Organizando os ativos tecnol 6gicos do gover no: modelo de referéncia para a implantacéo
de programas de governo eetronico centrado no cidadao

Organizing gover nment technological assets. areference model to implement electronic
gover nment programs tar geting the citizen
Alexandre Fernandes Barbosa Fernando In&cio de Faria?> Sélon Lemos Pinto®

Resumo

Este artigo propde um modelo de referéncia de governo eletrénico, centrado no cidaddo, associado a um modelo
estruturador dos ativos tecnol 6gicos do governo, como base para aimplantagdo de politicas de governo eletrénico. O
governo eletronico pode ser entendido como uma das principais formas de modernizagdo do estado e esta apoiado no
uso estratégico e intensivo da Tecnologia de Informagdo e Comunicagdo — TIC, utilizada nas relagdes internas dos
Orgdos ou Agéncias Governamentais, e principalmente nas suas relagdes com o cidaddo e empresas, na oferta de
servigos publicos. Desta forma, o governo eletrénico torna-se um elemento vital para viabilizar o conceito de
governo focado no Cidadéo, conhecido também pela expresséo “ Citizen-Centered”, orientando 0s processos internos
de governo e a sua dindmica de operacdo, a partir da viséo do elemento central do modelo — o Cidaddo — no que se
refere ao atendimento de suas necessidade de servigos. Este artigo propde, a partir de padrbes de classe-mundial e
melhores préticas, um modelo referencial para a organizagéo dos ativos tecnolégicos. E discute o emprego da TIC
como instrumento de viabilizagdo do uso da tecnologia de informagéo, para atender os requisitos do cidaddo do
século XXI. A polarizacdo atual das discussdes do tema “governo eletrdnico” fortemente associado apenas ao uso da
rede mundial de computadores — Internet — como canal de acesso e entrega para servigos digitais, ndo tem permitido
gue outras formas de estruturagéo de canais, sistemas, processos, informagdes e infra-estrutura tecnol dgica, dentro da
administracdo publica, sejam exploradas adequadamente.

Palavras-chaves: Governo Eletrénico, Administragdo Publica, Tecnologia de Informac8o, Modelo de Referéncia
para Governo Eletrénico.

Abstract

This article proposes a model of e-government associated to a structuring model to support the implementation of
electronic government policies. The electronic government can be understood as one of the main ways of state
modernization and it is based upon the strategic and intensive use of Information and Communication Technology -
ICT, used in the own government internal relationships and also in their relationships with citizen and companiesin
the supply of public services. This article proposes a world-class pattern of ICT, as areferral model to be turn it into
a viable instrument for the use of the information technology to assist citizen's demands in the XXI Century. The
current polarization in present discussions of this theme just on the world net of computers - Internet has not been
allowing the appropriate exploitation of other forms of channel structuring, systems, processes and information
(technological infrastructure) inside of public administration.
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Introducéo

O desafio de promover o desenvolvimento econdmico e social sustentavel impde as
administracOes publicas a necessidade de repensar a questdo da governanca e do modelo de
gestdo publica, a0 mesmo tempo em que exige mecanismos inovadores de relacionamento com a
Sociedade. O desafio tornase ainda maior quando este relacionamento sofre pressdes do
ambiente para que este sgja redlizado de forma digital. A sociedade contemporénea tem se
estruturado através de complexas teias de relacionamentos sociadmente imbricadas e
economicamente motivadas, nas quais ha pouco espaco para agfes individuais (CASTELLS,
2000).

O papel fundamental do governo em uma sociedade contemporanea deve ser o de
universalizar as oportunidades individuais, institucionais e regionais (BARBOSA FILHO, 2000),
a0 mesmo tempo em que da suporte ao desenvolvimento de tecnologias que promovam o salto
necessario exigido para atender as demandas dessa nova sociedade. Neste contexto, 0s programas
de governo eletronico objetivam a modernizacdo do Estado e atendem a necessidade de mostrar
maior transparéncia na gestdo econdmica e fiscal da administracdo publica, buscando maior
eficiéncia e melhoria da qualidade dos servigos publicos, além de criar um ambiente propicio
para a inclusdo social e fortalecimento da capacidade de formulagdo e implementacéo de politicas
publicas. Estes fatores podem levar também ao incremento do processo de democratizacéo,
contribuindo para o aumento da legitimac&o dos governos e estabelecimento de novas maneiras
de gerir as atividades publicas.

