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RESUMO

—

A administragdo estadual do RN utiliza a Internet como ferramenta de auxilio para melhorias e
beneficios do desempenho dos servigos puablicos, tornando-os democriticos e participativo. Este
trabalho constitui-se de andlise e avaliagdo dos sites e servigos disponibilizados pelo governo,
propondo melhorias e atualizag@io visando a democracia digital e desburocratizagiio de servigos
publicos. Os resultados obtidos pelo investimento no Governo Eletronico do RN como
ferramenta de expansio através do Portal, adaptada as necessidades modernas das agdes do
governo, portando beneficios que produz efeito real ao usuario final, vem se desenvolvendo para
possibilitar acesso aos servigos e informagdes oferecidas. Em virtude dos dados coletados,
verificou-se que nem todas as secretarias e Orgdos piblicos disponibilizam servicos e
informagdes no Portal do governo, deixando a desejar, também em equipamentos disponiveis
para o acesso que oferece servigos via Web, apesar de estarem hoje com terminais de auto-
atendimento expostos em locais de grande circulagio, ainda ndo ¢ suficiente para atender a
demanda esperada por servigos de tdo grande relevincia que é o governo eletrénico nos dias
atuais.

Palavras-chaves: Internet, Empresas publicas, Governo eletrénico
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ABSTRACT

The government of RN has been used the Internet like tool to get better the public services,
becoming more democratic and participative. This work aims to analyze sites and services
offered by the government, coming up with new features to achieve the digital democracy and
becoming the public services faster. The results obtained by the electronic government of the RN
like expansion tool through the portal, adapted to the modem necessities of the government,
bringing benefits to the users, have been developing to allow access to services and information
offered. Through the data collected, it was verified that some public sectors offers services and
information in the portal of the government. In addition to this, the equipments that the
government put to the population to access the service through the web, even that they are in
places very crowd in the state, still isn’t enough to everybody access all the government services
and this is very important nowadays for the government electronic.

Keywords: Internet, Public companies, Electronic government .




1. INTRODUCAO

Neste trabalho sera abordado as limitagdes e perspectivas do uso da Internet nas empresas
publicas: um estudo sobre o portal do governo do RN. Aonde sera verificado o potencial dos
portais governamentais, que sdo ferramentas poderosas na reestruturagio do papel do estado.

O programa governo eletronico, trouxe uma série de ganhos para a administragdo puablica
e para os cidaddos. Portanto, o governo eletronico esta associado 4 questdo do governo centrado
no cidaddo, ou seja, na qualidade e na produtividade, no servigo piiblico, ampliagio do mimero de
servicos prestados aos cidaddos, democracia eletrdnica, integracio entre as entidades
governamentais ¢ ndo governamentais, ampliacdo de pontos de acessos a servigos e redugio do
analfabetismo digital ou divisdo digital.

Nas organizagdes publicas e privadas as estratégias de uso de TI possui um piblico-alvo
para o qual atua produzindo bens ou servigos, comumente denominado por cliente. No caso de
empresas, este publico € o consumidor, enquanto que para a organizagio publica, o piblico-alvo,
em sua instancia final, € o cidaddo (Ortolani, 2002). -

As novas tecnologias de informagdo e comunicagdo estdo alterando a légica de negocios
em todos os setores da sociedade, inclusive 0 governo. Assumindo-se, como Cunha e Reinhard
(2001), as perspectivas encontrada em Castilli de que vivemos uma revolugdo: a revolugdo da
sociedade da informagdo. Temos que lembrar que, segundo o proprio Castilli apud Safadi e
Reinhard (2000), o estado, ndo o empreendedor, é o responsavel, pelo inicio de tal revolugio.
Assim, se a revolug@o da informagio impde uma revisdo dos modelos de negécios nas empresas,
também o governo encontra-se diante de tal necessidade.

Gradativamente, o conceito de Governo Eletrénico, o “e-Gov”, vem se consolidando
como uma iniciativa de transformagdo de uma sociedade industrial para a emergente sociedade da
informagfio. Este conceito advoga que, da mesma forma como as pessoas podem comprar um
livro ou um carro pela Internet, também devem ter a possibilidade de fazer o licenciamento do
veiculo pela Web, ou, entdio, pagar impostos, entre outros servigos do setor piiblico (Santos,
2002).

A implementagdo do governo eletronico é uma realidade a nivel mundial. Levando a
necessidade que as organizagdes publicas tem para alcancar seus objetivos ¢ serem bem
sucedidas, € necessirio a utilizagio de tecnologia de informagiio ¢ comunicagio para o
relacionamento do governo com a sociedade, reduzindo custos, melhorando processo €
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minimizando desigualdades. Hoje o estado do RN, estd atento a essas mudancas, buscando
melhorias nesta drea promovendo mudangas no seu site atual com a finalidade de prestar servigos
¢ informagdes de qualidade ao cidaddo.

A ferramenta poderosa que € a Internet, ndo poderia deixar de passar ao largo das
iniciativas governamentais. Os governos por pressdes internas e externas 4 maquina publica tem
buscado atualizar-se em ferramentas tecnolégicos e principalmente do uso da Internet (Governo,
2002).

O governo esta cada vez mais utilizando a Internet, pois ela ¢ mais do que uma simples
inovagdo tecnologica e organizacional no mundo empresarial deste século. Com o avango da
tecnologia, abre-se perspectiva de informagio de dados confidveis e ordenagiio da informagio,
que facilita o processo de desenvolvimento do portal do governo de maneira organizada e
sustentavel, por meio de um sistema de informagdo.

A tecnologia de informagdo torna possivel este novo tipo de relacionamento, baseado ndo

s6 na proximidade fisica, mas em informagdo eletronica (Peppers e Roges apud Ramos e

Veldman, 2000).

