabilizou a chegada até o conhecimento, ou seja, exibir o
conjunto de procedimentos intelectuais e técnicos adotados para alcancar o entendimento
esperado (GIL, 1989).

De inicio, ha algumas mencGes a respeito da orientacdo geral e dos pressupostos
basicos envolvidos, ou seja, consideracfes pragmaticas sobre a natureza da pesquisa e 0 seu
objetivo ou fim (MYERS, 1997, CRESWELL, 2010) e, na sequéncia, especifica-se o
método utilizado nesta pesquisa, com destaque para os procedimentos de coleta e analise de

dados.

4.1 Escolhas metodoldgicas gerais

Com relagdo a nogdo paradigmatica, h4 duas principais correntes na area de sistemas
de informacéo (SI): a positivista e a interpretativista.

O positivismo € uma abordagem de pesquisa que se baseia na perspectiva de que
métodos cientificos e linguagens de investigacdo devem estar livres de interferéncia de
valores, interesses, politicas e ideologias do pesquisador. Os pesquisadores dessa corrente
acreditam que um completo entendimento de um fendmeno pode ser obtido por meio de
experimentos e observacoes.

Tais experiéncias sdo interpretadas por meio de deducdo racional e até mesmo
fendmenos sociais ou psicoldgicos sdo colocados como eventos que seguem um modelo das
ciéncias naturais, sendo assim possivel prover um caminho claro e ndo ambiguo para suas
causas. Desta maneira, também se pode prever tendéncias sociais e usar a racionalidade para
controle de eventos dessa natureza (RYAN, 2006).

Ainda quanto a esta corrente, em seguida, surge a proposta do pos-positivismo,
defendendo a perspectiva de que a interpretacdo da pesquisa deve ir além dos eventos
especificos, buscando compreender o todo, as relacbes e o contexto em que se discute. As
interferéncias por valores sdo reconhecidas, mas o pesquisador as observa como um todo, ndo
as envolvendo no contexto (RYAN, 2006; MILLER, 2006).

No interpretativismo, em que se rejeita o fato de aspectos sociais serem analisados ou

compreendidos por premissas e metodologias das ciéncias naturais (BERNARD, 2013), o
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fendmeno que se tem em estudo é apreendido pelo pesquisador a partir da maneira como 0s
envolvidos interagem, do contexto em que estdo inseridos, das estruturas que os influenciam e
do periodo de tempo em que o evento esta sendo analisado (SANTANA,; AKEL SOBRINHO,
2007). Desta maneira, as conclusdes sdo vistas como leituras ou percepcdes em um
determinado contexto, no qual se busca um entendimento em profundidade (DINIZ et al.,
2006).

Walsham (1995) ja destacava a necessidade de uso desta visdo cientifica nas
pesquisas, dado ao envolvimento de atores sociais que acabam por moldar a realidade. Por
esta Otica, tornava-se relevante o uso dos métodos de viés epistemoldgico interpretativo, pois
estes adotam a posi¢do de que o conhecimento da realidade é uma construcao social feita por
atores humanos.

Na area de sistemas de informacdo, campo de estudo dessa pesquisa, ha um historico
dominio da visdo funcionalista (positivista) como pressuposto epistemolégico no
desenvolvimento de projetos (DINIZ et al., 2006), possivelmente pela origem derivada das
ciéncias exatas, como engenharias e ciéncias da computacdo (LUDMER et al., 2002).

No entanto, a emergéncia do pds-positivismo e do interpretativismo em pesquisas de
Sl tem sido discutida ha bastante tempo e por diversos autores (JOHARI, 2006). De fato, o
interpretativismo tem se estabelecido e tornado importante no campo de pesquisa de Sl,
principalmente para resgatar aspectos sociais envolvidos das pesquisas dessa natureza
(WALSHAM, 2006), ao passo que o poés-positivismo ao valorar variantes interpretativas
sobre estruturas operacionais alicercadas em constructos e variaveis prévias ao momento de ir
ao campo, ascende como alternativa altamente considerada na &rea de sistemas de
informagéo.

Assim, em uma visdo pragmatica a escolha recaiu sobre o pos-positivismo como
corrente guia, facultando, no entanto, uma aproximacao ao paradigma interpretativista para a
etapa de analise, principalmente, porque a pesquisadora optou por entender o fendmeno
baseado nos significados que as pessoas lhe atribuem e estima-se, como indicam Klein e
Myers (1999), que haja liberdade nesta escolha para interpretar os fatos. Além disso, sob essa
abordagem de andlise, foi possivel, também, a compreensdo da interacdo do governo e da
sociedade, na condicdo de atores sociais, com os artefatos tecnoldgicos e as aplicacdes, a
priori derivada das politicas pablicas para TIC, como instruiu Laia (2009). Isto caracterizou-
se factivel na visdo pos-positivista.

A seu turno, a natureza de uma pesquisa define a forma de como consumar a
abordagem em campo. Usualmente mencionam-se (COOPLER; SCHINDLER, 2008):
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e Pesquisas exploratdrias — quando ha pouco conhecimento acumulado sobre o tema
a ser abordado e se tem o propoésito de conhecer mais sobre o assunto, construir
teorias e formular hipoteses;

e Pesquisa descritiva — quando se busca descrever caracteristicas de uma populagéo

ou fendmeno;

e Pesquisa explicativa ou causal — quando se busca explicar o porqué do

acontecimento de determinado fenémeno, resgatando-lhe sua causa e seu efeito.

Assim, quanto a sua abordagem, a pesquisa em discussdo tem o carater exploratério,
por buscar o aprofundamento de conceitos sobre o tema em destaque, e ndo ter como
propdsito generalizacdes, caracterizando-se também como uma pesquisa aplicada, pois busca
aprofundar o conhecimento em um objeto de estudo especifico. Ainda, assume, também, o
viés descritivo por descrever as caracteristicas de determinada populacdo e fenémeno (GIL,
1989).

Em complemento, um método de pesquisa é um procedimento delineador que apoia o
modo indutivo de encarar a pesquisa, ressaltando a importancia da interpretacdo da
complexidade de uma situacdo (CRESWELL, 2010) e prové diferentes dimensfes para uma
investigagdo com rigor cientifico (CHEN; HIRSCHHEIM, 2004).

Alhures, Creswell (2010) clarifica os principais métodos de pesquisa em:

e Quantitativos — caracterizados pela objetividade e quantificagcdo dos dados;

e (Qualitativos — quando se observam aspectos ndo quantificAveis, prezando por

significados e valores;

e Mistos - aplicam-se em pesquisas que possuem fases com abordagens distintas,

envolvendo os dois tipos anteriores.

Por opcdo, ao ser assumido o viés de explorar e compreender o significado que 0s
individuos ou os grupos atribuem a um problema social ou humano, no caso em discussdo a
inclusdo social estimulada pelo governo eletrénico por meio das politicas publicas para TIC,
soa como natural a escolha de um método qualitativo para esta pesquisa. Justifica-se, pois, a
escolha de um método de pesquisa qualitativo considerando a possibilidade de observar
muitas das perspectivas e comportamentos que acontecem quando as pessoas estao inseridas e
interagindo com o contexto (KAPLAN; MAXWELL, 1994).

Escolhido um método de pesquisa, mister se faz identificar uma estratégia de pesquisa

alinhada ao posicionamento adotado.
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Uma estratégia de pesquisa estabelece direcdes especificas para os procedimentos em
uma investigacdo, ou seja, influencia diretamente a escolha de técnicas de coleta e analise de
dados a serem utilizadas (MYERS, 1997; CRESWELL, 2010). Dentre as estratégias de
pesquisas que tém crescido no @mbito das ciéncias sociais e dos sistemas informagdo esta o
estudo de caso, que foi utilizado como base para esta pesquisa.

O estudo de caso € uma estratégia de investigacdo Util no estudo dos assuntos humanos
por explorar profundamente algum fenémeno no contexto da vida real (YIN, 2001). Tal
fendmeno pode estar relacionado a um programa, um evento, uma atividade, um processo ou
um ou mais individuos (STAKE, 1978). Para alcancar este objetivo, a investigacdo deve
basear-se em varias fontes de evidéncias, usar distintos procedimentos de coleta de dados
durante um periodo de tempo especifico e prover uma analise aprofundada do contexto de
ocorréncia (HAGUETTE, 1997).

Esta estratégia insere-se bem em qualquer corrente epistemoldgica, tanto que as duas
principais referéncias utilizadas nesta se¢do para embasar a escolha representam correntes
académicas diferentes: Yin (2001) adota o viés pos-positivista; enquanto Stake (1978), por
sua vez, sustenta o viés do construtivismo social. Mesmo assim tém bastante em comum e
uma evidente divergéncia quanto ao proposito de generalizacdo do estudo: o primeiro faz
restricdo quanto ao uso particular dos resultados do estudo, enquanto que o outro assume que
a generalizacdo ndo é o proposito da pesquisa com estudo de caso.

Alguns criticos que apontam limitacbes e falhas dessa estratégia de investigacéo,
trazem como argumentos: a falta de rigor, a influéncia do investigador, o fornecimento de
pouca base para generalizacGes, o carater muito extenso e a demanda de tempo para conclusao
(YIN, 2001). Entretanto, outros autores, rebatem tais afirmativas, ressaltando que se o estudo
de caso for feito com rigor, ajustando-se ao método e adequando-se ao contexto de pesquisa,
esses argumentos serdo equivocados.

Para a ambientacdo da pesquisa, ao considerar as escolhas paradigmaticas ja
esclarecidas e a delimitacdo do objeto de estudo, a fim de aprofundar o conhecimento em um
caso especifico, sem que necessariamente haja o proposito de generalizacdo, o viés indicado e
aplicado ao estudo foi o proposto por Stake (1978), o qual, entretanto, seguird como de habito
um protocolo de estudo, respeitando o viés de Yin (2001).

Dentre as técnicas compativeis com o método e com a estratégia escolhida foram
utilizadas a pesquisa documental e a entrevista para obter informacbes de parte de

representantes do governo e do povo. Este conhecimento trata tanto do ciclo de traducdo de
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politicas publicas para TIC, com foco na inclusdo social, quanto da interpretacdo dessas

politicas junto aos representantes da sociedade civil e cidaddos envolvidos nesse processo.

4.2 Desenho da pesquisa

O desenho de pesquisa é uma forma esquematica que apresenta a execu¢do de uma

investigacdo, sendo um esquema que auxilia o pesquisador a representar e avaliar a ordem

I6gica do trabalho, o escopo temporal de realizacdo e a sequéncia das etapas dos
procedimentos (MARCONI; LAKATOS, 1999),

Para a presente pesquisa foi desenvolvido o desenho de pesquisa apresentado na figura

21, que situa a existéncia de trés fases:

Na fase 1, dentre os procedimentos iniciais, seguindo a sequéncia descrita no
desenho, foi feito contato com um representante do governo para que fosse
repassada uma visdo geral do atual funcionamento dos telecentros comunitarios.
Dessa conversa definiu-se o telecentro comunitario para se efetuar o estudo de
caso. Em seguida foi determinado que os entrevistados seriam 0s representantes
civis que trabalham no telecentro comunitario escolhido (voz oficial) e a sociedade
que compde a comunidade do entorno (voz popular). Posteriormente, conhecendo
o perfil dos entrevistados e com base nos objetivos da pesquisa, foram elaborados
0s roteiros das entrevistas semiestruturadas;

Na fase 2, foram efetuados pré-testes do roteiro de entrevista para adequagdo do
escopo e da linguagem. Ainda nesta fase, para a coleta de dados, foi feito um
levantamento documental, com posterior catalogacdo, mediante uso de uma ficha
de catalogo. Foram registrados documentos legais relacionados ao programa de
inclusdo digital, assim como as diretrizes que regem os telecentros comunitarios, a
fim de adquirir um conhecimento mais aprofundado sobre o contexto em estudo.
Em paralelo, as entrevistas foram realizadas e transcritas;

Na fase 3, analise dos dados, foi feita a leitura das transcricfes e a analise das
informacdes para alcancar os resultados da pesquisa por meio da técnica de analise

de contetdo.

Nas se¢des seguintes, os elementos envolvidos no desenho de pesquisa séo descritos

de maneira mais detalhada.
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Figura 21 — Desenho da pesquisa.
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4.3 O caso em estudo e seu protocolo

O estudo, como dito, foi feito em um telecentro comunitario. A escolha desse tipo de
6rgdo foi devido a seu propdsito de oferecer um espaco de uso universal como meio para o
desenvolvimento humano e social®, principalmente para as comunidades de baixa renda. Além
disso, um telecentro comunitario é o local onde o uso de servi¢cos do governo eletrdnico é
apoiado e onde podem ser feitas constatac6es voltadas para o objetivo da pesquisa.

Dentre as varias cidades que possuem a infraestrutura de telecentros comunitarios no
Brasil, a escolhida para o estudo foi a cidade do Recife. A escolha justifica-se, de inicio, pela
auséncia de trabalhos de natureza equivalente ao que se propunha, que contemplassem esse
local. Além disso, o fato de a cidade ser p6lo tecnoldgico despertou o interesse em analisar se,
em paralelo a esse crescimento na oferta de servi¢os qualificados para terceiros, constatacoes
similares poderiam ser feitas, internamente, na entrega de servicos para comunidade.
Ademais, em conjunto com esse cenario, se deu a conveniéncia e a possibilidade de
articulacdo da pesquisadora junto ao 6rgdo publico e a instituicdo que € objeto de pesquisa do
estudo.

Hoje, Recife possui 12 telecentros comunitarios distribuidos nas seis regides politico-
administrativas (RPA"s) da cidade, conforme mostra a figura 22, a qual foi atualizada segundo
altimo levantamento sobre status de funcionamento desses espacos, realizado pela prefeitura
no inicio de 2014.

Dos telecentros apresentados na figura 22, aquele escolhido como unidade de analise
foi o Espaco Ciéncia, sediado no Museu Interativo de Ciéncias e situado no complexo de
Salgadinho. Sua escolha deu-se a partir de indicacdo do secretario executivo® de Ciéncia,
Tecnologia e Desenvolvimento da Prefeitura da Cidade do Recife (PCR) e do comparativo
com a estrutura registrada pelos outros telecentros.

O telecentro escolhido é considerado o mais estruturado, quando comparado aos
demais, e mais alinhado as diretrizes propostas pela PCR e pelo programa telecentro.BR
(2009), nas palavras do executivo escutado.

Segundo os relatérios obtidos no campo por meio da pesquisa documental, o Espaco
Ciéncia tem acdes sociais voltadas para inclusdo digital desde 1998. Ao longo desse periodo

esteve vinculado a diferentes programas nacionais de funcionamento de telecentro, como o

! Portaria n° 13, de 1° de outubro de 2012 da Secretaria Nacional de Inclusio Digital do Ministério das
Comunicacgoes.
2 Gustavo Barbosa, em conversa com a pesquisadora em maio de 2013.



63

Casa Brasil (CUNHA, 2010), mas atualmente, é vinculado ao programa Clicidaddo (ESPACO
CIENCIA, n.d.a) e ao programa nacional Telecentro.BR (2009).

Figura 22 — Distribuigdo dos telecentros comunitarios nas regides politico-administrativas da cidade do Recife.

RPA1 Espago Ciéncia . Localizagdo: Salgadinho.
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Associacdo Missao Educar — AME. Localizacdo: Brejo
de Beberibe.

RPA3

o)
®
A7) @;
LO)

Centro Social Dom Jodo Costa. Localizagdo: Alto José
do Pinho.

Centro Publico de economia Popular e Solidaria
Caranguejo Tabaiares. Localizagdo: Ilha do Retiro.

Centro de Ensino Popular e Assisténcia Social do
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DOPO®® BDW® B DOIV®

Fonte: Adaptado de Prefeitura da Cidade do Recife (n.d.).

O telecentro funciona no laboratério de informatica do museu e tem como objetivos
popularizar a pesquisa e ensino e promover conhecimento, além de incentivar a inclusdo
digital na comunidade. No caso em estudo, as comunidades contempladas sé&o as do bairro de
Santo Amaro e Salgadinho (CUNHA, 2010). Em especifico, na pesquisa foram contempladas
as comunidades do entorno, quais sejam: Chié, llha do Joaneiro, Campo do Onze e Santa
Terezinha.