O cenario atual da administracdo publica brasileira tem se caracterizado pelo forte
empenho em resgatar o papel do poder publico para a construgcdo de um novo modelo de gestéo
publica (FERREIRA MARINI, 1996). Isto tem levado os governos a criar nucleos estratégicos
para sustentagdo das politicas publicas, buscando, com destague, o desenvolvimento econdmico
através da atracdo de investimentos e programas de inclusdo sociad para o combate as
desigualdades regionais. Muitos governos tém expressado a sua inten¢cdo e comprometimento
com programas de reforma e modernizacdo da gestdo publica como explicitado em seus
programas plurianais. Esta postura define e orienta 0s novos patamares de eficiéncia, eficacia e
sustentabilidade da administragdo publica na busca de padrfes que permitam a modernizacéo e
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aprimoramento dos modelos possiveis para a gestdo dos recursos tecnolégicos, para atingir as
metas e objetivos estratégicos de governo.

Historicamente, a gestdo publica orientou-se por uma forte visdo fiscalista (FERREIRA
MARINI, 1996), considerando os servicos publicos como uma fonte de gastos e desperdicios a
serem controladas sem a preocupacao da busca de préticas de gestdo eficientes e eficazes para
funcionamento da administracdo publica. Hoje este modelo encontra-se desgastado e
gradualmente passa a dar lugar a um modelo embasado na gestdo profissonal, que gera
resultados mensuraveis e que oferece servigos publicos de qualidade a sociedade.

No contexto da economia globalizada, os governos dependem de um componente que
sirva de €lo de ligagdo entre os servicos publicos e o cidadd@o. As tecnologias de informacéo e
comunicacdo — TIC desempenham o papel deste componente, transformando-se em uma das
principais engrenagens de articulagdo dos processos operacionais dos governos para o
fornecimento dos fluxos de informagdo e dos servicos publicos. Esta engrenagem quando
apoiada por um plano de governo alinhado aos anseios da sociedade, cria o ambiente propicio
para aimplantacéo de programas de governo eletronico.

O governo €eletronico pode ser entendido como uma das principais formas de
modernizacdo do Estado e estd fortemente apoiado numa nova visdo do uso das novas
tecnologias para a prestacdo de servigos publicos, mudando a maneira com que O governo
interage com o cidaddo, empresas e outros governos. Governo eletrénico ndo se restringe a
simples automagao dos processos e disponibilizacdo de servicos publicos através de servicos on-
line na Internet (ABRAMSON E MEANS, 2001), mas sim na transformagéo da maneira com que
0 governo, através do uso da TIC, atinge os seus objetivos para cumprimento do papel do Estado.

Os governos tém sofrido pressdes externas para acelerar a implementacéo de programas de
governo eletronico para atender as demandas de um novo ambiente (ABRAMSON E MEANS,
2001; HOLMES, 2002):

a) Servicos publicos com qualidade, rapidez e responsividade, dentro do novo ambiente de

negoécios na era digital;

b) Reducdo da forca de trabalho do setor publico com aumento da eficiéncia e consolidacéo

de processos;

C) Substituicdo de processos baseados em papel por processos €l etronicos;

d) Servicos e informagdes on-line baseados em transages em tempo redl;
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€) Facilidade e universalidade ao acesso on-line dos servigos publicos e informacoes;

f) Capacitacéo e melhoria do nivel dos servidores publicos,

g Estabelecimento de parcerias do setor publico com o setor privado;

h) Lideranca pelo exemplo do uso do governo eletronico através da remocéo de barreiras

regulatérias e institucionais.

A partir de uma andlise do cenério internacional e da realidade da situagdo atua do governo
brasileiro, este artigo propde um modelo de referéncia de governo eletrénico que engloba as
relacBes do governo com os diferentes publicos que se relacionam com o ele — G2B: Relagdo do
Governo com as Empresas, G2C: Relagdo do Governo com os Cidaddos, G2E: Relagdo do
Governo com os Servidores Publicos e G2G: Relagd do Governo com outras Agéncias
Governamentais, e as interacbes com a infra-estrutura tecnoldgica que déo o suporte necessario a
organizacao dos ativos tecnol 0gicos.

A secdo 2 apresenta uma andlise da situagdo atual do governo eletronico no Brasil com base
na visdo da chamada sociedade da informacdo e do conhecimento e as necessidades de incluséo
digital, instrumentos para a universalizagdo dos direitos de cidadania e a participagcdo ativa na
esfera publica

Na secdo 3, sdo apresentados os quatro requerimentos basicos que devem ser atendidos para a
elaboracdo de um modelo de governo eletronico, enquanto na 4, sdo € apresentado um modelo de
referéncia de governo eletronico centrado no cidaddo, baseado nos vetores governo-cidadéo
“foco no cidadéo” e governo-governo “ foco na gestao publica” .