1.1. PROBLEMA DE PESQUISA

O Estado do Rio Grande do Norte atualmente esta investindo em modificagdes em seu
site, saindo da condi¢do de site meramente informativo para uma solugiio qualitativamente
diferenciada que € o “Portal de Atendimento ao Cidaddo™ .

Pensando em disponibilizar um acesso mais facil a estes servigos, o governo ja adquiriu
10 terminais multimidias para serem colocados em diversos locais de grande movimentagio
publica tais com Shopping centrais de cidaddo e Secretarias de maior porte.

No entanto h4 ainda uma série de fatores a serem solucionados tais como:

* Promover mudangas internas para que 0 governo comece a “pensar’ dinamicamente,
diferenciando € otimizando os servigos e informagdes hoje oferecidos;

* Oferecer aos cidaddos uma serie de opgdes de servigos on-line de forma segura e ageise de
facil acesso, independente do departamento que os realiza;

¢ Fazer avaliagdo junto a todas as Secretarias dos servigos que elas podem oferecer ao cidadio;
¢ Efetuar a divulgagdo dos servigos oferecidos;
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e Oferecer servigos piblicos que vdo de encontro as necessidades dos cidaddos, ndo a
conveniéncia dos provedores desses servigos;

¢ Introduzir uma “EXTRANET” que ligue os setores que transacionam cofn 0 govermo.

1.2 OBJETIVOS

Esta monografia tem como objetivo geral realizar um estudo do portal do Governo do
Estado do RN (necessidades, perspectivas, beneficios) sobre a prestagiio de servigos publicos ¢
de informagdes ao cidadfio através do ambiente Web.

Para tanto, foram desdobrados nos seguintes objetivos especificos:

e Identificar informagdes e servigos que estdo sendo disponibilizados, atualmente pelo

Portal do cidaddo no Governo do Rio Grande do Norte;

e Pesquisar quantas Secretarias ¢ Orgdos que poderiam disponibilizar servigos e

informagdes aos cidaddos através de seu Portal;

e Pesquisar informagdes nos sites de outros Estados para efeito comparativo;,

e Verificar beneficios alcangados apos o funcionamento do Portal do Governo do RN;

e Identificar as dificuldades que os cidaddos tem para navegar nos terminais de auto-

atendimento.

1.3 JUSTIFICATIVA

Portanto, esta pesquisa se justifica como fator importante dando énfase a andlise e
avaliacio dos sites e servigos oferecidos pelo Governo, propondo melhorias e atualizagdo,
visando a democracia digital e a desburocratizaciio de servigos piblicos.

O Programa Governo Eletrdnico, implementado ha dois anos pelo governo federal, coloca
o Brasil em 18° lugar no ranking de um ainda pequeno grupo de paises que apostam na T1 para
estreitar lagos com cidaddios, melhorar a qualidade dos servigos publicos e reduzir os gastos da
maquina estadual (Anuario, 2002).

As iniciativas que vém sendo empreendidas para implementagdo de governo eletrénico
tém carater mundial, seja em paises considerados desenvolvidos, como os em desenvolvimento.
Em muitos casos sdo tratadas com grande prioridade de governo, envolvendo representantes com
alto poder decisério.

i
i
i
i
il
i
%
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1.4 METODOLOGIA

Trata-se de uma pesquisa de natureza aplicada objetivando gerar conhecimentos para
aplicacdo pratica dirigidos a solugdo de problemas especificos, envolvendo verdades e interesses
locais. Qualitativa, pois faz uso de uma fonte direta de ambiente natural para a coleta de dados
(questiondrio), sendo o pesquisador o instrumento chave; também descritiva, envolvendo o uso
de técnicas padronizadas de coleta de dados.

As respostas do questionério utilizado foram agrupadas em categorias descritivas. Cabe
ressaltar que o total de perguntas foram dez, para dois respondentes, sendo de igual teor as
perguntas. Os entrevistados trabalham na Coordermadoria de Informitica da Secretaria da
Administrag@o do governo do Rio Grande do Norte.

A pesquisa foi realizada em trés etapas: pesquisa bibliogréifica, entrevista e andlise de
resultados.
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2. REFERENCIAL TEORICO

Para melhor entendimento dos termos importantes ligados a esta monografia, é preciso
mencionar os conceitos de E-Business, Governo Eletronico e casos de e-Gov (site do governo do
Parana e Sdo Paulo, e Comprasnet).

2.1 E-BUSINESS

Neste contexto o E-Business apresenta-se como grande novidade no ambiente
empresarial. De acordo com Amor (2000), o E-Business diz respeito a como utilizar a
conveniéncia, disponibilidade e pesquisa mundial para aumentar os negocios existentes ou criar
novos negocios virtuais. Ainda conforme este autor, o E-Business ocorre quando se combina os
recursos dos SI tradicionais com o enorme alcance da web e conecta diretamente sistemas criticos
de negdcios a partes intrisecas do negécio, como clientes, funcionirios e formecedores através da
Internet, Intranet e Extranet.

As tecnologias que envolvem o E-Business ndo estdo limitadas a apenas compra pela
Intemet. O E-Business engloba todo o processo de negdcios, ou seja, desde a propaganda e
marketing até vendas, pedidos, manufatura, distribuigio, servigo ao cliente, suporte pos-vendas e
reposigdo de estoques, percorrendo todo o ciclo de vida dos produtos/servigos (O’Brien, 2001).

De acordo com Franco Junior (2001), a IBM define e-Business como uma forma segura,
flexivel e integrada de fornecer um valor diferenciado na gestio administrativa pela combinagio
de sistemas e processos para administragdo e funcionamento de operagdes centrais, de forma
simples e eficiente, alavancada pela aplicagio de tecnologia da Internet.