Quanto a sua infraestrutura, no periodo da pesquisa de campo, entre outubro de 2013 e
janeiro de 2014, o laboratdrio possuia 25 computadores doados por uma empresa parceira.
Entretanto, esses computadores ndo estavam em funcionamento, pois estava em discussdo um
novo programa de aulas regulares voltadas para inclusdo e capacitacdo digital, ao mesmo
tempo, que estavam sendo feitas inscricdes para o curso de férias previsto para meados de
janeiro de 2014. O quadro de recursos humanos era de quatro pessoas, sendo dois monitores,
um coordenador do projeto e uma gerente das a¢Ges sociais.

Na figura 23 esta exibido o espaco interno do telecentro, no momento em que estava

acontecendo um curso posteriormente ao momento da pesquisa de campo.
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Figura 23 — Evento registrado no telecentro comunitério situado no Espago Ciéncia.

Fonte: Espago Ciéncia (n.d.b).

Conforme delineado na estratégia de pesquisa, geralmente estabelece-se um protocolo,
para realizacdo de um estudo de caso, a fim de contribuir com a validade, a confiabilidade e o
acompanhamento das etapas da pesquisa. Desta forma, para o desenvolvimento da pesquisa

foi definido o protocolo que pode ser observado no quadro 3.

Quadro 3 — Protocolo do estudo de caso.

Etapas/Acoes Procedimentos

Catalogar os documentos resgatados e investiga-los

Negociar 0 acesso a comunidade

Preparar 0 material para coleta

Testar o instrumento de coleta e elaborar a verséo final do roteiro
Agendar aplicacdo do roteiro

Etapa de coleta de dados

Visitar comunidade junto a um membro ativo da mesma

Testar material de coleta da entrevista (gravador de audio)

Gravar entrevista

Anotar comportamentos e eventuais falas de destaque

Testar, em seguida a cada entrevista, a qualidade do que foi registrado
Esclarecer junto ao entrevistado possiveis dividas nas anotacdes feitas

Aces de campo

e Transcrever material coletado por meio do audio gravado
Acoes de andlise e Ler material transcrito
e Analisar dados obtidos

Fonte: Inspirado nas leituras de Yin (2001).
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4.4 Coleta de dados

A coleta de dados contempla a aplicagdo do conjunto de instrumentos especificos
utilizados na pesquisa, os quais estabelecem os limites para o estudo (CRESWELL, 2010), e
suas opcgOes de uso estdo diretamente relacionadas e delimitadas pelo método e estratégia de
pesquisa definidos (MYERS, 1997).

Dentre as técnicas aplicaveis ao contexto da pesquisa foram utilizadas a pesquisa
documental e as entrevistas semiestruturadas. Tais técnicas e procedimentos estdo descritos

nas secdes a seguir.

4.4.1 Pesquisa documental

A pesquisa documental caracteriza-se pela utilizacdo de materiais que ainda néo
receberam um tratamento analitico (GIL, 1989). De forma geral a execucdo de uma pesquisa
documental acontece em cinco etapas (GIL, 1989; CRESWELL, 2010), explicitadas na
sequéncia e exibidas na figura 24:

e Exploracdo de fontes bibliograficas — compilacdo de documentos oficiais,

relatérios, material de arquivo, memorandos;

e Leitura do material — ap0s a selecdo das fontes relevantes para pesquisa, dentre 0s
materiais obtidos se faz a leitura destes;

e Elaboragéo das fichas — essa etapa registra a esséncia encontrada em cada fonte
durante a leitura do material, montando um fichamento com as informacges
obtidas;

e Ordenacdo e analise das fichas — de acordo com seus contetdos, as fichas devem
ser ordenadas para posterior analise, sob critério de confiabilidade;

e Enguadramento e reducdo — retoma-se 0 objetivo da pesquisa, a fim de permitir
que as conclusdes derivem naturalmente dos dados, sejam enquadradas e avalie-se

como serdo reduzidas.

Figura 24 — Etapas tipicas de uma pesquisa documental.

Expll_)r%q:an rle fontes Leitura do material Elaboragdo dasfichas Ordenacio e anilise Enqumlrar:lentn e
bibliograficas dasfichas redugio

Fonte: Baseado em Gil (1989) e Creswell (2010).
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No estudo proposto foram feitos levantamentos dos documentos publicos
relacionados ao programa de inclusdo digital, incluindo os relacionados as diretrizes que
regem os telecentros comunitarios, assim como relatorios gerados pelo programa de telecentro
implantado no Espago Ciéncia. Posteriormente foram elaboradas fichas para fins de registro,
em planilhas eletr6nicas, contendo o titulo do documento catalogado e a descri¢do da esséncia

que pdde ser obtida nesse material, como pode ser visto no Apéndice D.

4.4.2 Entrevistas

A entrevista &€ uma das técnicas mais utilizadas no &mbito das ciéncias sociais, em
especial por alcancar a natureza qualitativa dessa area do conhecimento (GIL, 1989). Seu
formato mais comum corresponde aquele em que o pesquisador se apresenta em frente ao
investigado e Ihe formula perguntas, com uma dindmica assimétrica (uma das partes busca
coletar dados e a outra os fornece), tendo por objetivo obter respostas que interessam a
investigacdo em discussdo (GIL, 1989; CRESWELL, 2010).

Dentre as vantagens dessa técnica, estdo a obtencdo de dados em profundidade acerca
do comportamento humano e o alcance de uma maior audiéncia, por ndo exigir que o
entrevistado saiba ler ou escrever (TURNER, 2010). A entrevista oferece ainda maior
flexibilidade e permite que eventuais duvidas sejam esclarecidas durante sua execucao.

Quanto aos fatores que precisam ser contornados ao aplicar essa técnica, estdo
(WIMMER; DOMINICK, 2011):

e A possibilidade de serem dadas respostas falsas;

e Ainabilidade ou falta de conhecimento do entrevistado sobre o topico em questao;

e Alinfluéncia do pesquisador por meio de suas opinides pessoais;

e O alto custo de coleta e tempo de anélise.

Dentre 0 conjunto de entrevistas em que ha uma interacdo entre o pesquisador e o
entrevistado, distinguem-se as entrevistas semiestruturadas e as ndo-estruturadas, figura 25,
que devem ser adotadas de acordo com a necessidade da pesquisa.

A entrevista ndo estruturada pode ser comparada a uma conversa informal, na qual ndo
h& um guia pré-definido de perguntas e o pesquisador, baseado no tépico previsto na pesquisa,
conduz livremente a entrevista, de forma natural e flexivel, de modo a adaptar-se as respostas
e ao fluxo da conversa para alcancar o objetivo definido (TURNER, 2010). Esta caracteristica
de flexibilidade ¢ ao mesmo tempo benéfica, por permitir a adaptacdo as respostas dadas pelo

entrevistado, mas também torna esse tipo de técnica instavel. A escolha por este formato deve



67

estar bem justificada, bem como considerar a experiéncia do pesquisador, para que a conversa
ndo divirja do esperado, gerando um resultado improprio ao propésito da pesquisa.

A entrevista semiestruturada, por sua vez, tem como caracteristica a defini¢do de um
guia de entrevista, baseado em um roteiro de perguntas pré-definidas, que contempla todos os
topicos que devem ser cobertos. Apesar da definicdo do roteiro ser uma recomendacdo
efetiva, o pesquisador ainda tem a possibilidade de guiar a discussdo para uma questéo de
interesse da pesquisa (BONI; QUARESMA, 2005). As perguntas pré-definidas devem seguir
algumas condicGes para evitar vieses e tendéncia no questionamento. Assim, para conduzir a
entrevista de uma maneira efetiva seguem-se instrucdes claras para torna-la eficiente,
evocando itens como: boa formulacéo, neutralidade e fluidez (CRESWELL 2010), listados na

figura 25.

Figura 25 — Tipos de estrutura de uma tipica entrevista de pesquisa.

Entrevista

Nao estruturada Semi-estruturada

e Conversa informal e  Possui roteiro de perguntas
e Ndo ha guia pré-definido de e  As perguntas devem evitar
perguntas vieses e tendéncias no

e  Condugéo livre pelo questionamento
pesquisador e  Pesquisador tem autonomia
e Exige experiéncia do para guiar discussdes

pesquisador para alcancar o
objetivo esperado

Fonte: Baseado em Turner (2010) e Boni e Quaresma (2005).

Além das instru¢cbes mencionadas anteriormente, hd também o protocolo relacionado a
estrutura geral da entrevista que contém componentes de identificacdo e de postura do
entrevistador (CRESWELL, 2010).

No caso da presente pesquisa, a op¢ao se deu pelo formato semiestruturado. Seguindo
as diretrizes e boas préaticas antes apresentadas foram formulados dois roteiros, acostados nos
apéndices A e B, aplicados distintamente para os dois grupos de atores sociais envolvidos na
pesquisa. O roteiro descrito no Apéndice A (apA) foi direcionado aos coordenadores e
monitores que trabalham ou trabalharam diretamente no telecentro comunitario do Espaco

Ciéncia. O roteiro descrito no Apéndice B (apB) foi direcionado a populacdo das
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comunidades do entorno do Espaco Ciéncia que foram ou sdo usuérios do telecentro
disponibilizado naquele espaco.

Para elaboracdo da versdo final dos roteiros apresentados, antes da aplicacdo em
campo, foram feitas revisdes e ajustes baseados nos resultados obtidos nos pré-testes dos
instrumentos. Estes pré-testes foram feitos com um representante de cada grupo e
aconteceram uma semana antes da primeira entrevista. Os ajustes feitos tiveram como
propdsito adequar a linguagem e a estrutura das perguntas formuladas ao publico alvo, para
evitar que provocassem desconforto ou incompreensao por parte do entrevistado e pudessem,
também, contribuir para o bom fluxo da entrevista.

O roteiro apA foi aplicado a quatro pessoas, dois coordenadores e dois monitores, que
correspondem a totalidade do quadro de pessoas envolvidas diretamente com a implantacédo
desse programa no espaco. Para o agendamento dessas entrevistas foram negociados e
ajustados datas, horarios e locais das entrevistas, as quais aconteceram onde cada um deles
estava trabalhando a época. O contato para esse agendamento foi feito via e-mail e telefone,
para ser verificada a disponibilidade dessas pessoas e, entdo, ser possivel a geracdo do
calendario final para as entrevistas.

O segundo grupo, em que foi aplicado o roteiro apB, foi composto por doze pessoas,
as quais tinham como pré-requisito terem sido alunos de algum dos cursos oferecidos pelo
Espagco Ciéncia por meio do telecentro comunitario. Este namero final foi limitado pela
saturacdo das informacdes obtidas e pela quantidade de pessoas que a pesquisadora conseguiu
ter acesso nos dias pre-agendados para visitar as comunidades e ir de porta em porta na casa
dos potenciais entrevistados.

O pré-agendamento dessas visitas foi definido junto com um membro ativo das
comunidades de Santo Amaro e surgiu como alternativa a uma primeira tentativa, sem
sucesso, que foi negociada com a participacdo de lideres comunitarios, efetuando a
mobilizacdo voluntéria das pessoas da comunidade para contribuirem com a pesquisa.

Naquela primeira tentativa foi pré-marcada uma data em uma ONG de Santo Amaro, o
Galpdo de Meninos e Meninas, para que 0s potenciais entrevistados, ou seja, usuarios do
telecentro comunitario localizado no Espaco Ciéncia, fossem ao encontro da pesquisadora;
mas, neste dia e local apenas uma pessoa apareceu. Esse fato compeliu a pesquisadora a
buscar apoio de um membro ativo da comunidade, como guardido da mobilizacéo, a fim de
que as entrevistas prosperassem.

Todas as entrevistas, tanto com os coordenadores e monitores quanto com 0S USUArios,

foram feitas com o auxilio de um gravador, o qual era testado a cada inicio de uma nova
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entrevista, e uma caderneta de anotac0es para registro de comportamentos e da atmosfera do
ambiente e para marcar algumas falas de destaque do entrevistado.

Ao final de cada entrevista, a fim de testar a qualidade dos registros, foram feitas
repassagens aleatdrias do material de audio. Posteriormente, em um segundo momento, foram
feitas as transcri¢Ges dos registros de audio.

Como resultado desse processo, por meio dos questionamentos definidos, foram
coletados dados sobre as praticas e impactos do servi¢co publico no telecentro comunitério sob
a percepcdo dos atores sociais envolvidos, ou seja, escutou-se pela voz dos usuarios do
telecentro e pela voz dos que coordenam ou atuam como monitores nesse espaco, a real
percepc¢do da apropriagdo e do gerenciamento desse espago. Metaforicamente, esta é a voz dos

vultos: a voz dos telecentros comunitarios.

4.5 Analise de dados

O processo de analise de dados coletados envolve extrair sentido destes, a fim de
fornecer respostas ao problema proposto (GIL, 1989; CRESWELL, 2010). Este processo
envolve o tratamento e a compreensdao em profundidade dos dados, além da conducgédo de
diferentes andlises e a realizacdo de uma interpretacdo do significado mais amplo dos
elementos coletados (CRESWELL, 2010).

O processo de analise dos dados do estudo tem como objetivo sistematizar o
procedimento de analise (FLICK, 2009) e assim como apresentado no desenho de pesquisa,
aconteceu logo apos a finalizacdo do ciclo de entrevistas, tendo sido inspirado na proposta de
analise da grounded theory, consolidada por Strauss e Corbin (1998).

Esse processo de andlise de dados baseia-se no conceito de codificacdo, em que sdo
identificados conceitos (ou codigos) e categorias. O conceito atribuird um nome a um
fendmeno, o qual abstrai um evento, objeto, acéo, ou interacdo que tem um significado para o
pesquisador. As categorias, por sua vez, sdo agrupamentos em um maior nivel de abstracao,
reduzindo e agrupando ainda mais esses conceitos (STRAUSS; CORBIN, 1998; CONTE;
CABRAL; TRAVASSQOS, 2009).

O processo de codificacdo contempla trés fases (STRAUSS; CORBIN, 1998):

e Codificacdo aberta — refere-se a quebra, analise, comparacdo, conceituacdo e

categorizacao dos dados, por meio da leitura dos textos transcritos. Além disso, ha
a criacdo de categorias que agrupam os codigos;
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Codificacdo axial — examina as relagcfes entre as categorias conceituais obtidas na
fase anterior. Para estabelecer essas relacbes sdo evidenciadas, pelo proprio
pesquisador, causas, consequéncias, condi¢Ges intervenientes, contexto e
estratégias de acdo, as quais sdo apresentadas em proposi¢des que sdo confrontadas
com os dados;

Codificacéo seletiva — define categorias centrais com as quais as outras categorias
estdo relacionadas, refinando os resultados obtidos nas fases anteriores. Esta

categoria central pode ser uma categoria ja encontrada anteriormente ou uma nova.

Na pesquisa em discussdo, a operacionalizacdo da proposta de anlise, de maneira a

aplicar as codificacdes sistematicas descritas anteriormente, foi inspirada no modelo para

analise de dados de Flick (2009), apresentado na figura 26.

Neste modelo, o fenémeno é apresentado como uma categoria central influenciada

pelas causas, contextos, condicdes intervenientes e estratégias envolvidos. Ja as

consequéncias obtidas sdo discutidas como as constatacdes extraidas desse fendmeno.

Figura 26 - Modelo geral para analise de dados.

A
: Contexto e condicoes 1
l intervenientes :
-

Fendomeno

Fonte: Adaptado de Flick (2009).

A codificagdo sistematica buscou reduzir as falas a codigos associaveis buscando

descrever os aspectos apresentado no modelo geral para analise de dados (figura 26). Essa

reducdo, que aconteceu durante as varias fases de codificacdo, foi baseada na seguinte

estrutura:

Unidade de registro — recorte do texto selecionado que pretende ser analisado,

palavras, frases etc;
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Unidade de contexto — trecho do texto que contém a unidade de registro e que
contextualiza seu sentido e permite que seja compreendido;
Subcategoria — subdivis@o das categorias, as quais agrupam semanticamente 0s

aspectos resgatados nas unidades anteriores e criam grupos que as caracterizem.