Na secéo 5, explora-se um modelo estruturador para implementagdo de programa de governo
eletronico, voltado a organizacdo dos componentes de TIC. Concluindo, apresentamos na se¢éo 6
consideracoes finais, base para reflexdes e discussdes futuras sobre 0 uso da TIC na viabilizacgo
de programas de governo eletrénico. Os model os aqui apresentados refletem as melhores praticas
mundiais, com énfase nos modelos de paises como Canada, Estados Unidos da América,
Inglaterra e Austrdia, que j& implantaram de forma eficiente e eficaz programas de governo
eletronico. Esses paises adotaram um modelo de gestdo publica baseado no principio do foco no
Cidaddo (Citizen-Centered), cujos pilares sdo a integragdo de sistemas de informagdo e de bases
de dados, a unificacdo e simplificacdo de processos e gestdo da infra-estrutura e dos ativos

informacionais por meio da adocéo de préticas de governanca de TIC, tendéncia observada ja ha
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algum tempo no setor privado. O principio de que o governo deve ser eficiente e gerar resultados

positivos, como acontece no setor privado, € a visdo maior da gestéo publica nesses paises.

1  Anadlisedasituagdo atual do governo eletrénico no Brasil

As relacfes entre governos e cidaddos tém ocasionando grandes movimentos de mudanca
na gestdo publica, por meio de politicas publicas voltadas para a eficiéncia, transparéncia das
acOes governamentais e profissionalizacdo dos servidores e gestores publicos. Esta nova
realidade tem estimulado a adogéo e uso intensivo de TIC para viabilizar a implantacéo de
model os de relacionamento condizentes com o novo ambiente de negocios na era digital.

A crise dos anos 70, que provocou iniciativas de reestruturacdo econdmica e a
reconfiguracao das estratégias empresariais, introduziu, ja no inicio dos anos 80, no debate sobre
0 estado contemporaneo, questdes relativas as necessidades de incorporacéo de novos papéis para
o Estado e a exigéncia de uma nova governanca nos diferentes niveis de governo, para enfrentar a
crise e adequar-se aos novos requerimentos do ambiente (FERREIRA MARINI, 1996). Esta
crise, em que pese a preponderancia da dimensdo financeira, colocou em questionamento 0 modo
tradicional de organizacdo e de gestdo governamental, a partir do esgotamento do modelo
burocrético de administracdo publica, até entdo hegemonico.

Em particular, o desafio de promover o desenvolvimento econémico e social sustentavel
impbe as administragdes publicas a necessidade de repensar a questdo da governanca e do
modelo de gestdo, ab mesmo tempo em que exige mecanismos inovadores de relacionamento
com a sociedade, sobretudo quando este relacionamento apdia-se fortemente no uso das novas
tecnologias num ambiente digital. A emergéncia do terceiro setor e dos movimentos sociais em
diversos segmentos vem introduzindo elementos desafiadores nessa nova configuragdo em rede,
que caracteriza a administracéo publica contemporanea (FERREIRA MARINI, 1996). O objetivo
€ comum, e trata, fundamentalmente, de encontrar alternativas para superar as desigualdades,
ampliando o espaco de inclusdo na vida social, politica e econdmica na direcdo do
desenvolvimento, a partir dainternalizacdo e fortalecimento dos conceitos de cidadania, equidade
e transparéncia. Além da propria gestdo contemporénea que pressupde maior eficiéncia e
qualidade no tratamento das questes de interesse publico. Isto, seguramente, forca a adocéo de
acles ndo convencionais na construcdo de estratégias para enfrentar a crise, 0 que implica no
fortalecimento de mecanismos de interacdo estado-sociedade.
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Desta interacdo formam-se nuicleos de disseminagdo do conceito do uso dainformagéo pela
sociedade, surgindo o embrido da sociedade da informacéo e do conhecimento, sistema socio-
politico e econdbmico em que o conhecimento e a informacdo constituem fontes fundamentais de
bem-estar e progresso. Para que este movimento se consolide € imprescindivel que a sociedade
possa obter 0 conhecimento necess&rio para fazer uso, com um minimo de proficiéncia, dos
recursos de TIC. Temos assim a visdo da inclusdo digital, que tem o objetivo de disseminar 0 uso
instrumental dos recursos de TIC em toda a sociedade, permitindo o aprendizado continuo e
autbnomo. O desenvolvimento social, econdmico e cultural na sociedade da informagdo passa
pelo dominio da TIC (CHAHIN et a., 2004). O modelo de referéncia de governo eletrénico de
fomentar e dar o suporte necessario para o binémio inclusdo digital e sociedade da informacéo e
do conhecimento. O governo brasileiro tem estimulado iniciativas nessas duas areas atraves de
programas de telecentros comunitérios envolvendo os setores publicos, privados e organizactes
nao-governamentais e do programa Soclnfo-Brasil. O foco centra do Soclnfo Brasil é a
universalizagdo de bens e servicos baseados em TIC, como por exemplo, acesso a Internet,
educacao tecnol 6gica, informacdo e servicos para todos (CHAHIN et al., 2004).