Dentro do E-Business existem vérias categorias de negécios eletrénicos, como por
exemplo: E-Learning, E-Auctioning, E-Banking, E-Marketing, E-Commerce, E-Gov entre outras.
Este estudo sera focado no E-Gov, também conhecido por Governo Eletronico.




2.2 GOVERNO ELETRONICO

Keller (2000, p.5) diz que o governo eletronico ¢ a utilizagio de tecnologias de
informagéio e comunicagéio para dinamizar o relacionamento do Governo a Sociedade, reduzindo
custos, melhorando processos e minimizando desigualdades.

De acordo com Technecity (2002, p.6), e-Gov reflete um novo modelo de relacionamento
entre governo e cidaddos, da mesma forma que na iniciativa privada a economia digital exige
novos padrdes de eficiéncia e novos modelos de relacionamento entre clientes e fornecedores.

Conforme o site federativo BNDS (2002), e-Gov € uma resposta a sociedade que passa a
exigir do governo ndo apenas informagdes, mas servigos rapidos, personalizados € com a mesma
qualidade que recebe do setor privado. O e-Gov pode ser definido pelo uso da tecnologia para
aumentar o acesso € melhorar o fornecimento de servigos do governo para cidadéos, fornecedores
e servidores.

O Govemo Eletronico visa melhorar o funcionamento entre empresas e governo através
de transagdes eletronicas ou seja prestagdes de informagdes e servigos.

Os atores institucionais envolvidos nos servigos governamentais sdo o proprio Governo
("G", de Government), Instituicbes Externas ("B", de Business), e o Cidadido ("C", de Citizen),
que podem interagir. Ha cinco tipos de relagdes entre esses atores em aplicagdes governamentais:

o  G2G (“Government to Government”)
Corresponde a fungdes que integram agdes doGoverno horizontalmente (exemplo: no nivel
Federal, ou dentro do Executivo) ou verticalmente (exemplo: entre 0 Governo Federal ¢ um
Governo Estadual).

e  G2B e B2G(“Government to Business” ou “Business to Government”)
Corresponde a agdes do Governo que envolvem interagdo com entidades externas. O exemplo
mais concreto deste tipo € a condugdo de comprascontratagdes, licitagdes etc., via meios
eletronicos.

e G2C e C2G(“Government to Citizen” ou “Citizen to Government ")
Corresponde a agdes do Governo de prestagdo(ou recebimento) de informagdes e servigos ao
cidaddo via meios eletrénicos. O exemplo mais comum deste tipo é a veiculagdo de informagdes
em um website de um 6rgdo do governo, aberto a quaisquer interessados.
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Reinhard apud Cunha (2000, p. 8) descreve a utilizagdo de portais de governo: os portais
de governos brasileiros privilegiam, ainda, a apresentacdo de informagdes sobre as instituigdes e
orientagdo quanto a servigos ¢ procedimentos de érgdos publicos. Ja ha ofertas de servigos
publicos pela rede que permitem consulta a arquivo de transagdes, a realizagdo de transagdes
(mais) e mesmo de processos completos (menos). Sdo raros exemplos de fungdes que permitem
ao cidaddo executar processos que, para serem finalizados, envolve o relacionamento com mais
de uma instituigdo. A tecnologia pode viabilizar a integracdo entre processos e informagdes de
organizagdes governamentais distintas, de diferentes esferas de poder.

2.3 CASOS DE E-GOV

Neste topico serdo descritos alguns casos de e-Gov, como forma de ilustrar situagdes reais
de uso desta ferramenta tecnolégica em aplicagdes do governo, como por exemplo: site do
governo do Parana e Sdo Paulo, e o programa Comprasnet.

2.3.1 Site do Governo do Parana
Como referéncia da importincia dos servigos prestados pelo portal e-Parana, temos
alguns nimeros (E-Paran4, 2002):
¢ Mais de 1200 itens de servigos e informagdes disponiveis
e Mais de 4 milhdes de acessos por més ao portal em geral; @ o site do DETRAN, que ¢
parte do e-Parana, tem mais de 1,7 milhdes de acessos por més. Sendo que somente a area
de veiculos tem mais de 550.000 acessos a informagdes € servigos;
e O site AR-Internet — Agéncia de rendas Internet da Secretaria da Fazenda tem mais de
600.000 acessos por més.
O e-Parana esta fortemente baseado em trés pilares:
- Ampliagdo significativa dos servigos na Internet
- Criagdo de pontos de acesso para a populagdo usufruir dos servigos publicos visando
diminuir os excluidos deste processo
- Analfabetismo digital
E os beneficios oferecidos pelo e-Parana sdo (E-Parana, 2002):
¢ Redugdo de custos para a administragdo pablica
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¢ Economia para o cidaddo (sem deslocamento sem filas, 24 por dia...)
e Transparéncia na administragdo puiblica
e Maior qualidade nos servigos
e Democratizagio do acesso a informacio e ao servigo pablico
¢ Integra¢@o com outros érgdos.
Segundo o site do E-Parana (2002), a divulgagio de seus servigos ¢ realizada através de:
e Apostila de curso e-Parana (doc)
* Apresentagio e-Parana (ppt)
e Cadastro de ponto de acesso piiblico (doc)
e Cartazes de e-Parana (jpg)
e Folheto e-Parana (doc)
¢ Logomarca e-Parand oficial (cdr)
¢ Logomarga e-Parana oficial alternada (gif)
¢ Logomarga e-Parana oficial (gif)
¢ Logomarca bandeira do Parana oficial (gif)
e Normas de funcionamento dos pontos de acesso piblico (doc)

2.3.2 Site do Governo de Sdo Paulo

Desde 1995, o Governo do Estado de Sdo Paulo vem implementando uma série de
solugdes de e-Gov (SP, 2002). Em conjunto com diferentes 6rgios, Prodesp - Companhia de
Processamento de dados de Sdo Paulo participa de varias dessas iniciativas. Algumas delas sdo
apresentadas a seguir.