Ao longo desses procedimentos, considerando o viés qualitativo adotado na pesquisa,

esteve, como técnica operacional empregada em todas as fases da codificacdo, a anélise de

contetdo (BARDIN, 1977). Esta técnica tem como proposito descrever objetiva, sistematica e

guantitativamente o grande volume de material produzido ao longo de uma pesquisa e

desenvolve-se em trés fases (GIL, 1989), que sdo expostas na figura 27 e comentadas a seguir:

*Primeiros contatos com os *Administragdo sistematica *Transformar os dados em
documentos doresultado da pré-analise vilidos e significativos
« Organizagio e selegio *Atividades de codificagio *Estabelecimento de
dos materiais (recorte, enumeragio e procedimentos
classificagio) estatisticos, evidenciando
*Preparacio do material og resultados em quadros,
para analise \ Kdiagramas e figuras

Fase de pré-analise — refere-se a organizacdo do material. Sdo feitos os primeiros
contatos com os documentos, em seguida a selecdo destes e por fim a preparacdo
do material para analise;

Fase de exploracdo do material — caracteriza-se por ser mais extensa e ter como
objetivo administrar sistematicamente o resultado da pré-analise, essencialmente
através das atividades de codificacdo, que podem ser distribuidas em recorte
(escolha das unidades); enumeracdo (escolha da regra de contagem); e
classificacdo (escolha de categoria);

Fase de tratamento de dados, inferéncia e interpretacdo — objetiva tornar os dados
validos e significativos, frequentemente através de procedimentos estatisticos que
possibilitam evidenciar os resultados em quadros, diagramas e figuras.

Figura 27 — Fases da andlise de dados.

Exploraciio do Tratamento de dados,
material inferéncia e interpretacio

Pré -analise

Fonte: Baseado em Gil (1989).
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A analise de contetdo, segundo Miles e Huberman (1994), também compreende trés

fases:
e Fase de reducdo de dados — os dados coletados no campo e transcritos sdo
selecionados, simplificados e transformados de forma a serem passiveis de analise;
o Fase de exibicdo de dados — os dados sdo estruturados, através de textos, matrizes,
graficos, dentre outros, tornando-se uma colecéo organizada de informacéo;
e Fase de compreensdo dos dados — os dados sdo interpretados e entdo obtidos
resultados e conclusoes.
Tais fases correspondem, de fato, aos fluxos de atividades, encadeados como mostra a
figura 28.

Figura 28 — Componentes da analise de dados.

Reducdo
dos
dados

Coletade Pré-analise
dados dosdados

Interpretagdese

conclusdes com
Exibi¢do base em
dos inferéncia, a
dados partir de
evidéncias ou
premissas

Fonte: Adaptado de Miles e Huberman (1994).

Apesar dos procedimentos sistematicos descritos anteriormente, Stake (2009) destaca
que a tarefa de analise de dados qualitativos n&o € linear: por vezes encontra-se algo de novo
que leva a reflexdo e possivelmente a criacdo de uma nova classe. Além disso, essa nao
linearidade pode ser ratificada pelas caracteristicas da compreensao levantadas por Minayo
(2012), que diz que a compreensdo ndo sera completa e imparcial, uma vez que tanto o
entrevistado como o entrevistador, possuem um entendimento limitado e incompleto do
mundo.

Para contribuir na andlise dos dados das entrevistas, foi feita também a analise
documental, por meio do fichamento dos documentos levantados, a fim de registrar a esséncia

de cada documento catalogado (Apéndice D).
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Desses documentos foi possivel conhecer as a¢BGes do telecentro comunitario em
estudo, tais como: os cursos voltados para inclusao digital e capacitacdo e as diretrizes legais
em vigéncia para o atual programa de inclusdo digital voltado para os telecentros, o
telecentro.BR. Além disso, foi possivel obter os dados atualizados referentes aos telecentros
em funcionamento na cidade do Recife. Com esta proposicdo, fez-se a analise de dados da
pesquisa, como descrito a sequir:

e As falas dos ouvidos — foi aplicada a analise de contelido para se obter a
codificacdo aberta, valendo-se de unidades de contexto e de registro, a fim de criar
as subcategorias;

e As subcategorias — procedeu-se o enquadramento axial para que se gerasse a
categorizacdo, a qual foi associada seletivamente ao modelo de analise pela
incorporacdo dos fendbmenos e a separagdo das categorias equiparadas ao nivel das
consequéncias do modelo;

e Aos elementos contextuais e documentais — foram pingcadas as mengdes para as
perspectivas de causa, estratégias e contexto interveniente, a fim de delinear os
fendmenos;

e Aos fendmenos delineados e articulados — gerou-se a perspectiva geral sobre e-gov
suscitada da anélise de campo da pesquisa.

Como resultado final da analise de dados, foram feitas as inferéncias, que geraram
interpretacdes que possibilitaram que a pergunta de pesquisa, estabelecida na contextualizacao
do estudo, fosse respondida. Ou seja, evidenciou-se o resgate da percepcdo real dos usuarios
quanto a apropriacdo dos servicos de e-gov nos telecentros comunitarios, dada a
implementagdo de a¢Ges em acordo com o delineamento previsto nas politicas publicas da

TIC do governo, em um espaco municipal de universalizacdo de acesso e de uso.

4.6 Cuidados metodologicos

Com o proposito de garantir a confiabilidade do estudo, assim como sua integridade
diante das interpretacfes obtidas, € essencial que os possiveis pontos de ocorréncia de desvio
sejam destacados e se foram mostradas as a¢des de acompanhamento e controle efetuadas
para conté-los.

Assim, tendo em consideragdo que as etapas da investigacdo além do conhecimento

l6gico, intelectual, objetivo, podem sofrer influéncia do conhecimento pessoal, intuitivo,
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subjetivo e experiencial (ANDRE, 1983), devem ser definidos procedimentos que minimizem
possiveis interferéncias da natureza pessoal.

No estudo em discussdo, dado seu objetivo, foi necessario o envolvimento direto de
varios atores, inclusos os representantes do governo associados a PCR, os representantes da
sociedade civil associados ao telecentro comunitario, coordenadores e monitores, e seus
usuarios, os quais para os fins da pesquisa deveriam mostrar-se disponiveis e envolvidos.
Com o intuito de garantir tal motivacéo a estes atores, foram estabelecidas diversas conversas,
a fim de angariar receptividade e disponibilidade.

Outro cuidado relacionou-se a0 método de pesquisa e a estratégia de investigagdo
escolhidos, respectivamente qualitativo e estudo de caso, em que ha a inevitavel influéncia do
pesquisador na interpretacdo e andlise de dados, aspecto que ocasionara a insercdo do Viés
pessoal. Essencialmente, tentou-se seguir rigorosamente as etapas dos procedimentos,
buscando obter 0 maximo de neutralidade ao interagir com 0s processos da pesquisa, gracas
aos protocolos do estudo e a retitude de postura.

Além disso, para o roteiro das entrevistas, foi utilizada linguagem apropriada, voltada
ao publico alvo, de maneira a adequar-se ao contexto em questdo para facilitar o entendimento
e evitar respostas desconexas. Em adendo, durante a execucao das entrevistas o pesquisador
ficava no controle da situacdo, direcionando a discussao para questdes basicas da pesquisa e
esclarecimentos, conforme remetem Stake (2009) e André (2013). Também com o propoésito
de resgatar detalhes e confrontar possiveis davidas que surgissem na analise, foram feitas
anotacdes ao longo dessas entrevistas.

Os documentos, por sua vez, foram analisados de acordo com seu contexto,
interpretados de acordo com o ambiente ao qual pertencem. Ademais, 0s materiais
documentais foram obtidos na fonte primaria, sem intervencdo de terceiros e em formato
digitalizado, evitando interferéncias sobre o que poderia estar escrito.

Utilizando-se desses cuidados e os demais procedimentos metodologicos foram
obtidos varios resultados por meio da operacionalizagdo da pesquisa. Tais resultados apds

reflexdes foram analisados e estdo descritos no capitulo seguinte.
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5 Analise dos resultados

Em concordancia com o modelo geral utilizado para analise dos dados, descrito
anteriormente, os resultados aqui discutidos s@o originarios das interpretacfes obtidas a partir
das consequéncias dos fendmenos que foram observados.

Para discussdo desses resultados foram ressaltados seis tépicos que estdo detalhados
ao longo deste capitulo e listados a seguir:

e Analise do e-gov e de seus servigos no contexto da cidade do Recife;

e Percepcdo sobre a oferta de servigos publicos pela Internet;

e Percepcdo da sistematica de e-gov;

e Percepcdo sobre os telecentros comunitarios;

e O lado econdmico-social da incluséo digital;

e Participacdo popular no e-gov sob a 6tica dos telecentros comunitarios.

Nos dois primeiros topicos € dada uma contextualizacdo acerca da impressdo geral que
a comunidade escutada tem a respeito da oferta de servicos publicos pela Internet. Nos trés
topicos seguintes: a percepcdo da sistematica de e-gov, a percepcdo sobre a oferta de
telecentros comunitérios e a percepcdo do lado econémico-social da inclusdo digital, ha a
anélise dos fendbmenos observados. Esta andlise trara, em complemento, 0s respectivos
contextos, causas e estratégias para os fendmenos e € sucedida pela discussdo sobre a

participacao popular no e-gov sob a 6tica dos telecentros comunitarios.

5.1 Analise do e-gov e seus servi¢cos no contexto da cidade
do Recife

O uso da TIC nas cidades brasileiras tem se intensificado com o propdsito principal de
melhorar a prestacdo de servicos publicos para os cidaddos. Desta maneira, a questao do e-gov
tem sido tratada como abordagem estratégica (REZENDE, 2007).

Além da oferta de servicos, ha ainda a disponibilizacdo de informacgoes
governamentais, aspectos em que o Brasil € um dos pioneiros da América Latina e o Recife
teve a vanguarda na publicacdo de suas informacgfes. Esse canal de informacdes busca dar
transparéncia as acdes da gestdo municipal e pode ser acompanhado pelo site dados abertos
(RECIFE, 2014)
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Ainda no Recife, quanto aos servigos publicos oferecidos on-line, tem-se percebido
um grande avan¢o ao longo dos anos. Por exemplo, dos servicos que em 2007 foram
indicados como ausentes no Recife pelo primeiro mapa do e-gov municipal no Brasil
(FIRJAN, 2007), hoje, todos estdo, praticamente, disponiveis. Esses servigos, agora
contemplados pelos sistemas de e-gov, configuram-se em portais on-line, como mostrado no

quadro 4.

Quadro 4. Portais on-line da cidade de Recife.

Descrigéo Link

Realizacdo de matricula on-line nas

escolas pablicas da cidade http://www.recife.pe.gov.br/matriculaonline

Existéncia de contas publicas abertas para

consulta http://dados.recife.pe.gov.br/

Licitacdes, realizacdo de pregdes

eletronicos (Portal de compras) http://www.recife.pe.gov.br/portaldgco

Consulta prévia on-line para expedi¢do de Né&o ha sistema municipal on-line que faca isso, apenas sdo
alvara de localizacéo fornecidas informaces para que seja feito pessoalmente

Além desses, ha outros servicos ofertados para os diferentes segmentos sociais, Como
educacao e habitacdo (RECIFE, n.d.c). Em paralelo a oferta de servicos, na perspectiva de
democratizar o acesso digital, h& a promocdo de iniciativas como a distribui¢do de tablets para
alunos da rede municipal de ensino e a implantacdo de telecentros comunitarios, em parceria
com o Ministério da Ciéncia, Tecnologia e Inovacdo, a fim de proporcionar as comunidades
mais carentes uma nova vivéncia.

Ademais, tem-se estimulado o uso dos dados abertos em servicos para o beneficio da
propria populacdo, como o concurso Cidaddo Inteligente.BR, que premiava aqueles que
utilizando os dados abertos elaborassem solugdes tecnoldgicas, auxiliando a prestacdo de
servicos publicos.

Depois de observadas as propostas da cidade no contexto de e-gov, a seguir estdo as
discussbes obtidas como resultado dessa pesquisa, que envolvem a impressdo geral da

comunidade entrevistada acerca dos servicos publicos oferecidos pela Internet.
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5.2 Percepcao sobre a oferta de servicos publicos pela
Internet

Dentre os elementos resgatados nas falas dos entrevistados, com a aplicacdo das
entrevistas, foi possivel observar 0 modo como a oferta de servigos publicos pela Internet é
percebida.

Antes mesmo de haver alguma discussdo sobre os servigos oferecidos, notou-se sobre
a Internet, em si, que a mesma se mostra ainda uma ferramenta temida por alguns,

principalmente os adultos, 0s quais muitas vezes se sentem inseguros com a interagéo virtual.

“Eles ndo tem essa informagdo, entdo quando eles sentam na frente do
computador para buscar essas informacgdes eles se sentem inseguros.
Além da pouca publicidade destinada a esse publico, algo que reforce o
que a Internet pode oferecer e o que ele ¢ capaz de fazer”.
(Entrevistado_ID01_apA).

Quanto aos servicos on-line foi percebido que ndo had um entendimento direcionado
aos servicos publicos. De fato, quando perguntados sobre os principais servicos publicos
oferecidos no telecentro comunitario, 0s usuarios que os utilizavam traziam respostas de usos

em outros contextos.

“O site do SEBRAE para cadastramento da empresa da minha esposa €
para outras informacfes para a empresa que a gente tem”.
(Entrevistado_ID01_apB).

“Curriculo, né? Curriculos para umas empresas...”.
(Entrevistado_1D06_apB).

Além disso, quando solicitados, nas entrevistas, que direcionassem a resposta para
servicos tipicamente publicos, de carater governamental, os exemplos trazidos pelos usuarios
do telecentro foram apenas os de carater obrigatério, como matricula para as escolas publicas,
agendamento biométrico etc.

Destaca-se, ainda, que para uma analise complementar, foram mostradas em formato
de placas aos entrevistados da comunidade, os servicos indicados como mais procurados no
site oficial da prefeitura da cidade do Recife, para que estes indicassem aqueles servigos que

eles ja tinham utilizado ou usam, bem como a frequéncia de uso, sendo eles: nota fiscal
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eletronica; IPTU/taxas; empresa/autonomo; ITBI; Empregos e PROCON, segundo o recorte

extraido do site e apresentado na figura 29.

Figura 29 - Servigos mais procurados na pagina da prefeitura do Recife
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Como resultado desse questionamento obteve-se que nenhum desses servicos é ou foi

Fonte: Recife, n.d.c.

utilizado, nem ao menos uma vez, evidenciando que, provavelmente, esse indicativo de mais
procurado deve atender a outro publico alvo da sociedade e ndo ao publico do ambiente do
telecentro comunitario.

De maneira geral, quanto a percepcdo desses servi¢os pelos usuérios, os vultos,
percebe-se que o entendimento do que é ofertado pelo e-gov é muito baixo e os beneficios que
podem ser obtidos desse ambiente sdo incompreendidos pela comunidade. Assim, percebe-se
que a Internet ainda néo é tida como referéncia para acessar servi¢os de apoio ao cidaddo e de

comunicagdo mais estreita com o governo.
5.3 Percepcéao da sistematica de e-gov

A ancora buscada neste interim visou apurar contexto, causas, estratégias e
consequéncias do uso da TIC como plataforma do e-gov.

Assim, o primeiro fendmeno observado no agrupamento das categorias encontradas
pela codificacdo aberta foi a utilizacdo da TIC como meio para o uso de politicas publicas on-

line.
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O contexto das comunidades do entorno do telecentro do Espago Ciéncia, publico alvo
delimitado pela pesquisa, apresentou como fatores marcantes a baixa renda e o analfabetismo,
segundo levantamento documental efetuado nos documentos do IBGE (2010). Além destes
fatores, ha condicdes intervenientes que fazem parte do ambiente estudado, a exemplo da
pouca divulgacao do que esta disponivel on-line, que quando existe € de maneira restrita.

Como exemplo dessa restritividade, foram indicadas as campanhas que trazem a
obrigatoriedade do uso da Internet, mas nao apresentam alternativa para aqueles que ainda
ndo possuem acesso a rede, como foi o caso do cartdo VEM em 2013 ou a matricula para
alunos novatos nas escolas publicas da rede estadual no inicio do ano letivo de 2014.