Para atender os anseios de uma gestdo profissional na administracdo publica, 0 governo
eletronico traz de maneira estruturada respostas as questdes ligadas a capacidade dos governos
em prover uma infra-estrutura tecnolégica que permita as agéncias governamentais oferecerem,
de maneira eficiente, seus servicos a sociedade. Neste contexto, a andlise da situagdo atual do
governo eletrénico no Brasil demonstra que apesar de inimeros progressos nas Ultimas décadas,
ainda existem deficiéncias que limitam a completa implementacdo de um programa de governo
eletrdnico estruturado e integrado com foco nas necessidades do cidaddo. Em geral, € possivel
constatar que nos diferentes niveis de governos pesquisados, existem limitagdes, como por
exemplo:

a) Auséncia de alinhamento estratégico das acBes de tecnologia de informacdo e comunicacéo
aos programas de governo;

b) Auséncia de um processo de governanca de TIC e de uma estrutura formal do governo que
articule, junto as diferentes Agéncias Governamentais, agdes com 0 objetivo de ainhar o
governo na busca da maximizacdo e racionalizacdo dos recursos de tecnologia,
compartilhamento da infra-estrutura existente e convergéncia para um modelo Unico de

gestéo de seus recursos tecnol 6gicos;
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Auséncia de um modelo estruturador que defina os servigos que serdo oferecidos ao cidadéo,
0S canais de acesso e entrega de servicos que compdem O governo eletrbnico, Sseus
indicadores de desempenho, os componentes de tecnologia que dardo sustentacdo e o modelo

de prestacéo de servico de informagoes.

Requerimentos para elaboracdo de um modelo de governo eletrénico

O modelo a ser discutido neste artigo considera quatros requerimentos que devem ser

atendidos para a implementacdo do governo eletrénico — governanga de TIC, sistemas de

informacao e arquitetura de tecnologia de informacgao, seguranca da informacao e provedores de

infra-estrutura tecnolégica. As principais iniciativas que um governo deve tomar para a

implementacdo de um modelo de governo eletrénico eficiente sGo apresentadas a seguir:

a)

b)

Governanca de TIC — definicdo do conjunto de modelos, padrfes, regras e instrumentos de

relacOes entre a administracéo publica e as partes interessadas, que propicie ao governo levar

aos cidadaos, através das diferentes Agéncias Governamentais, seus servicos e informacdes
através do uso da TIC objetivando a maximizacdo e racionalizacdo do uso dos recursos
tecnol ogicos.

Sstemas de Informacéo e de Arquitetura da Tecnologia de Informacéo — adogdo de préticas,

técnicas e regras fundamentais para a concepcdo de solucBes, métodos e sistemas de

informagdo governamentais, visando suprir as necessidades de melhor atender os cidadéos,
empresas e outros governos, com foco na

i) Implementacdo de um modelo conceitual de administracdo dos recursos necessarios para
criacd de uma infra-estrutura necessaria para suportar 0 conjunto de acbes para o
chamado governo eletrénico;

ii) Implementacdo de um programa de integracdo dos sistemas e bases de informagtes
governamentais, criando um modelo corporativo Unico em todo o ambiente do governo e
aderente as necessidades dos negécios decorrente do programa de governo eletrénico
centrado no cidadéao;

i) Implementacdo de sistemas-chave definidos com base nas prioridades definidas no
programa de governo eletrénico;

iv) Adocdo das melhores praticas na area no uso da tecnologia, replicando as agdes de

SUCESSO.
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c) Seguranca da Informacéo — formulacgo de planos consistentes, com evidéncias e registros,
gue resguarde de infortlnios, desastres ou danos por agdes propositais ou ndo, os ativos do
governo quando no papel de fiel depositario das informagdes de seus cidaddos. Devem ser
levados em consideracéo:

i) Avaliacdo de programas ligados a seguranca da informacao;

i) Avaliagdo da aderéncia as hormas internacionais de seguranca;

i) Avaliacdo da infra-estrutura tecnol égica, politicas, normas e procedimentos para suportar
um modelo de gestdo da seguranca adequado as necessidades do governo.