O Governo de Sdo Paulo criou, ha 7 anos, o Sistema Estratégico de informagdes do
Governo (SEI), que interliga em rede o Governador, todo o nivel executivo da administragio
(Secretarios, Secretarios Adjuntos, Chefes de Gabinete, Dirigentes de empresas e 6rgiios) e outros
funcionarios do Estado. Baseado no conceito workgroup e na integragiio e compartilhamento de
informagdes, o SEI ja cobre mais de 90% das unidades do Estado, conectando aproximadamente
13 mil estagdes de trabalho , o SEI conta com 50 aplicativos.

Os contribuintes de Sido Paulo agora encaminham suas informagdes fiscais via Internet

por meio da nova GIA (Guia de Informagdo) e Apuragdo do (ICMS), que passou a agregar, ainda,
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informagdes sobre transagdes interestaduais, controle de Zona Franca e indice de participagio dos
municipios, eliminando o trimite mensal de mais de 1 milhdo de formularios em papel. Ao
mesmo tempo, os bancos passaram a prestar contas dos tributos pagos em suas agéncias
eletronicamente, eliminando o trdmite mensal de 2,5 milhdes de GAREs (Guias de Arrecadagio
Estadual — ICMS, IPVA e demais receitas).

Essa nova forma de apuragdo das informagdes fiscais reduziu drasticamente os custos do
processo de arrecadagdo tributdria (os documentos em papel precisavam ser digitados e
microfilmados), alem de diminuir de maneira sensivel os prazos para identificacio de
contribuintes do ICMS omissos ou devedores (de até 50 para no maximo 5 dias). A GIA e a
GARE Eletrénicas fazem parte de um amplo programa de modernizagiio da érea tributaria da
Secretaria da Fazenda, que inclui ainda a informatizagdio do IPVA e do Auto de Infragdo e
Imposigdo de Multas, entre outros projetos.

Até 1996, o contribuinte preenche uma guia em papel para efetuar o pagamento do
imposto nos bancos, que, por sua vez, encaminhavam esses documentos & Secretaria da Fazenda,
onde eram digitados e microfilmados. Hoje, estdo disponiveis varias opgdes para pagamento do
IPVA que dispensam a necessidade de qualquer guia em papel. Apenas com o niimero Renavam
do veiculo, ¢ possivel pagar o imposto direto nas agéncias bancarias, em caixas de auto-
atendimento ou pelos diferentes meios eletrénicos oferecidos pelos bancos, como Internet. A
prestagdo de contas pelos bancos a Secretaria da Fazenda também passou a ser 100% em meio
eletrénico.

O Govemno de Sdo Paulo criou uma Bolsa Eletronica de Compras (BEC) para a aquisigio
de bens e servigos por meio de ofertas publicas via Internet. Implantada inicialmente na
administragdo direta, a BEC permite aquisigdes nas modalidades de compra direta e carta convite.
As compras diretas sdo negociadas em leildo. As empresas concorrentes sabem on-line, a cada
instante, a melhor oferta, podendo reduzir seus preos para ganhar a disputa. J4 na modalidade
carta convite, os fornecedores encaminham suas propostas por meio de  envelope eletrdnico™
lacrado. Os lances sdo mantidos em sigilo até a abertura simultinea de todas as propostas
recebidas, quando se apura o melhor prego ofertado.

No portal BEC (www.bec.sp.gov.br), as empresas interessadas podem se cadastrar para
participar das cotagdes eletronicas, verificar as cotagdes ja encerradas e aquelas agendadas, bem
como fazer suas ofertas. Todos os pregdes sdo acompanhados pela Bovespa — Bolsa de Valores
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de Sdo Paulo. A BEC representa uma profunda modernizagio nos mecanismos de compra da
administragdo publica estadual, proporcionando ao Governo aquisicdes em melhores condigdes
deprcqo,qualidadeepmzo,alémdetomartodoolxnccssonansmrentcpamasociedadce
orgdos controladores.

Os hospitais de Sdo Paulo estio ganhando um modemo Sistema de Informagdio e Gestdo
Hospitalar (SIGH), que abrange areas como matricula, internagdo, pronto-socorro, ambulatério,
farmécia, servigos complementares (como radiologia e ortopedia) e almoxarifado. O Sistema é
totalmente interligado, oferecendo recursos, por exemplo, para conexio de equipamentos de
andlises laboratoriais (o que elimina a necessidade de transcrigiio manual dos resultados dos
exames) e o agendamento de consultas por telefone pela Internet. O gerenciamento de assisténcia
farmacéutica da Secretaria de saide, que fornecem gratuitamente a populagdo medicamentos
produzidos ou adquiridos pelo Estado., cinta o auxilio do Farmanet. Esse sistema permite que as
Unidades Basicas de Saide e os hospitais piblicos encaminhem os seus pedidos de
medicamentos, € acompanhem o seu andamento, pela Internet.

Um sistema informatizado auxilia os mais de 120 Postos de Atendimento ao Trabalhador
= PAT nas atividades de intermediagdo de mao-de-obra, registrando e cruzando informagdes
sobre as vagas existentes ¢ o perfil dos trabalhadores que procuram emprego. No site
Www.sert.sp.gov.br, os trabalhadores também podem consultar as vagas existentes nos PAT e as
empresas podem oferecer vagas para recrutamento.