Ratificando esse conjunto de restricbes impostas, foram evocados detalhes incrustados
nas pecas publicitarias, os quais realcavam a inibicdo ao usufruto dos servicos, ver detalhes
nas figuras 30 e 31. Tais peca, embora apresente elementos em contexto estadual, podem
também ser refletidas no escopo municipal.

No caso do VEM, em 2013, ndo havia indicacdo do local com acesso gratuito para

efetivar o servico.

Figura 30 - Campanha, em backbus, do cadastramento do cartdo VEM.

Fonte: Resgatado de veiculo divulgador contratado pela campanha (foto realizada em 16/10/2013).

No caso da matricula, apesar de ser dada uma opcéo alternativa a Internet, que era o
telefone, o periodo de matricula por este segundo meio ndo acontecia em paralelo, o que
prejudicava aqueles que tentaram fazer pelo veiculo alternativo. Afinal, as melhores escolas,
ou mais bem localizadas tiveram suas vagas preenchidas rapidamente. Muitas vezes sequer
pela Internet foi possivel. Ademais, também ndo havia indicacdo de local com acesso gratuito

para efetivar o servico.
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“Mas, assim, ¢ aquela historia tem colégio muito procurado que nem
adianta porque vocé nédo vai inserir seu filho ali...se for as escolas de
menor procura tudo bem, agora as de maior procura nem Internet, nem
nada...”. (Entrevistado_ID01_apB).

Figura 31 - Campanha de matricula para o ano letivo 2014,

Fonte: Resgatado de banner exposto em frente a uma escola publica (foto realizada em 30/10/2013).

Observando o modelo de anélise, resgata-se como causa base desse fenébmeno, a
massificacdo da era da informacao, retratada nos capitulos iniciais dessa pesquisa. Nessa era,
€ necessaria a reestruturacdo das organizacGes para acompanhar o aumento da troca de
informacgOes e da geracdo de conhecimento. Dentre essas organizagfes esta 0 governo, que
auxiliado pela TIC oferece um novo ambiente de troca de informacédo com a sociedade.

A fim de que esse novo processo seja absorvido pelos destinatarios, principalmente
pelos menos favorecidos, had estratégias voltadas para a inclusdo digital propostas pelo
governo. Dentre essas iniciativas, estdo os telecentros comunitarios, 0s quais tém como
proposito garantir espacos de acesso gratuito & Internet distribuidos pela cidade e serem
apropriados como espacos alternativos para execucdo dos servi¢os antes discutidos. Por
suposto esta estratégia faz proliferar os canais de acesso a comunidade.

A importancia dessas estratégias pode ser ratificada pelo fato de que os servigos
citados como utilizados pelos entrevistados da comunidade, se restringirem aqueles que
atendem a obrigacdes imediatas, como consulta de CPF, declaracdo de imposto de renda,
cadastramento do VEM, agendamento biométrico, segunda via de pagamentos, inscricdo em
concursos, primeiro emprego e matriculas escolares. Ndo foram evidenciados nas falas,
servigos que contribuam para a participa¢do popular ou que tenham carater de beneficio ou

uso de direitos.



81

Obviamente, também, a falta de habilidade em TIC faz com que elementos ofertados

sejam mal utilizados, mal interpretados, ou até mesmo nédo acessados pela comunidade.

5.3.1 Acesso e uso da TIC para usufruto de servicos on-line

No contexto retratado no fendbmeno em discusséo, a comunidade depara-se com
transtornos e dois principais tipos de restricdo de acesso: quando ndo possuem computador ou
Internet e ha acBes que sO podem ser executadas por esse meio; ou quando possuem o

computador com acesso a Internet, mas ndo sabem o que fazer ou subutilizam a ferramenta.

“E complicado, porque geralmente nio tem acesso em casa e tem que
pagar por isso e as vezes também nessa comunidade, aqui ndo tem lan-
house préxima, tem em Santo Amaro; dai eles tem que se deslocar e isso
as vezes causa um risco de assalto”. (Entrevistado_ID06_apB).

“Funciona para quem tem acesso, né?... aqui tinha trés lan-house agora
fechou todas, sé tem essa, era uma aqui, outra na casa do rapaz aqui e
outra ali, agora ndo tem nenhuma”. (Entrevistado_ID09_apB).

A restricdo de acesso é passivel de solugdo por meio de incentivos publicos e privados
para obtencao de equipamentos da TIC. A restricdo de uso, por sua vez, esta relacionada com
a efetividade dos centros publicos, a auséncia de monitores que apoiem a utilizacdo e possam
instruir adequadamente os cidadaos, de maneira a desenvolver nestes a habilidade de uso da
TIC, de acordo com seus niveis educacionais.

Esse cenario reforca discussdes levantadas por trabalhos anteriores, como Balboni
(2007) e Medeiros Neto e Miranda (2010), que trouxeram a tona a necessidade de haver a
continua preocupagdo com a democratizagdo do acesso na era da informacéo, acdo que ainda
ndo esta assegurada totalmente. Além disso, a disponibilidade de acesso é apresentada como a
primeira barreira a inclusao digital (MEDEIROS NETO, 2012).

Ademais, como exemplificado na figura 31, que apresentou a campanha de matricula
do ano letivo de 2014, alguns servi¢os que habitualmente eram feitos fisicamente, passaram a
ser disponibilizados no formato digital, on-line. Assim, por exemplo, a matricula em escolas
publicas, um direito da cidadania, pode ser exercido de modo facilitado, em hipdtese, pela
TIC. Entretanto, uma vez que a Internet passou a ser o principal meio de uso do servigo, como
apresentado na chamada do cartaz, que diz que em determinadas datas a matricula sera feita
apenas pela Internet, hd uma obrigacdo por parte da comunidade de utilizar TIC. Tal

obrigatoriedade independe do quanto a comunidade esta ou ndo preparada para o uso. Desta
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forma, impde-se que os cidadaos busquem solugdes alternativas para usufruir de um servico
que Ihes é de direito.
Este cenario esta destacado nas falas das entrevistas com os usuarios do telecentro,

como nos trechos a sequir.

“Seria interessante outra forma de fazer também, né? Porque a
informatica ela ndo abrange, assim, todos os setores da sociedade”.
(Entrevistado_ID01_apB).

“Querendo ou ndo obrigam a pessoa a utilizar uma coisa que ndo sabe.
Minha sogra...ela ndo sabe nem ler nem escrever, mas ela teve que fazer o
recadastramento biométrico”. (Entrevistado_ID07_apB).

“Hoje em dia 0 computador t& mais barato, mas muita gente ainda nao
tem acesso”. (Entrevistado_ID04_apB).

Ainda de acordo com as entrevistas feitas e aqui analisadas, tal obrigatoriedade pode
despertar duas percepgdes: a aversao ao novo ou a curiosidade pelo inusitado.

Configurando a aversdo ao novo, 0s métodos tradicionais, que ndo necessitem
diretamente do acesso a TIC, sdo citados como mais efetivos, como representado nesse

trecho.

“Antigamente era bem melhor, agora t& uma coisa séria. Eu preferia
normal mesmo, é mais facil e o mais tradicional é o mais certo...”.
(Entrevistado_ID07_apB).

Ja a curiosidade pelo inusitado, por sua vez, incentiva que a comunidade va em busca
do conhecimento, a fim de aprender como utilizar a TIC e poder usufruir dos beneficios dos
servicos publicos on-line.

“Conhecimento é basico, né, entdo tudo que a gente aprende sempre

acrescenta ¢ meu conhecimento dentro da 4area ¢ muito, pouco”.
(Entrevistado_ID01_apB).

No documentério resgatado e analisado na pesquisa documental, ha falas que também

ratificam essa busca pelo conhecimento.

“Na era em que estamos, da informatica, se a gente ndo se atualizar, a
gente fica atrasada, fica para trds e ndo ¢ isso que eu quero”.
(Entrevistado_06).

“Para mim ¢ um mundo novo, porque de repente abre as portas para
varias outras coisas...”. (Entrevistado_04).
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Dentre as consequéncias positivas do fendmeno em andlise destacam-se a
possibilidade de acesso e execucdo das tarefas publicas de maneira mais eficiente e facilitada,
uma vez que as pessoas ndo precisam mais se deslocar ou gastar com transporte para
usufruirem dos servicos ofertados. Tais aspectos sdo destacados nas entrevistas, como
apresentado nos trechos a seguir.

“S6 o fato de vocé esta dentro de casa e poder fazer uma coisa que vocé ia
gastar uma hora para chegar l4... ”. (Entrevistado_ID10_apB).

“Vocé ta ali em casa...¢ mais a vontade, né? . (Entrevistado_ID02_apB).

Em contrapartida, dado que nem todas as pessoas possuem a infraestrutura necessaria
para acessar 0s servicos on-line, essa nova condigdo de uso pode trazer um esfor¢o maior do
que a maneira tradicional, de ir fisicamente, a qual as pessoas ja estavam habituadas.

Considerando que a TIC ainda ndo esta presente em todas as casas e aparece em um
indice ainda menor em comunidades de baixa renda, muitas vezes quando hd uma
obrigatoriedade de uso, cria-se uma dependéncia por uma alternativa de acesso. Desta forma,
0s usudrios buscam casas de familiares, lan-house etc. e, assim, o tempo para conseguir a
execucdo do servico torna-se maior do que o esperado. Como € possivel ser observado nas

falas a seguir.

“E as vezes tem que pagar lan-house, alguém que ja é especialista na area.

Para poder fazer o servi¢o por nds, para ndo perder tanto tempo, né?”.
(Entrevistado_1D05_apB).

“Eu sei fazer, mas eu pedi para minha esposa fazer, porque eu tava um
pouco sem tempo”. (Entrevistado_1D04_apB).

O fato de ndo ter um acesso imediato, traz, entdo, uma consequéncia antagbnica a
proposta de oferta de servi¢os publicos on-line que é a otimizacdo do tempo, ou seja, aqui é
percebida uma miragem.

Como visdo geral do resgate obtido em relacdo ao modelo de andlise, a codificacao
suscitou a categoria (consequéncia) acesso e uso da TIC para usufruto de servicos on-line,
evidenciando-a por meio das subcategorias (dimensGes): a eficacia e a facilitacdo trazendo
conotagdes de aspectos positivos; com certa ambiguidade revelou-se a dimensdo do tempo
assumindo um aspecto tanto positivo quanto negativo, pois pode ser visto como otimizador
guando se tem acesso, mas pode significar grande investimento de tempo para aqueles que

ndo tém acesso a Internet em sua rotina habitual; por fim, como dimensGes que precisam ser
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tratadas, pois revelaram aspectos de intensa negatividade, estdo a obrigatoriedade compulsiva
sem acompanhamento e a restricdo no alcance dos beneficios por desconhecimento.

Todas as dimensdes relativas a consequéncia estudada estdo visualmente apresentadas
na figura 32, que denota também a gradacdo de aspectos recolhidos, ou seja, a percepcao
buscada & comunidade.

Figura 32 — Visdo geral associada & consequéncia do acesso e uso da TIC para usufruto de servicos on-line.
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Destacou-se também como marcante na apuracdo do fendmeno a visdo atribuida a

prestacdo de servigos on-line, a qual serd discutida na secéo a seguir.

5.3.2 Prestacao de servico on-line

Tecnicamente, disponibilizar servicos publicos on-line implica que, assim como em
qualquer aplicagdo que é desenvolvida para ser distribuida na rede, é preciso que regras bem
definidas sejam determinadas. No cenario do fenbmeno em discussdo, tais regras foram
estabelecidas apenas para garantir o sucesso na operacionalizacdo dos servigos oferecidos,
sem considerar a possibilidade de estipular suportes a fluxos alternativos, além dos que
tinham sido previstos. Assim, as acOes executaveis pelos usuarios-cidaddos parecem ter sido
restringidas. Essa rigidez é sentida e repassada pela comunidade por meio das falas das

entrevistas.
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“Porque se o computador disser ndo ¢ ndo. Com a pessoa a gente ainda
pode chorar, dar um jeitinho, pedir, por favor... e o computador... disser
ndo cabou-se”. (Entrevistado_1D06_apB).

Além disso, as pessoas sentem falta do olho-olho, do toque no papel, da oportunidade

de tirar davidas e de questionar situacdes que sdo impostas.

“E que o computador... ele faz tudo por ele s6, e conversar Com a pessoa,
a pessoa vai ter dividas como eu, vai ter perguntas como eu e a diferenca
é que a gente pode uma pessoa ajudar a outra, computador ndo, se 0
computador paralisar, vai ficar ali parado”. (Entrevistado_ID07_apB).

“Num tem a quem perguntar e as vezes vocé recebe uma informagéo que
na verdade ela ndo é verdadeira, né?...”. (Entrevistado_ID06_apB).

Por exemplo, ainda referindo ao caso da matricula escolar, varios usuarios se
gueixaram de que via Internet ndo ha chances de matricular o filho em uma escola boa e

préxima de casa, as escolas disponiveis, provavelmente, s6 atendem a uma das opgdes.

“Mas, assim, ¢ aquela historia tem colégios muito procurados que nem
adianta, porque vocé ndo vai inserir seu filho ali”.
(Entrevistado_ID01_apB).

Junto a constatacdo citada anteriormente, pelo vulto ouvido, tem-se também a
incerteza de conclusdo do processo feito on-line e de seus resultados. Tal incerteza gera um
desconforto e inseguranca no uso, de forma que os usuarios ndo consideram como garantido o
que foi feito e buscam outras formas de certificar-se se a demanda foi validada. Desta forma,
insere-se uma fase de verificagdo nas acdes, tornando a suposta autossuficiéncia da Internet

ineficiente e demandando o dobro de tempo.

“Nio tenho seguranga de que a matricula foi feita...a ndo ser no dia que a
gente chega 4 e...pergunta pela matricula. Entdo tem que ter alguma coisa
mais especifica, quer ver mesmo, eu fui fazer o agendamento da bolsa
familia da minha irm4, ele disponibiliza o nimero do protocolo, entdo,
assim, se acontecer qualquer coisa, vocé tem aqui o mnimero”.
(Entrevistado_ID06_apB).

Outro fator reportado pela comunidade em estudo foi relacionado aos tipos de
interacdes necessarias para utilizar os servicos on-line, destacando-se a ndo intuitividade e o

desconforto no seu uso. Percebe-se, assim, que a pagina que suporta o0 servico ndo tem uma
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distribuicdo fluida do conteudo e ndo foi planejada para atender os diferentes perfis do

publico-alvo.

“E bom se tivesse um programa melhor, mais bem feito. Para num ta
travando, num td4 dando pau, nem erro. Seria bem mais facil”.
(Entrevistado_ID12_apB).

“Muito dificil, as vezes vocé tenta e trava, ¢ complicado. E as vezes tem
que pagar, lan-house, alguém que j& € especialista na area”.
(Entrevistado_ID05_apB).

Assim, a dificuldade na interacdo é acentuada pela auséncia de fatores de usabilidade,
que representam uma barreira a inclusdo digital, como aludido por Medeiros Neto (2012).
Dentre esses fatores, cita-se que 0 ndo retorno das a¢des ao usuério, ou seja, a auséncia de
feedback pode trazer ainda, como pré-mencionado, a incerteza quanto ao que esta sendo ou
néo executado.

Outro aspecto que reforca a sensacdo de mudanca estd relacionado ao formato da
interacdo ou ainda a inflexibilidade no uso desses servicos. O desconforto dessa
inflexibilidade é acentuado pela falta de conhecimento em como lidar com a tecnologia, ou
ainda, de como usufruir de suas possibilidades. Neste caso, € preciso superar as dificuldades
apresentadas pelos aspectos individuais dos usuarios.

Como visdo geral obtida por meio da consequéncia da prestacdo de servigcos on-line,
foram recolhidas quatro dimensdes que precisam ser melhoradas, pois todas revelaram
aspectos de percepcao negativa. Tais dimensdes estdo visualmente apresentadas na figura 33 e
descritas, em ordem de prioridade, a seguir:

e Pouca facilidade de uso — os servigcos ndo sao expostos de maneira que seja facil o

uso;

e Inflexibilidade — o usuario se sente limitado ao executar alguma acdo e ndo

enxerga solugdes alternativas;

e Conteldo ndo adaptado ao contexto — dificulta o entendimento, principalmente

daqueles que tém baixo grau de instrugéo;

e Auséncia de feedback — gera inseguranga, uma vez que nao garante ao Usuario que

as acOes foram ou ndo concluidas ou executadas.
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Figura 33 — Visdo geral associada & consequéncia da prestacdo de servigos on-line.
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Na secdo seguinte, sdo discutidos aspectos referentes a categoria que envolve 0s

aspectos individuais.

5.3.3 Aspectos de cunho individual

Apesar de o governo utilizar a TIC como meio para universalizar o conhecimento e
estimular a conectividade, uma consequéncia antagonica aflora em paralelo: o analfabetismo
digital. Este fato, na visdo de Camacho (2005), comeca a criar uma classe a margem no novo
mundo tecnoldgico, cuja marginalidade € variavel com o nivel da capacidade e habilidade
necessaria para utilizar a TIC. Os membros dessa classe podem até, as vezes, possuir acesso
as ferramentas pelas iniciativas de inclusdo digital, mas ndo conseguem se apropriar da

tecnologia. Isto é retratado sob o foco a seguir.

“Nao tem como, ndo tem logica, minha mae mesmo se ndo fosse a gente

ela ndo saberia mexer, mal sabe 18”. (Entrevistado_ID12_apB).
Importante ressaltar que essa categoria de analfabetos, ndo é composta,
necessariamente, por analfabetos funcionais; as vezes, simplesmente, as pessoas nao tiveram
oportunidade de desenvolver a habilidade exigida nesse novo ambito de atuacdo do governo e

acabam, assim, interagindo de forma restrita e limitada.
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O nivel educacional do usuario implica diretamente na compreensdo do contetdo que
estd sendo disponibilizado on-line. De fato, uma vez que, geralmente, sdo apresentados
muitos textos e sem adaptacdo ao contexto dos diferentes perfis de publico alvo, muitos

usuarios ndo compreendem o que esta sendo repassado.

“Quando lida com a comunidade quanto tem muito texto ¢ ruim, bota
imagem, ou animagbes, acho que também ¢ mais fécil”.
(Entrevistado_ID02_apA).

Além disso, o0s respondentes sentem falta de que as campanhas promovidas
exemplifiguem o que serd apresentado quando as pessoas acessarem 0 servico publico

ofertado.

“Pouca divulgagdo, deveria ter mais informacao, via televisdo, via radio,
sabe...Olhe e faga isso...”. (Entrevistado_ID01_apA).

Como forma de contornar a incompreensdo quanto ao conteddo que estd sendo
apresentado on-line e conseguir realizar o servigo pretendido, alguns usuarios tém a pratica do
aprendizado condicionado. Ou seja, observam uma terceira pessoa executando e repetem de

maneira decorada para entdo usufruir do servigo.

“Sabiam nem ler direito, mas ai trabalhava o processo de associagdo, ai
trabalhava com o processo de decorar icones para poder entender...”.
(Entrevistado_ID01_apA).

Dessa forma, com essa pratica, se chega ao objetivo de maneira restrita, mas
suficiente.

“E como se fosse condicionado...é azul, azul, vermelho, verde...entdo eu
clico aqui, clico aqui e clico aqui....”. (Entrevistado_ID04_apA).

Entretanto, tais tipos de usuérios, dada a constante atualizacdo de paginas na web,
tornam-se facilmente vulneréveis quando algum fluxo é alterado, ou seja, quando a disposi¢éo
dos conteddos nas péaginas € alterada. Essa alteracdo, para aqueles que se condicionam e
decoram o caminho de execucdo, impossibilita 0 uso do servico, até que alguém explique
como fazer ou que depois de algum tempo descubram o que foi alterado.

Como visdo geral da constatacdo obtida por meio da consequéncia que envolve os
aspectos individuais afloram trés dimensdes que precisam ser tratadas e que aqui seguem em

ordem de prioridade de referéncia pelo publico:
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e Analfabetismo digital — caracterizado naqueles que tém restricbes ou ndo tém
habilidade em usar a TIC;

¢ Incompreensdo do conteudo — que por ndo estar adaptado a linguagem de todos os
usuarios, gera desconforto, pois gera barreira de acesso;

e Aprendizado condicionado — uma maneira de contornar as limitagOes
anteriormente citadas, mas que é muito fragil, pois ndo se tem um conhecimento
de fato.

Tais dimensdes estédo visualmente apresentadas na figura 34.

Figura 34 — Visdo geral associada aos aspectos de cunho individual.
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Na proxima se¢do, serdo comentadas as repercussdes sobre o fenémeno da percepcao
da sistemética de e-gov, aléem do seu modelo geral de anélise baseado em causas, condi¢Ges

intervenientes e estratégias que obtiveram trés consequéncias principais.

5.3.4 As repercussoes sobre a percepcéo da sistematica de
e-gov

Considerando o modelo geral de analise, como causa maior foi identificada a era da
informacdo; como condicBGes intervenientes destacaram-se: 0 baixo nivel de renda da
comunidade atendida, o analfabetismo e a pouca divulgacédo e assisténcia as campanhas; por
fim, como estratégia resgataram-se as iniciativas para inclusdo digital e os telecentros
comunitarios. Com esta base, foram analisadas a partir da voz dos utilizadores (oficiais e

comunidade), as consequéncias deste fendmeno em termos de suas dimensdes.



90

Este cenario denotou que o acesso e uso da TIC para o usufruto de sistemas on-line
trouxeram aspectos tanto positivos quanto negativos na prestacdo de servigos on-line; e nos
aspectos de cunho individual.

Do campo foram ressaltados trés aspectos que precisam ser tratados: o analfabetismo
digital, a incompreensdo do contetdo e o aprendizado condicionado. O resultado da relagdo

desses elementos, aplicados ao modelo geral, esta visualmente representado na figura 35.

Figura 35 — Modelo geral de analise referente ao fenémeno percepcéo sistematica de e-gov.
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O segundo fendbmeno observado foi a propria existéncia dos telecentros comunitarios.

5.4 Percepcéao sobre os telecentros comunitarios

O telecentro observado possui como condi¢do marcante em sua operacao, a limitacdo e
a instabilidade de sua infraestrutura, uma vez que recebe computadores, geralmente
recondicionados, e a manutencdo, que ndo acontece com regularidade, depende de terceiros
parceiros. Ademais, as vezes, as maquinas que compdem a sala, funcionam sob a condicdo de
empréstimo. Uma empresa utiliza o espago do telecentro para treinamentos e em troca permite

que seus computadores fiqguem |4 para serem usados pela comunidade. Todavia, desta
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maneira, ndo ha garantia de até quando as maquinas permanecerdo na institui¢cdo, conforme

informado pelo usuéario do telecentro.

“E de repente a instituicdo que havia emprestado as maquinas disse:
quero, quero tudo de volta, ou levou quase tudo de volta, entdo assim, ja
ndo eram computadores novos, né? E...e foi retirado do centro.... e ai
ficou, comegou o curso do ano passado de forma bem capenga mesmo”.
(Entrevistado_1D01_apB).

Ademais, houve ainda o destaque negativo a localizacdo do espa¢co comunitario, uma
vez que ndo ha seguranca para 0 acesso, por trés principais motivos:

e O espaco localiza-se em uma ilha cercada por vias rapidas sem passarelas ou faixas
de pedestre, ndo havendo boas condicdes para travessia,

e O entorno é cercado por comunidades com alto indice de violéncia, havendo casos
de assaltos aos usuarios do telecentro;

e Ha uma rivalidade extrema entre as comunidades, o que impede que pessoas de
comunidades distintas cheguem aos limites das outras e assim transitem para o
telecentro comunitario, embora isso esteja diminuindo.

Percebe-se, entdo, que ndo houve planejamento estratégico na localizagdo deste
telecentro, o que foi ratificado pela atual responsavel pela implantacdo dos programas de
inclusdo digital na cidade do Recife, que expds “ndo compreender a disposicdo fisica dos
telecentros em funcionamento na cidade”, expressando preocupagdo com agdes futuras.

Ainda sobre as condi¢fes intervenientes, detectou-se aquela relacionada a autonomia
dos telecentros para criar seus projetos, pois apesar do programa nacional de inclusédo digital,
telecentros. BR, definir as diretrizes, os telecentros tém autonomia de decidir o modo como
irdo desenvolvé-los. Embora, reconheca-se esta caracteristica como um fator importante, por
permitir que o telecentro adapte-se ao meio em que esta inserido, a comunidade que atende,
realcou-se também que isto torna o programa propicio a uma nao padronizacdo e pde em risco
o cumprimento das normas definidas globalmente.

Um ultimo ponto de discussdo do contexto analisado para esse fendbmeno esta
relacionado & dependéncia do funcionamento dos telecentros do governo em exercicio. Este
fator foi percebido em dois principais momentos: primeiro na fala de um dos coordenadores
do telecentro, o qual expressou a incerteza sobre a continuidade do deposito da bolsa dos
monitores, ja que vivia-se uma fase de transicdo de governo; depois na fala da atual
responsavel pela implantacdo dos programas de incluséo digital, a qual afirmou n&o ter havido

repasse ou troca de informacdes sobre os planejamentos e relatérios anteriores, sendo
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necessario, assim, um tempo de reorganizacdo das agdes e construcdo de novos
planejamentos.

Isto €, caso 0 governo que esteja no poder seja diferente do que estava antes, algumas
informag0es séo perdidas, omitidas e assim se comega um novo trabalho de reestruturagéo e
reestabelecimento da assisténcia, dependendo da prioridade da nova gestéo.

Como causa base do fenbmeno em discussao, identificou-se a iniciativa do governo
para reverter o baixo indice de pessoas com acesso a Internet e também impulsionar as
politicas de inclusdo digital.

Como estratégia para que essa iniciativa seja efetivada tem-se o programa nacional de
apoio a incluséo digital nas comunidades, o telecentros.BR.

O conjunto de fatores citados anteriormente, contexto, causas e estratégias, trazem
consequéncias, que podem ser vistas tanto quanto positivas como negativas, ou se configuram
como oportunidades de melhoria. Tais consequéncias sdo estruturalmente discutidas e

detalhadas nas sec¢des subsequentes.

5.4.1 Funcionamento do telecentro

Por fazer parte de um programa nacional do governo, os telecentros estdo sujeitos a
gestdo em exercicio, apesar de haver um acordo firmado entre a esfera politica local, na
cidade do Recife, e a esfera nacional, por meio do Ministério da Ciéncia e Tecnologia, valido
até 2015.

Essa dependéncia da gestdo que esta no poder influencia o formato dos processos, no
nivel de fiscalizacdo e na assisténcia dada, como por exemplo, as bolsas dos monitores
envolvidos, e, assim, acaba gerando instabilidade. Essa instabilidade prejudica planejamento e
estratégias que se queiram por em pratica para o funcionamento do telecentro. Ademais,
ratifica criticas sofridas pelo governo brasileiro, relativas a falta de acbes permanentes
direcionadas a questdo da inclusdo digital (MEDEIROS NETO; MIRANDA, 2010).

Nas entrevistas tal consequéncia é observada em falas, dos coordenadores e monitores.

“Sai 0 governo e tira, sai 0 governo e o governo se propde a fazer aquele
trabalho e entra outro governo e ndo da continuidade, como o
telecentro.BR e varios outros que ja passaram...e falta fiscalizacdo, como
falta a fiscalizagdo em todos os outros setores..e isso ¢ ruim”.
(Entrevistado_ID01_apA).
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“Até fevereiro a gente tinha essa pessoa, essa bolsa, depois disso nds ndo
tivemos mais...”. (Entrevistado_ID03_apA).

Para os usuarios, essa instabilidade pode provocar distor¢bes quanto a funcdo do
telecentro, pois sem fiscalizacdo o programa pode ndo estar funcionando (parcial ou
totalmente) segundo o proposto pelas diretrizes. Além disso, como a manutencdo dos
equipamentos pode ndo ser continua, gera-se uma incerteza quanto ao funcionamento do

telecentro.

“Primeiro, ndo sei se 14 ta disponivel...¢ disponivel assim para todo
mundo ir 14 e pegar?”. (Entrevistado_1D03_apB).

A consequéncia desta distor¢do de funcdo do telecentro foi percebida, principalmente,
em dois momentos. Primeiramente, nunca ser mencionado pela comunidade, como referéncia
publica de forma de acesso a Internet e aos servicos publicos on-line. Isto ratifica resultados
encontrados em outros trabalhos, como o de Nazario e Bohana (2012), em que se destacava
que, muitas vezes, a comunidade a ser atendida por um telecentro comunitario, vé-se
compelida a acessar um local pago. Dentre os locais citados como alternativas para 0 acesso ,
por sua vez, estdo: propria casa, celular, casa de familiar, casa de conhecido, lan-house.

Como segundo momento de evidéncia dessa distor¢do, detectou-se a mengdo do
espaco ser restrito a inscrigdes em cursos que sejam ofertados.

“Se eu terminei o curso, eu ndo posso utilizar, prefiro ficar mais distante”.
(Entrevistado_I1D02_apB).

Como a assisténcia técnica ao telecentro pode sofrer instabilidades, dependendo da
gestdo no governo, e, as vezes, ndo ha como o préprio telecentro manté-la de maneira
independente, nem sempre é garantido que havera infraestrutura e recursos humanos para
atender a comunidade. Por exemplo, maquinas para acesso, Internet com boa velocidade e

monitores disponiveis para auxiliar 0s usuarios em suas necessidades de acesso e uso.

“A sala de informatica ¢ bem organizada, mas os computadores é uma
coisa séria, enquanto tinham cinco bons, a maioria estava quebrado, ai
muita gente ndo queria dividir computador, ai era aquela arenga”.
(Entrevistado_ID07_apB).

Depois de descritas as constatacGes acima, percebe-se que o fator distor¢do do

funcionamento do telecentro pode ser estendido a visdo que o governo tem desses espagos,
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uma vez que, um telecentro que aponta tantas dimensoes a serem tratadas, revela-se como
uma miragem do gue fora previsto, no confronto com o que de fato acontece.

Como visdo geral das constatacbes e miragens obtidas por meio da consequéncia
definida como funcionamento do telecentro comunitario, compilam-se trés dimensfes que
precisam ser tratadas. Pelo recolhido em campo tem-se:

e A instabilidade na fiscalizacdo, monitoramento e apoio — dado que estes itens estdo

diretamente relacionados ao governo em exercicios, estes podem sofrer alteracdes;
e A distor¢do da funcdo do telecentro — ao invés de ser percebido como um espaco
sempre aberto ao publico, como alternativa de acesso gratuito a Internet, € visto
COmO um espago que apenas oferta cursos;

e A incerteza quanto ao funcionamento do telecentro — devido as instabilidades
citadas anteriormente e ao pouco engajamento da comunidade ao espaco gera-se a
davida.

Tais dimensdes estdo visualmente apresentadas na figura 36.

Figura 36 — Viséo geral associada a consequéncia funcionamento dos telecentros comunitarios.
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5.4.2 Oferta de cursos de qualificacao

A oferta dos cursos de qualificacdo, apesar de distorcer a funcdo geral do telecentro,

destaca-se fortemente como iniciativa de desenvolvimento da comunidade. A variedade de
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cursos voltados para inclusdo e capacitacdo digital atende aos diferentes perfis de usuérios das
comunidades do entorno, sejam tais perfis relacionados a idade ou ao nivel de experiéncia
com a tecnologia. Tais cursos, que podem ter configuracdes mais avancadas ou mais basicas,
séo vistos como uma oportunidade de qualificacdo, ou ainda, obtengcdo de conhecimento para
uma melhor qualidade de vida e valorizagdo da cidadania.

“Conhecer o computador e a partir do computador ter outras
oportunidades”. (Entrevistado_ID03_apA).

No documentario resgatado na pesquisa documental e escutado amiude pela

pesquisadora, foi possivel identificar em uma fala complementar:

“Quando precisava digitar meus oficios tinha que pagar, ou se nao,
incomodar A e B, sabe de uma coisa ndo vou ficar um velho doente...e
enferrujado em casa nao”. (Entrevistado_01).