Para agilizar um dos servigos mais solicitados na Junta Comercial do estado de Sdo Paulo
— Jucesp, foi implantado um sistema online de emissdo de Certiddes utilizadas em concorréncias
publicas, abertura de filiais e outros fins. A Interligagdo do cadastro de Empresas da Jucesp ao
Posto Fiscal Eletronico da Secretaria da Fazenda tornou possivel ao contribuinte a obtencdo da
Inscrigdo Estadual pela Internet, com toda agilidade, seguranga e isenta de eventuais erros
cadastrais.

Ja a implantagio do Cadastro Digital, um programa distribuido pela Intemnet, permite as
empresas que se constituem, realizarem alteragdes cadastrais ou encerram suas operagdoes o
envio das informagdes para arquivamento na Jucesp em meio magnético. O cadastro Dagital
possibilita ndo s6 a geragdio de um disquete contendo as informagdes cadastrais da empresa, como
também todos os formularios e guias necessarios. Com o Cadastro Digital, foram eliminados

erros  no preenchimento dos formuldrios, que muitas vezes eram responséveis por atrasos no
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andamento dos processos. Para a Junta Comercial, o sistema permite a atualizagdo do Cadastro
das Empresas do estado com menos gastos, mais agilidade e melhor qualidade.

Redes locais de microcomputadores, interligados a uma rede central na Capital, foram
implantadas em cada uma das Divisdes Regionais da Secretaria das Assisténcia e
desenvolvimento Social. Essas redes processam, de forma distribuida, sistemas que auxiliam na
execucdo ¢ acompanhamento de programas voltados a crianga e ao adolescente, ao idoso ¢ a
portadores de defici€ncias, entre outros, além de proporcionar acesso a correio eletronico. Um
aplicativo desenvolvido com tecnologia Internet permite municipios ¢ entidades sociais
cadastrem familias em situa¢do de extrema pobreza (renda mensal de até um salario minimo) no
Programa Renda Cidadi, que fornece apoio financeiro e desenvolve atividades aducativas para
inclusdo social e melhoria da qualidade de vida dessas familias.

Todos os editais de licitagdes, concursos e leildes realizados pelos orgdos estaduais estio
disponiveis, na integra, na Internet, no site Midia Eletronica Negocios Piblicos
(www.negocios.sp.gov.br). Além de facilitar a vida das empresas interessadas em vender ao
Estado, a ampla divulgagéo dessas informagdes na Internet permite que, com a maior participa¢io
de fornecedores nas licitagdes, 0 Governo compre melhor e mais barato.

2.3.3 Comprasnet

O leildo foi 0 embrido para o surgimento do Comprasnet, portal que hoje concentra as
compras do governo federal ¢ ja ostenta nimeros que o colocam entre as principais iniciativas do
setor em todo o mundo em projetos que vem explorando, com sucesso, as potencialidades da
tecnologia da informagdo na reforma da administragdo piblica. No ambito do Comprasnet foram
realizados 6.214 pregdes desde sua inauguracdo em outubro de 2000, somando R$ 1,657 bilhdo
em aquisigdes e reduzindo o custo das operagdes em cerca de 25%, segundo dados fechados até
13 de setembro Gltimo pela secretaria logistica e tecnologica da informagdo (Anuario, 2002).

No momento em que ha esforgo conjunto dos ministérios para integrar ¢ padronizar os
sistemas das instituigdes governamentais, 0 Comprasnet pode ser considerado um exemplo nesse
sentido. O Portal ¢ totalmente integrado aos sites do Instituto Nacional da Seguridade Social
(INSS), Receita Federal, Procuradoria Nacional da Fazenda, Caixa Econdmica Federal (CEF),
Impresa Nacional, Cadastro Nacional, Sistema Organizacional do Governo (Siorg) e Sistema
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Integrado de Administragdo Financeira (Siafem). Um dos primeiros 6rgdos a serem integrados foi
Jjustamente o do Sistema Unificado de Cadastro de Fornecedores (Siasg). Como os fornecedores
ja estavam reunidos em um site, foi mais ficil e imediato fazer isso (Parente, 2002).
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3. ANALISE DE RESULTADOS

A andlise das perguntas foi dividida em 10 itens, nos quais procurou respeitar os

comentarios obtidos com os dois entrevistados.

3.1 SERVICOS DO GOVERNO ELETRONICO

Estd sendo desenvolvido através do governo eletrénico do Estado do RN, péaginas na

Internet e Intranet com servigos ¢ informagdes:

Servigos ¢ Informagdes em terminais de auto-atendimento para o cidadiio e para os
servidores publicos;

Servigos e Informagdes em telefones celulares da empresa TIM para o cidadio e para os
agentes de transito;

Biblioteca virtual — rede local de computadores com acesso a Internet na central do
Cidadao do Praia Shopping.

O programa abrange toda a estrutura da Administragio Piblica Estadual e inicialmente

contempla as seguintes agdes:

Portal de Servicos e Informacdes do RN, com instala¢do de 10 (dez) quiosques de auto-
atendimento e de Box da SEARH nas Centrais do Cidadao.

Compras. EgovRN - Licitagdo e Compras na Internet.

ProtocoloNet — Protocolo Geral do Estado do Rio Grande do Norte atende as
funcionalidades de cadastramento de processos € documentos € sua tramitagdo no ambito
do Governo. Todos os cidaddos e fornecedores podem acompanhar a movimentagdo de
processos pela Internet.

Delegacia Eletronica - Fornecer ao Cidaddo um meio agil ¢ de facil acesso a alguns
servigos relacionados a seguranga publica.

3.2 AVALICAO DO DESENVOLVIMENTO DO GOVERNO ELETRONICO

O estagio de desenvolvimento do governo eletronico € avaliado, conforme conceito do
Governo Federal, passa, geralmente, por quatro estagios diferentes.
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a. O primeiro estigio consiste na criagdo de sitios na Internet para a difusdo de informagdes
sobre os mais diversos érgios e departamentos dos diversos niveis de govemo.
Eventualmente, esses sitios sdo reunidos em um portal, que neste estagio consiste apenas
em mnawpéciedecaﬁlogodeen(bmt;osdosdivmérgﬁosdogom.

b. No segundo estagio, os sitios passam a também receber informagdes e dados por parte dos
cidaddos, empresas ou outros érgdos. A comunicagio neste caso torna-se uma via de mio
duplaOconmblﬁntepodeenviarsuadeclamqiodeimpostodewnda;sﬁocdados
enderegos eletrdnicos para receber reclamagdes ou sugestdes; firmas se cadastram
eletronicamente para o fornecimento de servigos; dados sdo transferidos, usando a
Internet, de um departamento, por exemplo, para um 6rgio central, e assim por diante.

c. Na terceira etapa, as transagdes se tornam mais complexas. Neste estigio, sdo realizadas
operagdes como pagamentos de contas e impostos: educagio a distincia, matriculas,
marcagdo de consultas, compras, etc. Em outras palavras, além da troca de informagdes,
valores sdo trocados e servigos anteriormente prestados por um conjunto de funcionarios
ahésdobalcﬁoséoagomma]izadosusandomaplamfonmdemdeemamwrfaoedimm
¢ imediata com o cidado ou empresa. Isto implica adaptagdes nos processos de trabalho.

d. Na quarta etapa, as adaptagdes tornam-se mais complexas. Neste estagio do e-gov, é
desenvolvido um portal de convergéncia de todos os servigos prestados pelo governo. O
servigo € disponibilizado por fungdes ou temas, e niio segundo a divisdo real do governo
em ministérios, secretarias, departamentos, etc. Assim, ao lidar com o governo, cidadiios
Ou empresas nio precisam mais dirigir-se a inimeros orgdos diferentes. E possivel

resolver tudo em um unico lugar.

Pode-sedizerquejéfoivencidaaﬁiseaeb,eesﬁsehabalhandomfaseced.Podmdo
exemplificar com os servigos oferecidos pela Tributagdo, DETRAN e Secretaria de
Administragdo com o sistema unico de protocolo. Qualquer cidadio pode acompanhar pela
Internet a tramitagdo de seu processo no 4mbito do Governo Estadual. Com os terminais de auto-
atendimentos estdo concentrando a oferta num vnico lugar.




Com a capilarizagiio da rede esta atividade comegou a ser expandida, principalmente
dentro do anel de fibra ética instalado no Centro Administrativo. O atendimento ao interior do
estado ¢ uma realidade. Hoje existem virias estagdes conectadas em toda a rede e avangos para os
lugares que ainda ndo estdo interligados.

3.3 ACOES DO GOVERNO ELETRONICO DO RN

As principais agdes do programa do governo eletrénico podem ser resumidas nos
seguintes topicos:

Todos os servigos na Internet: hoje disponibiliza servigos relacionados a tributos,
veiculos, proprietarios de veiculos, condutores de veiculos, processos.

Todas as informagdes na Internet: conforme pode ser observado, mais adiante, existe
uma quantidade considerdvel de sites de 6rgdos na Internet.

Pontos de acesso piblico a Internet: contamos apenas com a biblioteca virtual na
Central do Cidaddo Praia Shopping,

Convergéncia e integragio das redes e sistemas de informagdes: em torno de 100
redes locais do governo estdo interligadas, a rede abrange todo o estado que conta com
aproximadamente 3.500 pontos. A integracdo dos sistemas de informagdes serdio
acdes futuras.

Agilizagdo de rotinas e procedimentos: em estudo.

Implantagdo de infra-estrutura de rede: avanga permanentemente.

Redugdo da burocracia;

Democratizagio do acesso a informagdo;

Universaliza¢@o na prestagéo dos servigos pablicos;

Informagio como fator estratégico;

Transparéncia e simplificag@o de processos;

Melhoria na gestdo e qualidade dos servigos publicos;

Redugdo dos custos unitarios;

Redugdo das desigualdades sociais e regionais.

Compartilhamento de recursos e integragdo de sistemas;

Racionalizagéio de gastos e interiorizagio;
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e Gestdo descentralizada e integrada.

3.4 COMPREENSAO DE SERVICOS OFERECIDOS ATRAVES DA INTERNET E
TERMINAIS DE AUTO-ATENDIMENTO.

Os servigos oferecidos através da internet e terminais de auto-atendimento s@o de facil
compreensdo, de acordo com um estudo analisando a interface com a Internet. Conforme esta
apresentado abaixo, a primeira figura ¢ a pagina do Detran na Internet, onde pode se observar
uma quantidade consideravel de informagdes para o navegador da Internet.