Os cursos acontecem por temporadas, de acordo com as necessidades levantadas pela
comunidade, pelos lideres comunitarios ou ainda observados pelos funcionarios que lidam
diretamente com esses cursos no Espaco Ciéncia.

O processo para execucdo do curso consiste na divulgacdo (cartazes, panfletos e
mobilizacdo), abertura de vagas, inscricdo dos alunos e, entdo, apresentacdo do contetdo. O
formato para participar dessa qualificacdo traz a impressdo de que 0 acesso ao telecentro ¢
restrito a esses cursos e que para usufruir do espago e maquinas, implica estar inscrito em
algum curso. Assim, o telecentro é visto pela perspectiva de uma de suas fungdes e cria,
também, uma linha imaginaria que divide a comunidade da apropriacdo do espago, como esta

apresentado a seguir.

5.4.3 Distanciamento da comunidade

O destaque para os cursos de qualificacdo, os quais exigem prévias inscrigdes, ao invés
do destaque para 0 acesso gratuito a Internet e para o apoio dos monitores, associado ao fato
de que o telecentro estd imerso em um espaco cientifico, resulta na falta de apropriacdo deste
espaco por parte da comunidade do entorno.

Tal cenério, inexoravelmente, vai de encontro ao que é proposto pelas diretrizes do
programa telecentro.BR e restringe o envolvimento da comunidade, que ndo se apropria do

espaco nem se sente a vontade no uso.
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De fato, as pessoas do entorno ndo conseguem sequer frequentar o espaco vestidos da

maneira que estdo no dia-a-dia; por isso ndo se sentem contextualizadas naquele ambiente.

“Mas ai se for observar de longe é tudo fechado, como se fosse algo
muito...se for para entrar ali tem que trocar a sandalia, ndo vai entrar de
todo jeito”. (Entrevistado_ID04_apA).

ER)

“O acesso ao telecentro continua bem  afastado, 1a...”.
(Entrevistado_1D08_apB).

O principal elo que mantém as pessoas da comunidade com ligacdo ao telecentro

comunitario sdo 0s monitores, que como previsto pela cartilha do programa telecentros.BR,

sdo da propria comunidade.

5.4.4 As repercussdes sobre o funcionamento do telecentro
comunitario

Considerando o modelo geral de anélise baseado em causas, condi¢des intervenientes,

estratégias e consequéncias e a natureza exposta previamente para o fenémeno da percepcéo

sobre os telecentros comunitarios, tem-se:

Como causas surgem as iniciativas do governo a fim de reverter o baixo indice de
pessoas com acesso a Internet;

Como condigdes intervenientes afloram a infraestrutura limitada e instavel, o
acesso ruim ao telecentro, a autonomia dos telecentros para criar projetos e a
dependéncia da gestao de governo em exercicio;

Como estratégia destaca-se o programa nacional de apoio a inclusdo digital nas
comunidades, telecentro.BR,;

Quanto as consequéncias discutidas foram pingadas: o funcionamento do
telecentro, que revelou aspectos carentes de melhoria, rotuladas como instabilidade
na fiscalizacdo, no monitoramento e no apoio devido a dependéncia do governo
que estd no poder; distorcdo da funcdo do telecentro e a incerteza quanto ao
funcionamento por parte da comunidade, devido as instabilidades -citadas
anteriormente; oferta de cursos de qualificagdo, que € tida como um aspecto
positivo, mas que se nao for bem trabalhada junto a comunidade pode distorcer a
funcdo do telecentro; e distanciamento da comunidade, uma vez que ndo ha

apropriacdo do espaco pelos usuarios que vivem no entorno.
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O resultado da relacdo desses elementos, aplicados ao modelo geral esta visualmente

representado na figura 37.

Figura 37 — Modelo geral de andlise referente ao fenémeno percepcédo sobre os telecentros comunitarios.
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5.5 O lado econémico-social da incluséao digital

O terceiro e ultimo fendmeno observado ao considerar o agrupamento das categorias
encontradas pela codificagdo aberta, foi a atual condi¢do de obter ferramentas da TIC por
parte das comunidades de baixa renda.

Incentivos publicos e privados tém impulsionado essa condicdo (BERNARDI; DIAS,
2008) e junto ao incremento real do poder aquisitivo dessa parte da populagdo, compdem o
contexto desse fenémeno, o qual é mediado ainda pelo baixo nivel de instru¢do observado.
Em adicdo, ndo foram identificadas estratégias governamentais de apoio.

Como consequéncia apresenta-se a subutilizacdo das ferramentas da TIC para o
desenvolvimento social. Tal subutilizacdo foi vista pelo fato de que sdo dadas pelo mercado
condicBes e ofertas de créditos para que cidaddos de comunidades de baixa renda possam
adquirir instrumentos da TIC, como computadores, Internet, celulares; mas ndo séo dadas, em
paralelo, pelo governo, infraestrutura global, nem incentivadas politicas de uso com fins de

desenvolvimento social. Ou seja, incentivar de forma que se enxergue a TIC como veiculo
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para reforcar o poder da participacdo popular, acompanhar os investimentos publicos por

meio de portais de transparéncia etc.

“Comprei um computador agora, mas ndo sei direito como usar...”.
(Entrevistado_ID11_apB).

“A mae também, que tem computador em casa, mas ndo tem um certo
acesso, ndo sabe mexer, entendeu?”. (Entrevistado_ID11_apB).

“A maioria das pessoas tem computador, mas acho que deveria ter uma
forma de apresentar de forma guiada para o pessoal usar de forma correta
assim...de maneira que ajude a pessoa, entretenimento € bom, mas que
traga qualificacdo para as pessoas....porque algumas pessoas podem ter
acesso, mas ndo sabem mexer...”. (Entrevistado _ID10_apB).

Esse cenario pode estar diretamente relacionado ao nivel de maturidade do e-gov e
denota, em regra, 0 posicionamento em uma fase que ainda ndo ha integracéo total entre o
governo e a sociedade. Especula-se, ainda, certa falta de sensibilidade de entendimento das
reais necessidades da comunidade.

O conjunto de fatores citados anteriormente esta estruturalmente apresentado na

figura 38.

Figura 38 — Modelo geral de analise referente ao fendmeno lado econdmico-social da inclus&o digital.
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5.6 Participacdo popular no e-gov sob a otica dos
telecentros comunitarios

Considerar a préatica de e-gov consolidada em determinado contexto, implica em que
haja uma completa integracdo entre o governo e a sociedade, que se refere ao nivel maximo
de maturidade de um governo eletrénico.

Na pesquisa em discusséo, foi observado se esta concepgdo poderia ser alcancada
pelos usuarios do telecentro escolhido como objeto de estudo. Buscou-se identificar a esséncia
de uma prética que estimulasse a sociedade a deixar de ser um agente passivo no consumo dos
servicos ofertados pelo governo e tornar-se, também, um agente ativo, que contribui com
informagdes, que questiona, que emite sua voz.

Todavia, ndo houve registros nas falas, nem nos projetos internos do telecentro nem
nas diretrizes propostas para o programa de inclusdo digital, de indicios de que esta politica
esteja ocorrendo. Nas diretrizes do funcionamento de um telecentro foi encontrada a ressalva
para a necessidade de estimular o desenvolvimento social da comunidade, melhora da
qualidade de vida, mas ndo se enfatizou a necessidade dos cidaddos atuarem como atores
junto ao processo de construcao de uma cidade melhor.

Aspectos como aplicagdes voltadas para transparéncia, orgamento participativo, uso de
dados aberto, dentre outros, ndo fizeram parte das falas nem soaram como expressoes
familiares aos entrevistados.

Desta forma, fica evidente a necessidade de investimentos no e-gov para evoluir seu
nivel de maturidade e trazer a participacdo popular via meios tecnologicos (e-participagdo). A
e-participacao esta caracterizada principalmente pela inovacdo governamental em utilizar a
TIC para prover informag@es politicas, permitir a discussao destas e fortalecer a democracia.
De maneira geral, Macintosh (2004) refere como objetivos da e-participacao:

e Alcancar um publico amplo para permitir uma vasta participagéo;

e Apoiar a participacdo por meio de diferentes tecnologias para que se ampliem as

diversas técnicas e habilidades comunicativas dos cidadaos;

e Fornecer informacgbes relevantes em um formato que seja acessivel e
compreensivel para o publico-alvo, a fim de permitir contribuicbes mais
relevantes;

e Envolver um publico mais amplo para permitir que haja contribui¢des profundas e

apoio aos debates que afetem uma maior parte da populagéo.
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Alcancar os objetivos acima contribuird no engajamento dos cidaddos para usufruir de
forma madura o e-gov, utilizando-se da plataforma eletronica para reivindicar seus direitos e

cumprir seus deveres.

5.7 Breve discussao dos fendmenos evidenciados

Ao se analisar os fenbmenos encontrados e as consequéncias discutidas percebe-se que
ha um hiato entre 0 que o governo propde para o programa de inclusdo digital, sob a
perspectiva dos telecentros comunitarios, e 0 que de fato acontece quando se faz necessario o
uso de servicos do governo eletronico pelos possiveis usuarios dos telecentros.

No primeiro fendmeno, a percepcdo sistemética de e-gov, surgiram dois aspectos
positivos que sdo a eficacia e facilitacdo no uso desses servicos; em contrapartida varias
barreiras ao uso, tais como o incremento do tempo para execucao e atividade para aqueles que
ndo tém acesso habitual a Internet, a obrigatoriedade de uso, mesmo para aqueles que nao
sabem como utilizar, o analfabetismo digital, a pouca usabilidade dos sites, a inflexibilidade
dos programas on-line, dentre outros. Essas dificuldades deveriam ser tratadas ou mitigadas
em espacos de acesso gratuito a Internet, como o telecentro, com apoio de monitores, mas, na
pratica, isto ndo vem acontecendo.

Algumas das razdes para que as praticas destacadas anteriormente ndo acontecam vém
de motivos que foram destacados em torno do segundo fendmeno, percepcao sobre a oferta de
telecentros comunitarios. Constata-se que ha uma distorcdo da funcéo do telecentro na visdo
dos vultos ouvidos, uma vez que, pelo prisma da comunidade, 0s espagos sao vistos com mais
énfase para promocdo dos cursos de qualificacdo e do que como um local a ser apropriado
para uso pleno e comunitario, 0 que causa um distanciamento da comunidade e um baixo
engajamento desses usuarios, quando ndo envolvidos com cursos internos. Além disso, 0
funcionamento do telecentro, por depender do governo que estd no poder, tem instabilidades
organizacionais em sua configuracdo de atuacdo e para evitar tantas oscilagdes, seus gestores
buscam, de forma independente, parceiros que contribuam para o seu funcionamento.

Além disso, apesar do aumento do poder aquisitivo das comunidades mais carentes e
do incentivo aos cidaddos a compra de artefatos e dispositivos da TIC, ndo tém sido aplicadas,
em paralelo, estratégias que auxiliem ao bom uso das TIC, em especial ao uso que possa
contribuir para o desenvolvimento social dessa populagédo. A tecnologia fica ao alcance, mas a
maturidade no uso dos servigos publicos e no usufruto do poder que a Internet dispbe para

participar ativamente das decisfes politicas, ainda esta distante.
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De maneira geral, o que se percebe é que esta sendo feito um trabalho local, que é a
entrega de infraestrutura fisica em espacos que possam suportar o telecentro, e a instituicdo de
papeis legais que dizem o que deve ser feito com esses espacos. Entretanto, para que seu
funcionamento seja efetivo, deve-se ir além e isto vai desde a producdo de contetdos
acessiveis para serem disponibilizados na Internet, a0 acompanhamento na montagem e
capacitacdo de pessoas, incluindo a manutencdo e a fiscalizagdo do andamento desses
programas.

E preciso que o telecentro comunitario funcione como um organismo, com pessoas

atuando com papéis determinados e atividades bem definidas.
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6 Conclusao

A dissertacdo em discussdo foi moldada pelo objetivo principal de resgatar a
percepcdo dos usuarios quanto a apropriacdo dos servicos de e-gov nos telecentros
comunitarios, tendo como parametro o delineamento previsto nas politicas publicas da TIC do
governo, em um espago municipal de universalizagdo de acesso e de uso.

Para tal, como exemplo efetivo desse espaco, foi resgatado um telecentro comunitério
em funcionamento na cidade do Recife, para que dele fosse analisada a voz dos usuarios.
Dentre os telecentros, aquele indicado pelo governo em exercicio como o mais adequado, por
ter o seu funcionamento em maior consonancia com 0 que € proposto para 0s programas de
incluséo digital, foi escolhido como objeto deste estudo de caso. O estudo foi empreendido
com base em entrevistas semiestruturadas direcionadas aos coordenadores e monitores
responsaveis pelo telecentro comunitario e aos usuarios nele envolvidos, e no resultado obtido
com a pesquisa documental.

Sobre éditos referentes ao e-gov, como resultado da pesquisa de campo foram
constatadas diversas percepcdes sob o olhar da comunidade sobre o e-gov. Assim,
consequéncias aglutinaram as constatacOes percebidas pelos usuarios sobre o e-gov, mas
também suscitaram muitas miragens, se confrontadas as menc@es colhidas contra as pré-
concepcdes de e-gov projetadas pelo governo e diretrizes de programa de inclusdo digital.

Neste capitulo, estdo expostas as principais conclusdes obtidas a partir das analises das
informacdes coletadas junto aos vultos, mais ou menos notaveis, da comunidade do entorno,
as quais consistem na sintese dos resultados e no confronto com os objetivos propostos para a
dissertacdo. Ademais, sdo apresentadas as limitagfes do estudo e delineados direcionamentos

para possiveis estudos futuros.

6.1 Sintese dos resultados

Foram analisadas as falas de um contingente composto por quatro representantes
oficiais do telecentro, dois coordenadores e dois monitores que sdo colaboradores no
telecentro comunitario, e por doze usuarios deste espaco, os quais foram alcancados e
entrevistados em suas comunidades. Estes configuraram duas vozes: processual e

comunitaria.
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A anélise das entrevistas obtidas trouxe constatacdes que ressaltaram a percepcao dos

ouvidos a respeito do uso dos servicos do governo eletrdnico. Tais constatacGes foram

interpretadas por meio das consequéncias encontradas, provenientes de trés principais

fendmenos observados na analise: percepcao sistematica de e-gov; percepcdo sobre a oferta de

telecentros comunitarios; percepg¢do do lado econémico-social da inclusdo digital. Em adicao,

olhou-se também o fenémeno da participagdo popular.

O primeiro fendmeno, a percepc¢éo sistematica de e-gov, teve desdobramentos em trés

categorias (consequéncias):

Acesso e uso da TIC para usufruto de sistemas on-line — destacando aspectos
positivos como eficacia no uso de servicos on-line e facilitacdo de acesso, para
aqueles que possuem a ferramenta; quanto as dimensdes levantadas como
necessitadas de melhoria despontaram 0 tempo para executar uma acdo, a
obrigatoriedade de uso e a restricdo a exercer algo que é de direito;

Prestacdo de servico on-line — foram identificadas quatro dimensdes de
dificuldade: pouca usabilidade, por falta de simplicidade e clareza; inflexibilidade,
de execucdo de solugdes alternativas; contetido ndo adaptado ao contexto; auséncia
de feedback;

Aspectos de cunho individual — foram identificadas trés dimensdes de dificuldade:
analfabetismo digital, contribuindo a marginalizacdo; incompreensdo dos
conteddos, uma vez que estes ndo foram pensados para todos os perfis da
sociedade; aprendizado condicionado, como forma de suprir as dificuldades

anteriores.

O segundo fendmeno, percepcdo sobre a oferta de telecentros comunitarios, por sua

vez, resgatou as seguintes categorias:

Funcionamento do telecentro — foram identificadas um total de cinco dificuldades,
entre elas: instabilidade em aspectos como a fiscalizacdo, 0 monitoramento e o
apoio; a distor¢do da funcdo do telecentro por falta de incentivos para apropriacéo
do espago; a incerteza quanto a continuidade de funcionamento;

Oferta de cursos de qualificagdo — dimensdo sem desdobramentos, que se
apresentou como um dos aspectos positivos da oferta dos telecentros, mas que
acarreta distor¢do na funcdo proposta para o espaco pela politica/processo de e-

gov;
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e Distanciamento da comunidade — dimensdo também sem desdobramentos, que

destaca a ndo apropria¢do do espaco do telecentro pela comunidade.