Figura 1 — Pagina do DETRAN-Rn na Internet

OR{AMENTO DE SERVICOS
|| Smiba o custo dos servigos do
Para Seu vl

REGISTRO DF vEicuros
o estars 30

nas Cerdrais do Cidadio Via Direts (08

ds 17hs, SegfSe«je Fraia Shopping

170 &5 I2ha de TerfSex a nos Sibados
 du= 10 s Y6hs)

Fonte: Detran-Rn (2002)

O resultado do estudo sinalizou para a necessidade de construir uma interface limpa, isto é
com poucas informagdes, objetiva, focando no que ha de interesse para o cidaddo. A analise do
perfil dos usudrios deste modelo de interacio maquina homem, nos fez perceber que sua
caracteristica principal era de um transeunte, que percebe a presenca de um equipamento
diferente, o0 QUISQUE MULTIMIDIA (teve-se a preocupagiio em adquirir um equipamento com
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um designer moderno e bonito) e tem a curiosidade de ver o que ele oferece. As consulias no
terminal sdo rapidas, o usudrio interage com 0 equipamento em pé. Em varios momentos tera
outra pessoa na fila querendo obter informagdo. Ele ndo tem tempo, portanto o produto deste
estudo resultou na figura seguinte, onde os botdes sdo maiores do que seria numa tela de Internet,
facilitando o toque na tela com o dedo, para selecionar a op¢do desejada.

Figura 2 - PORTAL-RN — Servigo de Atendimento ao Cidadido

Veiculos

Condutores

Informacgdes Gerais

Fonte: Detran-Rn (2002)

3.5 AVALIACAO DOS SITES PUBLICOS

Esta ainda em estudo o modelo de avaliagdo que sera adotado. Um dos aspectos a serem
avaliados serfio a quantidade de acessos total, a quantidade de acesso por érgdo, por servigo
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oferecido pelo érgdo, o uso de enquete bem como de um formulario para uma interagdo mais
detalha da opinido do usudrio.

3.6 DISPONIBILIDADE DE SERVICOS E INFORMACOES ATRAVES DO PORTAL

OGovemodoRionndedoNoﬂeofereceserviqoseinformaq.ﬁesanuvésdepigimsna
Internet, Intranet e PORTAL-RN que € o quiosque multimidia.

Orgios que oferecem servigos no PORTAL-RN:

e Secretaria de Tributagio

o Secretaria de Administragio

e DETRAN

¢ Governadoria

e Secretaria da Sadde;

e Secretaria da Educagio;

* Diario Oficial do Estado;

* Enderegos e links dos Orgaos do Governo.

Secretaria da Administragdo com os servigos abaixo;
Mapa do Centro Administrativo;

Consulta a Processos no Sistema de Protocolo;
Consulta a Comissdo Permanente de Licitagdo;
Consulta ao Cadastro de Autoridades;
Consulta a informagdes e servigos da ARSEP:
Acesso as ouvidorias do Governo.

Atualizag@o Cadastral;

Consulta e Impressdo do Contra-Cheque;
Consulta ao Regime Juridico Unico;

Consulta ao Manual do Servidor;

Consulta a Treinamentos;

Ouvidoria da SEARH;

Calendario de Pagamento.

Y VV VYV

Nl e VMY 'Y %




3.7 BIBLIOTECA VIRTUAL

A biblioteca virtual oferece aos cidaddos um local que pessoas que ndo possuem
condi¢des financeiras de ter um computador com acesso a Internet (chamados de excluidos
tecnologicamente), podem usufruir de diversas informagdes oferecidas na rede mundial. A rede
do Governo que fornece acesso  biblioteca virtual faz restrigdes de acesso a uma gama enorme
de sites improprios além de serem monitorados pelos funcionarios do setor.

3.8 AVALIACAO DA DEMANDA DA POPULAGCAO EM RELACAO AO PORTAL

Hoje os portais estdo atendendo a demanda da populagio com o objetivo de oferecer o
maior nimero de servigos pelos portais. Facilitando o acesso a informagdes e servigos ao
cidadao, fazendo com que o mesmo ndo tenha necessidade de se dirigir fisicamente ao Orgdo
governamental, tornando assim mais confortdvel para 0 mesmo a interagdo com o Governo.
Existe a consciéncia de que a demanda é enorme e o trabalho é continuo para que, dentro das
possibilidades, seja possivel atingir uma oferta cada vez maior de SeTVIGOS.

O Govemo Eletrénico pode melhorar a participagio dos cidadiios nos assuntos publicos a
partir do momento que o cidaddo tem facil acesso aos servigos e informagdes governamentais ele
tera subsidio para exercer melhor sua cidadania.

3.9 MELHORIA DE PARTICIPACAO DOS CIDADAOS NOS ASSUNTOS PUBLICOS
Aparli:domomcmoqueocidadiotemﬁcilacessoaossewiwseinformaqﬁes
governamentais ele tera subsidio para exercer melhor sua cidadania.

3.10 ORGAO PUBLICOS ENVOLVIDOS NA MONTAGEM TECNICA E DE CONTEUDO
DO GOVERNO LETRONICO
Orgdios que disponibilizam servigos e informagdes na Intranet, na Internet e no terminal
de auto-atendimento:
* SEARH - Secretaria de Estado de Administragio e dos Recursos Humanos
¢ SET - Secretaria de Estado de Tributagio
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e DETRAN - Departamento Estadual de Transito.

Orgdos que disponibilizam servigos e informagdes através de telefone celular:
e SET - Secretaria de Estado de Tributagdo
e DETRAN - Departamento Estadual de Transito.