O terceiro fendmeno destacou percepcdes sobre o lado econémico social da inclusdo
digital e discutiu a subutilizacdo da TIC para o desenvolvimento social, uma vez que
constatou-se assincronia entre o aumento do poder aquisitivo para obtencdo de artefatos e
equipamentos da TIC das comunidades de baixa renda e o incentivo de cunho social a esse
crescimento.

O quarto fendmeno caracterizou-se pela tentativa de buscar evidéncias de participacao
popular nas praticas de uso dos servigos publicos disponibilizados on-line; entretanto, essa
dimensdo, que busca a atuacdo da sociedade junto ao governo para construcdo de uma cidade
melhor e voltada para atender as necessidades da populacdo, ndo foi evidenciada nem nas
falas ouvidas nem nas diretrizes resgatadas na pesquisa documental. Assim, concluiu-se que
apesar da crescente oferta, pelo governo, de servicos que permitem a participacédo ativa dos
cidaddos, o grau de envolvimento das pessoas nas comunidades ouvidas ainda € pequeno.

Relacionando todos os aspectos e os atores envolvidos foi construida a estrutura
sistematica apresentada na figura 39, na qual ha uma indefinigdo destacada para o fenémeno
da participacdo popular, uma vez que essa ndo foi encontrada na pesquisa de campo. Nela é
apresentada a estrutura triangular do e-gov que envolve os trés atores — governo, TIC e
cidaddo — de maneira a representar que o equilibrio destes trés vértices € que propicia 0 bom
funcionamento do e-gov.

Percebeu-se que este funcionamento, ao ser visto sob a perspectiva dos usuarios do
telecentro e nas condi¢cbes reveladas na pesquisa, mostra que o e-gov pré-concebido pelo
governo € uma miragem em sua consolidacao.

De fato, quando aplicado a um contexto como 0 visto sob a perspectiva desta
dissertacdo, verificam-se constatacbes bem distintas das previstas em diretrizes teoricamente
consolidadas.

Como comprovacdo marcante, tem-se o fenémeno da participacdo popular, o qual
esperava-se ser encontrado, mas que nédo foi obtido como resultado na pesquisa de campo.
Sumariamente, o incipiente nivel de participacdo denotado pela voz dos vultos de todas as
magnitudes, do entorno do telecentro estudado, destaca alguns poucos aspectos positivos e
muitos contrapontos, aspectos negativos, no funcionamento desses espagos comunitarios.

Desta forma, observa-se que o bom funcionamento do e-gov vai além do equilibrio dos
trés atores: governo, TIC e cidaddo. E importante que se considere, também, fatores como os

gue sdo obtidos por meio da visdo dos usuarios sobre 0s servicos de e-gov.
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Figura 39 — Estruturacdo sistematica dos resultados obtidos na pesquisa.
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6.2 Confronto com os objetivos

Acredita-se que, por meio dos fenémenos identificados na analise, a maior parte dos
objetivos tracados para esta dissertagdo tenha sido alcancada. Foram discutidos aspectos
correspondentes tanto a questdo considerada no objetivo geral, como também, as questdes
consideradas em seus desdobramentos, delineados pelos objetivos especificos.

Inicialmente tem-se que com o estudo foi possivel descrever como 0S uUsuarios
percebem a oferta de servigos publicos pela Internet. Neste ponto foi evidenciado que esta
oferta pode trazer facilidades, por ndo exigir que se saia de casa para usufruir de um servigo
publico, mas pode haver limitacdo técnica, como pouco conhecimento dos usuérios tidos
como publico alvo, em como lidar com as ferramentas da TIC.

Quanto a percepcdo dos usuarios sobre a sistematica de e-gov foi possivel destacar
Vvarios aspectos que perpassaram desde 0 acesso e uso da TIC para usufruto de sistemas on-
line, até a prestacdo de servigos ao cidadao, de forma on-line, mediados por fatores de cunho
individual.

Além dos objetivos anteriores, foi também dimensionada a atuacdo de um telecentro
comunitario sob a perspectiva de seus usuarios. Neste contexto, foi visto que ha distor¢cdes em
relacdo a funcdo e ao alcance do telecentro comunitéario. O espago ndo € tido como ponto de

referéncia de acesso gratuito & Internet, tem sua fungdo observada de maneira restrita,
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principalmente como um espaco para oferta de cursos de qualificacdo, ndo havendo
apropriacdo pela comunidade.

No que concerne a efetividade das politicas publicas da TIC, voltadas para o telecentro
comunitario, percebeu-se que ainda ha um grande hiato quanto ao que é disponibilizado e ao
que de fato é utilizado pela comunidade: ainda é necessario que haja um ajuste ao contexto.

Com relacdo a delimitacdo dos pardmetros para valorizacdo de participagdo popular,
foi percebido que ndo existe evidéncia desse tipo de participacdo nas comunidades escutadas e
assim ndo ha como delimitar tais parametros. Ainda sobre este Ultimo objetivo, destaca-se que
o nivel de maturidade do e-gov precisa evoluir para que haja uma total integracdo entre o
governo e a sociedade, e o comando social possa ser tratado como algo relacionado a
intervencdo popular, pois hoje, como constatado pelos usuarios alcancados nessa pesquisa, 0
que ha sdo agentes passivos que praticamente, usam 0s servigos em modo obrigatorio.

Os pontos anteriores, se aglutinados, compdem o esperado para o objetivo geral, que
se propunha a resgatar a percepcdo efetiva dos usuarios quanto a apropriagdo dos servicos de
e-gov nos telecentros comunitarios de Recife. A percepcdo efetiva é composta por todos 0s
comentarios destacados nos objetivos especificos.

Por fim, ressalta-se que € importante a possibilidade de apropriacdo desse ambiente
virtual de maneira a evoluir o nivel de e-gov, para que haja possibilidade, de fato, do
desenvolvimento da comunidade, da participagdo popular e do poder de deciséo

verdadeiramente compartilhado.

6.3 LimitacOes do estudo

O estudo realizado, ainda que tenha seguido o procedimento metodolégico previsto,
apresenta limitagdes, as quais se faz necessario reconhecer.

O primeiro fator limitante observado foi uma escolha dirigida do telecentro
comunitario, ou seja, o espaco ndo foi aleatoriamente selecionado. Considerando esse
direcionamento da escolha é possivel que os resultados obtidos nesse estudo ndo sejam
refletidos em outros telecentros.

Outro fator esta relacionado ao fato da pesquisadora ndo ser membro da comunidade.
Dado a este pormenor, os entrevistados podem ter omitido ou distorcido propositalmente
alguma informagdo, pela davida sobre quais consequéncias teriam certas opinifes emitidas.
Tal limitacdo pode ter provocado analise e interpretacdo equivocada, a partir do truncamento

da resposta.



107

Por fim, importante considerar que, ainda que a pesquisadora tenha buscado anular os
vieses cognitivos na apresentacdo dos resultados, a subjetividade fez-se presente na
interpretacdo dos dados. Tal fato € atrelado, principalmente a duas entidades, a pesquisadora e
0s entrevistados, associando, assim, um certo grau de percepcdo, baseada em prévias

experiéncias, sob as analises feitas.

6.4 Direcionamentos para estudos futuros

Como direcionamentos futuros derivados da pesquisa conduzida nesta dissertagéo,
enumeram-se 0s seguintes:

e Confrontar os resultados da pesquisa com as politicas publicas disponiveis por

meio da TIC e validar quais delas sdo ou ndo atendidas;

e Desenvolver uma pesquisa de cunho comparativo entre o telecentro investigado e
um telecentro em que haja um maior grau de apropriacdo, pela comunidade, do
espaco e dos equipamentos disponiveis;

e Estabelecer um processo de implantacdo de programas de inclusdo digital, que
documente desde os procedimentos iniciais de concep¢do até as atividades de
manuten¢do necessarias.

Apos delinear os possiveis estudos futuros, faz-se fé que os resultados dessa pesquisa
sirvam de aporte para um maior entendimento desse campo especializado e para outras
atividades de estudo da mesma natureza. Além disso, estima-se que seu relato possa contribuir
para reflexdo sobre as agdes do governo quanto as iniciativas de inclusdo digital, de modo que
a preocupacdo transcenda o subsidio de infraestrutura e contribua de fato para o
desenvolvimento da sociedade e para uma real conectividade e integracao.

Em conclusdo, um trabalho de pesquisa acontece sob recortes e havera sempre
aspectos a explorar, ratificar e refutar. Ao evidenciar-se interpretagdes, desvios e
consideragdes, contribui-se para o desenvolvimento do conhecimento de um segmento, neste
caso em sistemas de informacdo na area de gestdo organizacional. Este € um fim correlato,
mas quica o mais edificante das atividades de pesquisa: discutir horizontes de

amadurecimento de ideias e de aplicagdes.
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APENDICE A — Roteiro da entrevista para os
colaboradores do telecentro comunitario — Espaco Ciéncia

Prologo - Bom Dia/Boa Tarde, obrigada pela disponibilidade em participar desse projeto.
Meu nome é Andréa, sou estudante de mestrado na UFPE e essa conversa que eu gostaria
de ter com vocé esta relacionada ao periodo que vocé esta/estava envolvido com
atividades no telecentro do Espaco Ciéncia e aos usuérios que sdo atendidos por essa
iniciativa.

Importante que vocé saiba que os dados relacionados a sua identificacdo serdo
preservados, e que esta € uma pesquisa universitaria cujo resultado serd mostrado apenas
em termos globais aos mandatérios do telecentro.

A entrevista tem 10 perguntas e deve durar em torno de 15 minutos, tudo bem?
Alguma duvida?

Data: [/ /
ID entrevista:

Horario inicio:

Horario fim:

1. Telecentro comunitario

1.1. Ha& quanto tempo vocé participa (participou) das atividades do telecentro comunitario?

1.2. Além dos colaboradores do proprio Espaco Ciéncia ha outros 6rgdos ou pessoas que
contribuem para o funcionamento do telecentro comunitario (com recursos fisicos e
humanos)? Quem s&o essas pessoas ou esses rgdos e como acontece esse processo?

1.3. Os usuarios repassam alguma avaliagdo quanto a localizagdo do telecentro, como por
exemplo, facilidade de acesso, seguranca e meios de transporte disponiveis?

2. Governo eletrénico (acdes)

2.1. Quiais os servicos publicos eletrénicos mais procurados pelos usuarios quando chegam ao
telecentro?

2.2. Ainda sobre os servigos publicos eletronicos, quais s&o 0s mais utilizados no telecentro?

2.3. Posteriormente ao curso de informatica os alunos frequentam o telecentro para buscar
ajuda usufruir do espaco ou para usar 0s servicos publicos eletrénicos?
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3. Governo eletronico (opinides/valores)

3.1. Vocé percebe alguma dificuldade no uso dos servi¢os publicos eletrdnicos por parte da
comunidade? Quais?

3.2. Essas dificuldades diminuem ao longo do uso?

3.3. Vocé percebe alguma resisténcia no uso dos servicos publicos eletrdnicos? Por qué?

3.4. Vocé acredita que os servigos oferecidos eletronicamente tém modificado o dia-a-dia das
pessoas da comunidade? Como?

Consideracoes finais

Obrigada por todas as informag6es que vocé me passou, hd mais alguma coisa que vocé
gostaria de acrescentar? Tem mais alguma consideragéo, informag&o que vocé queria passar?
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APENDICE B — Roteiro da entrevista para os usuarios do
telecentro comunitario — Espaco Ciéncia

Prélogo - Bom Dia/Boa Tarde, obrigada pela disponibilidade em participar desse projeto.
Meu nome € Andréa, sou estudante de mestrado na UFPE e trabalho com computacdo na
empresa CESAR. Essa conversa que eu gostaria de ter com vocé esta relacionada ao
periodo que vocé participou/participa das atividades no telecentro do Espago Ciéncia e a
maneira como voceé utiliza os servigos publicos disponibilizados pelo computador.

Importante que vocé saiba que dado o fim estudantil que tem essa pesquisa, as
informacoes obtidas serdo condensadas em um relatorio a ser entregue ao Espaco Ciéncia.

Seus dados pessoais nao serdo revelados, em nenhuma hipétese.

A entrevista tem 21 perguntas e durara em torno de 25 minutos, tudo bem? Alguma
davida?

Data: [/ /
ID entrevista:
Horario inicio:
Horario fim:
Perfil

Nivel de escolaridade:

()até1°ano ( )até 9°ano ( )Ensino Médio  ( )Superior

1. VVocé e o telecentro comunitario

1.1. Ha& quanto tempo vocé participa (participou) das atividades do telecentro comunitario?

1.2. Como vocé soube das atividades no telecentro comunitario?

1.3. O que lhe motivou a vir para essas atividades?

1.4. Vocé busca os colaboradores do Espaco Ciéncia para ajudar-lhe no uso de servicos
publicos eletrdnicos? Fale um pouco mais sobre isso.

1.5. Qual avaliacdo vocé faria quanto a localizacédo do telecentro do Espaco Ciéncia, em
relacdo, por exemplo, a facilidade de acesso, seguranca e os meios de transporte disponiveis?
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2. Vocé e 0 governo eletronico (agdes)

2.1. Vocé lembra algum servigo publico que era feito sem usar o computador e passou a ser
oferecido eletronicamente?

2.1.1. O que aconteceu? Como foi essa experiéncia?

2.2. (Apresentar cartdes com 0s servicos publicos mais comuns oferecidos eletronicamente)
Vocé utiliza alguns desses servigcos? Quais deles? Além dos apresentados, ha mais algum que
voceé utiliza frequentemente?

2.3. Geralmente, vocé costuma fazer sozinho (a) os servi¢os indicados usando o computador?
(Caso a resposta seja negativa) Quem vocé procura?

2.4. Vocé tem computador?

2.4.1. Se ndo, de que lugar vocé geralmente tem acesso ao computador?
2.4.1.1. O acesso é gratuito?

2.4.2. Se sim, tem acesso a Internet?
2.4.3.1. O acesso é gratuito?

2.4.3. (Caso ndo cite o telecentro comunitario) Vocé também acessa a internet pelo telecentro
comunitéario? Por qué?

3. Vocé e 0 governo eletrdnico (opinides/valores)

3.1. Alguma vez vocé se deparou com a necessidade de usar um servi¢o que s6 podia ser feito
por meio do computador? Se sim, vocé preferiria que houvesse outro meio? Por qué?

3.2. Quais as principais diferengas entre ter que “conversar’” com o computador ao invés de
falar com uma pessoa?

3.3. Vocé se sente beneficiado com o0 acesso aos servigos publicos por meio do computador?
Quais?

3.4. E vocé vé (percebe) algum prejuizo nesse acesso aos servicos publicos por meio do
computador? Quais?
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3.5. Como vocé, na condicdo de cidaddo, se sente quando surge uma campanha de um servigo
que s6 pode ser feito pelo computador, como recadastramento do cartdo de transporte pablico,
VEM, ou agendamento do cadastro biométrico para o titulo de eleitor?

3.6. Os colaboradores do Espaco Ciéncia contribuem de alguma maneira no uso dos servigos
publicos eletrdnicos?

3.7. Vocé se sente seguro (a) ao usar os servicos publicos pelo computador?

Considerac0es finais

Obrigada por todas as informacdes que vocé me passou, ha mais alguma coisa que vocé
gostaria de acrescentar? Tem mais alguma consideracdo, informacdo que vocé queria passar?
Ha mais alguma coisa que queira acrescentar?
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APENDICE C - Resultado da codificaco aberta dos

dados obtidos nas entrevistas (Excertos)

Subcategoria

Unidade de Registro

Unidade de contexto

Percepcao
sobre Tl

Diferenca entre 0
uso de servigos
presencial e pela
Internet

Desconforto com o novo

“Eu sei que eles fazem as coisas para
facilitar, mas esse facilitar para eles
dificulta muito pro povo”

Demanda tempo seu
uso. Pois 0 acesso
ndo é habitual

Pouca ou auséncia de
habilidade / Pouco ou
auséncia de acesso

“Eu sei fazer, mas eu pedi para ela
fazer, porque eu tava um pouco sem
tempo...”