Orgdios que disponibilizam informagdes na Intranet e Internet:
Assessoria de Comunicagdo
Departamento Estadual de Imprensa
Poder Judiciario — Varas de Execuc@o Penal
Fundacdo José Augusto
Gabinete Civil
Governadoria
Junta Comercial - Jucern
Polo Gas Sal
Secretaria de Estado de Administrag@o ¢ dos Recursos Humanos
Secretaria de Estado da Agricultura, da Pecuaria e da Pesca
Secretaria de Estado de Assuntos Fundiarios, de Colonizagdo e de Apoio a Reforma
Agraria
Secretaria de Estado de Educagio
Secretaria de Estado de Industria e Comércio
Secretaria de Estado de Tributagdo
Secretaria de Estado de Turismo
Secretaria de Estado de Justi¢a e Cidadania
Secretaria de Estado de Recursos Hidricos
Secretaria de Estado de Ag#o Social
Secretaria de Estado de Infra Estrutura
Secretaria de Estado de Saude Publica
Secretaria de Estado de Defesa Social
Secretaria de Estado de Governo e de Projetos Especiais
Secretaria de Estado do Planejamento e das Finangas
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24 Secretania de Estado DE Transportes e Obras
25 Tribunal de Contas do Estado
26 Tribunal de Justiga
27 Instituto de Desenvolvimento e Meio Ambiente - IDEMA
28 Companhia de Agua — CAERN
29 EMATER
30 EMPARN
31 Departamento de Estradas ¢ Rodagens do RN
32 Departamento Estadual de Transito do RN
33 Agéncia Reguladora de Servigos Publicos
34 Instituto de Pesos e Medidas do RN
35 Procuradoria Geral do Estado
36 Controladoria Geral do Estado
37 Procuradoria Geral do Ministério Piblico Junto ao Tribunal de Contas do RN
38 Procuradoria Geral de Justiga
39 Municipio de Areia Branca
41 Municipio de Alto do Rodrigues
41 Municipio de Baraina
42 Municipio de Carnaiba dos Dantas
43 Municipio de Equador
44 Municipio de Extremoz
45 Municipio de Fernando Pedroza
46 Municipio de Galinhos
47 Municipio de Goianinha
48 Municipio de Governador Dix-sept Rosado
49 Municipio de Jagand
50 Municipio de Janduis
' 51 Municipio de Jodo Dias
52 Municipio de Lagoa Danta
53 Municipio de Messias Targino

54 Municipio de Monte Alegre
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57
58
59
60
61
62
63

65

67

Municipio de Mossoro
Municipio de Natal

Municipio de Olho D'agua do Borges
Municipio de Parelhas
Municipio de Parnamirim
Municipio de Passagem
Municipio de Patu

Municipio de Pedro Avelino
Municipio de Porto do Mangue
Municipio de Pureza
Municipio de Sdo Pedro
Municipio de Sdo Tomé
Municipio de Tibau

Ok
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4. CONCLUSAO

O que os cidadios contribuintes e empresas esperam ¢ ter um governo mais acessivel e
eficiente em todas as suas esferas. Para isso, o governo eletrdnico tem as seguintes metas: ampliar
0 acesso a Internet para tornar o governo mais acessivel ao cidaddio e ao contribuinte; tomar
varias iniciativas com empresas (G2B) e outras esferas do governo (G2G) para implantar
sistemas como licitagdo eletronica, regulamentagdo do documento eletrénico com a eliminagdo
do papel como documento governamental, e outras alternativas.

Para isso temos que enfrentar os seguintes desafios: proliferar os pontos de acesso a
Internet; integrar e habilitar os sistemas de informagZo do governo e planejar as prioridades dos
servigos a serem oferecidos ao piblico.

A divulgagio dos quiosques multimidia e o Portal de servigos entre a populagdo,
orientando como usé-los, assim como o TRE faz antes das eleigdes é de grande beneficio pois a
pratica do uso dos equipamentos com os cidaddos facilita um melhor acesso e extermina o temor
que as pessoas tem de usar os equipamentos.

A integragdo € a chave para um projeto de governo eletrdnico. O Projeto niio deve estar
centrado num produto especifico, mas na necessidade de seus clientes; deve ser implantado um
processo continuo de aperfeicoamento (Anuario e-commerce, 2002).

Assim como a questdo da divisdo digital preocupa paises que tém cerca de 60% de sua
populagdo conectada & Internet, a dimensdo da oportunidade de evolug@o que temos no nosso
pais € significativamente maior. Neste sentido, ¢ necessario que as organizagdes de nossa
sociedade, incluindo-se o governo, tomem agdes concretas de modo a contribuir para levar
informagdes ¢ meios que possam reduzir as distincias atualmente existentes entre pessoas que
tém acesso aos recursos da Sociedade da Informagdo e¢ aquelas que ainda estio fora deste
contexto. E claro que os exemplos de impactos desta exclusdo sdo diversos, mas basta um para
indicar a amplitude do problema: a diferenca que pode haver na formagio escolar e profissional
de nossos jovens a medida dispunham, ou ndo, de acesso a recursos disponiveis na Internet.

Os resultados que se obtém sdo claramente positivos no que diz respeito a aspectos como
melhoria de acesso aos servigos pelos cidaddos, maior transparéncia e até de redugdo de custos

em alguns dos servigos.
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7. ANEXOS

Questiondrio utilizado na pesquisa

Questdo 1) O que esta sendo desenvolvido através do governo eletronico do Estado do RN?
Questdo 2) Como ¢ avaliado o estagio de desenvolvimento do governo eletronico?
Questdo 3) Quais as principais agdes do programa do governo eletronico?
Questdo 4) Os sistemas oferecidos através de paginas na Internet e terminais de auto-
atendimento s3o de facil compreensdo?
Questdo 5) Os sites publicos sdo sistematicamente avaliados? Como ¢ feita esta avaliagio?
Questdo 6) Quais as secretarias que disponibilizam servigos e informagdes através do portal do
1 governo do estado?

Questdo 7) O que a biblioteca virtual oferece aos cidaddos?
Questio 8) Os portais estdo atendendo a demanda da populagio?

? Questdo 9) Como o governo eletrénico pode melhorar a participagio dos cidaddos nos assuntos
publicos?
Questdo10) Quais os orgdos dos estados estido envolvidos na montagem técnica e de conteudo do

; governo eletronico?
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