Evita deslocamentos

Eficiéncia e facilidade

"...alguns minutos do que algumas
horas"

Gera dependéncia,

para quem ndo tem

acesso ou ndo sabe
mexer

Dependéncia

“..0 colega dela mesmo, ndo sabia
fazer e ela fez, ajudou a fazer. A irma
também, a mée também, que tem
computador, mas ndo tem um certo
acesso, nNdo sabe mexer, entende?”

Percepcao
sobre como
trabalhar com
pessoas nao
incluidas ou
pouco
incluidas
digitalmente
em
comunidades
de baixa renda
(comportamen
to)

Analfabetismo

Comprometimento do
exercicio da cidadania

“Minha sogra ndo sabe nem ler, nem
escrever, mas ela teve que fazer o
recadastramento biométrico”

Hé& a impresséo de

“Porque, as vezes, tem vezes que 0
computador diz que o aluno

gue on-line o site Incerteza . : .
pode ndo funcionar foi...matriculado e quando chega I3,
nao tala. ”
Sites em mal -
funcionamento Inseguranca “As vezes ndo da a informagao,

provocam medo e
inseguranca

trava...”

Sentem falta de
olhar - olho no olho
e entonacao da voz

Impessoalidade

“Pessoa ¢ cara a cara né? O
computador as vezes vocé nem
conhece a pessoa que t4 do outro
lado”

““...as vezes pela voz da pessoa vocé
sabe 0 que ela quer, se é verdade ou
nao, né?”
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"Porque se 0 computador disser ndo é
ndo. Com a pessoa a gente ainda pode

Intolerancia nos N&o tem como fazer um
jeitinho

recursos definidos

chorar, dar um jeitinho, pedir por
favor...e 0 computador disser ndo
cabou-se"

Adultos sdo os mais
despreparados
(ousam menos e tem
uma educacéo
diferente) e ndo
lidam bem com a
maquina/T|

Restricdo de acesso

"...de restricdo percebo que os adultos
¢ ndo saber mexer na maquina em si"

A linguagem
utilizada nos
Servicos
disponibilizados
devem ser a local

Universalizagdo do contetdo

"...cultura de bairro"

Criam vinculo de
confianca com o
monitor

Empatia

“...0 monitor era meu amigo, né?”

Aprendizado de
forma condicionada,
decorada (decora o
passo a passo de
acesso)

Aprendizado limitado

“O publico de telecentro ¢ como se
fosse condicionado...€ azul, azul,
vermelho, verde...entdo eu clico aqui,
clico aqui e clico aqui”

Uma das
dificuldades era
associar o software
livre ao visual do

windows mais
comum

Desconforto com 0 novo

“Uma das dificuldades que eu sentia
muito é que eles diziam, na minha
casa € diferente, quando ia observar o
diferente era porque em casa usavam
Windows e no telecentro era o
kurumin, linux”

Desconforto no uso Resisténcia ao uso

"O certo é o tradicional”

Novos usos e
funcionalidades

Curiosidade pelo novo

"...tudo que vem para nosso
aprendizado é bom"

Comprometimento do

Obrigatoriedade sem
exercicio da cidadania

muita assisténcia

O contexto deve
estar adaptado a
realidade dos
Usuarios e ao
desenvolvimento

Adequacdo ao contexto

"estudo de elementos como direitos
humanos, cidadania e outras questfes"

Quem ndo sabe se
sente como
analfabeto digital

Segregacdo Social

"Facilita, mas cria um analfabetismo
digital muito grande, é muita coisa,
besteira que eles investem e como
uma coisa, acho que dependendo da
pesquisa que eles forem mexer facilita
ou nao"
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As imagens tem
forca maior que o
texto por lidar com
diferentes tipos de
pessoas e diferentes
tipos de
interpretacdo

Universalizagéo do contetdo

“Devia ser bem visivel para eles,
guanto lida com a comunidade,
quando tem muito texto é ruim”

Alguns estéo tendo
poder aquisitivo para
obter o note, mas

Acesso a infraestrutura sem

“Comprei um computador agora, mas

ndo sabem trabalhar acompanhamento ndo sei direito como utilizar”
as ferramentas
disponiveis.
“Por exemplo, se eu tenho acesso a
nota e 0 governo propagandeia isso
que tenho acesso as notas via internet
Gera-se um

transtorno para quem
nao tem acesso

Comprometimento do
exercicio da cidadania

e eu quebro a cara, entdo assim, ndo
obtenho sucesso e tenho que voltar a
escola e “terere” e “tarard” eu acho

que como cidaddo, é...6 um pouco

roubar a cidadania”

Diminui distancias

Aproxima pessoas

“...pela Internet é mais facil falar com
alguém distante, meu amigo mesmo
estd em Portugal, falo com ele on-
line”

Evoluir a
comunidade deveria
ser o principal
proposito

Adequacdo ao contexto

“Com conteudo adequado ao contexto
sdo estabelecidos os cursos de
qualificacdo...e a partir das
informagdes eles passam a se
apropriar mais desses Servicos....se
torna mais autobnomo ”

Demora na absor¢ao
das instrugdes

Dificuldade de aprendizado

“O adulto vocé tem que ensinar passo
a passo, bem minucioso mesmo...eles
tém medo de errar”

Percepcao
sobre a
"utilidade"/fu
ncionamento
do telecentro
(apropriacdo
do ambiente)

Oferta de cursos de
qualificacdo

Capacitacdo

“Conhecer o computador e a partir do
computador ter outras oportunidades”

Né&o se pode ter
acesso com qualquer
roupa

Distanciamento da
comunidade

“..mas ai se for observar de longe ¢é
tudo fechado, como se fosse algo
muito..se for para entrar ali tem que
trocar a sandalia, ndo vai entrar de
todo jeito”

Pouca divulgacéo
das atividades

Desconhecimento das
funcionalidades

“Eu por exemplo, nunca soube que
poderia ter acesso gratuito a Internet
pelo Espago Ciéncia”

Poucas estratégicas
politicas para atingir
mais pessoas

Atuacdo limitada

"D4& mais oportunidades, abrir mais
oportunidades. Expandir mais né?"

Precisa de maior
fiscalizacdo e
planejamento além
da gestdo de 4 em 4
anos

Dependéncia da gestéo em
vigéncia no governo

“Sai 0 governo e tira, sai 0 governo e
0 governo se propde a fazer aquele
trabalho e entra outro governo e ndo

dar continuidade, como o telecentro.br
€ varios outros que ja passaram...”
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N&o h4 apropriacéo
¢ visto como um
centro académico e
cientifico.

Distanciamento da
comunidade

“..se eu terminei 0 curso, eu nao
posso utilizar, prefiro ficar mais
distante”

Acesso gratuito aos
computadores e

Infraestrutura de TI

“...6 uma conquista da comunidade
porque é um servi¢o que ¢é gratuito”

Internet
“Da mais oportunidade, abrir mais
Poucas oportunidade. Expandir mais, né? E
" um lugar bem conservado, um lugar
aulas/restricdo na T . -
. Atuacdo limitada bacana, mas que poderia ser mais
infraestrutura . . g
aproveitado para a comunidade. E um
(computadores)

lugar que poderia dar muitas
oportunidades a bastante gente”

Autonomia do
telecentro em criar
0S projetos

Liberdade na atuacéo/
Despadronizagdo

“E feita uma avaliacdo dos contetidos
trabalhados, propostas de outros
contetdos, ta entendendo?”

Horarios nao
condizem com a

Distanciamento da

“O horario eles s6 disponibilizam de
manhd e de tarde...e muita gente ndo

Percepcao
sobre a
localizacao/est
rutura do
telecentro

disponibilidade de comunidade 5
pode nesse horario
quem trabalha
"Olha uma das dificuldades era a
prépria seguranca que as vezes ficava
um pouco esquisito naquele complexo
Localizacdo ndo- Inseguranca do salgadinho..."

estratégica

dificil travessia

"Antigamente os moradores das
comunidades ndo podiam cruzar um a
outra."

Estrutura ndo

Distanciamento da

"Se for observar de longe é tudo
fechado, como se fosse algo muito...se
for para entrar ali tem que trocar as

convidativa comunidade . x ;
sandalias e ndo vai entrar de todo
jeito"
— “Fica no meio de duas grandes
N&o ha e . x
Dificil acesso avenidas e ndo tem passarela, nem

acessibilidade

lombada...”

Computadores
recondicionados

Recursos com limitacao

“E, dai que veio esses
recondicionados, ai foi que caiu
mesmo, porque 0S meninos
procuravam um local que tenha um
infraestrutura boa para aprender, mas
chega la tem um ambiente bonito, mas
0s computadores ndo ajudam...”

Poucas maquinas

Recursos limitados

“Era, era, sabe cheinho de
computadores, 0s computadores que
estavam |4 eram bons, mas ai como
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eles se desvincularam do Espago
Ciéncia, foram para outro nlcleo.”

Maquinas
emprestadas que no
meio do curso
podem ser
solicitadas de volta

Recursos limitados

“Tinham umas maquinas que eram
emprestadas da OAB, dai quando
precisaram levaram e a sala ficou com
quase nenhum”

Percepcao
sobre o servigo
on-line

Bem centralizado NA NA
Bem localizado NA NA
Seguro NA NA
Confortavel NA NA
. “Néo flui, ndo flui...por exemplo o
Sistemas . . . - .
. Ruim funcionamento sistema de notas liberaram disseram
incompletos . x »
que estava funcionando e ndo estava
"Na verdade era bom que tivesse mais
possibilidades, né? Assim como
divulgacbes mais espacos como o
Espaco Ciéncia sim, ai ia melhorar
Atividades e muito a incluséo é ...social das
servicos ndo Pouca divulgacéo pessoas, as pessoas as Vezes...pouxa
conhecidos passa por isso porque ndo conhece"

"Primeiro...ndo sei se 14 t& disponivel.
é disponivel assim para todo mundo ir
14 e pegar..."

Piora no servico.
por exemplo, ndo se
tem maleabilidade
para escolher
qualquer escola.

Rigidez na estrutura

"Eu sei que eles (governo) fazem as
coisas para facilitar, mas esse facilitar
para eles dificulta muito pro povo"

Preferéncia por falar
a0 vivo

Desconforto no uso

“As vezes ndo sei lidar com com esse
negécio de Internet, por isso que eu
prefiro conversar ao vivo”

Pouco cuidado
quanto usabilidade
do site

Usabilidade insuficiente

"E bom se tivesse mais...mas nem é
culpa deles, se tivesse um programa
melhor, mais bem feito. Para num ta
travando num ta dando pau, nem erro.
Seria bem mais facil"

"As informacdes no aplicativo, no
proéprio site la, deveria ser bem visivel
para eles...quando lida com a
comunidade, quanto tem muito texto é
ruim, bota imagem, ou animagdes,
acho que também é mais facil"

N&o ha com quem
tirar davidas

Inseguranca

“Discutir, ao vivo, o que se tem que
fazer fica mais facil”

Sempre que hi a
oferta de servicos
gue envolve muita
gente ha problema

de congestionamento

Infraestrutura pouco robusta

“E 0 governo, muitas vezes, tem
pouca capacidade de absorcdo dessa
guantidade de pessoas que precisam

estar acessando”
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Confirmacéo pela
internet ndo é

“S6 garanto a matricula quando chego

garantia de Inseguranca 1 ”
funcionamento no na escola e ta la o nome
mundo real
Consulta CPF NA NA
Imposto de Renda NA NA
Recadastramento do NA NA
Vem
Agendamento NA NA
biométrico
Servigos ;
Segunda via de NA NA
pagamentos
Concurso NA NA
Curriculos NA NA
Primeiro Emprego NA NA
Matriculas Escolares NA NA
Casa de familiar NA NA
Formas de
Acesso a
Internet/servic Lan-house NA NA
0s on-line
Em casa NA NA
Celular NA NA
Casa de amigos NA NA
"Querendo ou ndo, obrigando a pessoa
a utilizar uma coisa que nao sabe"
"...mudou assim, na cultura da nossa
- . sociedade tornou-se algo essencial,
Unico meio para . ; p
. assim, agora, porém como é algo que
acessar alguns Necessidade ostd 30, "
servigos publicos
"...atendéncia é eles utilizarem esse
servico meso que ndo queiram, acho
Motivacéao que a midia e a informética vai
para saber facilitar e complicar muita gente"
acessar

Amigo envolvido no
projeto do telecentro

Empatia

“O monitor era meu amigo”

Adquirir um novo
conhecimento

Capacitacdo

"Modernizando, né...ai tem que
acompanhar, né?"

Entusiasmo coisa
nova

Busca pelo novo

“Todo aprendizado, conhecimento é
importante, né?”

Né&o depender de
terceiros para
acessar 0S Servicos
publicos

Independéncia

“Sou revendedora de perfume, entdo
quando eu vou colocar meu pedido eu
tinha que pedir a alguém...entdo me
interessei em aprender”

Apoio

ONGs

NA

NA
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Escola (Almirante

Tamandaré) NA NA
Tacaruna Social NA NA
Serpro NA NA
Banco do Brasil NA NA
CRC Marista NA NA

Comportamen
to dos
usuarios

Decorar passos

Uso condicionado

“O publico de telecentro é como se
fosse condicionado...é azul, azul,
vermelho, verde...entéo eu clico aqui,
clico aqui e clico aqui”

N&o utiliza para fins
de desenvolvimento.

Crescimento local limitado

"A lacuna ai, acho que é
educacdo...quem ndo tem, mesmo
tendo o equipamento ndo vai saber o
que fazer com ele"
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Descrigdo do material

Relatério Projeto Clicidaddo

Relatério gerado em 2007, referente ao programa anterior ao de
vigéncia telecentro.BR, Clicidaddo, no Espaco Ciéncia. Neste
documento estdo as a¢bes do espaco, os cursos oferecidos,
assuntos discutidos, nimero de alunos e resultados alcancados.

Relatério Projeto Clicidadéo 2

Relatério gerado em 2007, referente ao programa anterior ao de
vigéncia telecentro.BR, Clicidaddo, no Espaco Ciéncia. Neste
documento estdo as a¢bes do espaco, 0s cursos oferecidos,
assuntos discutidos, nimero de alunos e resultados alcancados.

Plano de trabalho - Inclusdo
digital, acesso ao conhecimento
cientifico e a apropriacéo de novas
tecnologias visando a inclusdo
social.

Apresentacdo do projeto submetido ao FACEPE pelo Espaco
Ciéncia. Contemplando o objetivo do espaco, as atividades,
MIissa0 e responsaveis.

Portaria n°13, outubro de 2012

Estabelece as diretrizes para o funcionamento dos telecentros
disponibilizados as Cidades selecionados.

Contrato referente ao programa do
telecentro.BR

Apresenta as clausulas envolvidas no contrato, como: Das
obrigag¢des; disponibilizacdo da infraestrutura; instalagdo dos
bens e servicos; condigbes de acompanhamento; sangdes;
recursos financeiros e vigéncia

Orientagdo para propostas
selecionadas para o programa
telecentro.BR

Guia de referéncia sobre datas, recursos recebidos pelas
instituicGes, o kit da TIC, contrato de terceiros e organizacdo de
infraestrutura para participar do programa telecentro.BR

Cartilha de apoio ao programa
telecentro.BR

Resumo das caracteristica do programa telecentro.BR, com
linguagem simples e acessivel, com o propdsito de dispor
principais fungdes, publico alvo, funcionamento e formato do
programa.

Relatoério dos telecentros
comunitarios em Recife/PE

Relat6rio sob-responsabilidade da secretaria de
desenvolvimento e planejamento urbano, com o detalhamento
dos telecentros comunitéarios no Recife/PE. Dentre os detalhes
esta a descricéo de informagBes como: nome; coordenador;
telefone; endereco e situacéo atual.

Documentario

Video que levanta e registra a perspectiva de idosos sobre as
atividades e aulas de inclusdo digital destinadas a esse publico
no telecentro comunitério do Espago Ciéncia.
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APENDICE D — Grade de sintese da pesquisa documental