d) Provedores de infra-estrutura tecnolgica — definicéo de niveis de servigos para aquisicdo de
bens e servicos de TIC, observando os critérios de fornecimento de infra-estrutura, sistemas e
recursos de tecnologia para suportar a informatizacdo da administracéo publica e a operacéo
dos servicgos publicos. Devem ser levados em consideracao:

i) Avaliagdo das competéncias, buscando o melhor parceiro tecnoldgico para o governo;
i) Alinhamento do parceiro a0 novo modelo de governanca de TIC, condizente com o

direcionamento estratégico do governo.

3 Modelo dereferéncia de gover no eetrénico centrado no cidadéo

Os governos ndo tém a cultura de medirem os seus resultados e o seu desempenho. O
excesso de regras e burocracia faz com que a administragdo publica perca de vista os resultados.
A politica que prevalece nos governos acaba se resumindo em subjetividade e ideologia, ndo em
desempenho (OSBORNE, 1992). O movimento de profissionalizagdo da gestédo na administracéo
publica busca resultados e os programas de governo eletrénico s8o um meio para se estabelecer
indicadores e medidas de desempenho.

Para a implementacdo de politicas de governo e etrénico, este artigo propde um modelo de
referéncia que organiza os diferentes componentes da TIC para que o governo, alinhado as suas
estratégias, estabeleca as relagdes de fluxo de informacao e transacdes entre as diversas Agéncias
Governamentais e o cidadéo, com a garantia do estabelecimento de indicadores de desempenho.
Considerando o objetivo fundamental do Estado em prover servicos ao cidaddo, o modelo
considera as relagdes contidas em diferentes contextos. No contexto externo — foco no cidadéao —
as premissas baselam-se na eficdcia e quaidade dos servicos publicos, estimulo ao
desenvolvimento da sociedade da informagéo, a incluso digital e ao controle social. No contexto

interno — foco na gestéo publica — as premissas baseiam-se na desburocratizagdo, transparéncia,
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desintermediacdo e €ficiéncia operacional. Assim, faz-se necess&rio que as Agéncias
Governamentais tenham uma visdo clara do seu “negocio” e dos servigos prestados. Os servigos
S0 estruturados a partir de informagdes agregadas e unificadas sobre o “cliente’” do governo, ou
sgja, 0 cidaddo. Desta forma, o cidaddo passa a ver o governo de forma integrada, sgja nos canais
para acesso aos servicos publicos, seja naforma de entrega desses servicos.

A figura 1 mostra o conceito de servicos publicos centrados nas necessidades do cidadao.
Pode-se observar duas camadas entre o cidaddo e as diversas Agéncias Governamentais. A
Camada de Integracéo promove o compartilhamento de informacdes através de bases de dados
centralizadas, racionaliza a interdependéncia entre as Agéncias, cria de novos processos e fluxos
de informac&o baseados no uso de recursos de TIC. Para conseguir esses resultados observa-se
nos quatro paises analisados 0 uso intensivo de sistemas de informagdo governamentais
conhecidos como Government Resource Planning — GRP, e de bases de dados centralizadas
como infraestrutura de integracdo entre as diversas Agéncias. O conceito de gestdo publica
focada no cidad@o, em gerd, leva a adocéo de sistemas conhecidos com Customer Relationship
Management — CRM, para conhecer as necessidades dos cidaddos e as suas formas de
relacionamento com o0 governo, orientando a entrega de servicos publicos, sga através de
servicos em tempo real na Internet ou através de outros canais como |ojas de atendimento —“ one-
stop-shop’s’ e centrais de relacionamento.

Os sistemas, informacgdes e
processos sdo construidos a partir
de uma viséo de neg6cio que tem o
Cidadao como centro do modelo de

gestdo de servigos publicos.

Agéncias Agéncias

f A interacéo do Cidad&o se da na
Integracdo Camada de Interface.

Interface O Cidad&o vé apenas os canais de

acesso e entrega dos servigos

publicos, sem a necessidade de
conhecer a complexidade da
estrutura interna do governo.

Agéncias Agéncias

Os Sistemas Estruturadores, Bases
de Dados e Infra-estrutura compéem
a Camada de Integracao.

Figura 1 — Servicos Publicos Centrados no Cidadéao
A Camada de Interface é o ponto de contato entre o cidaddo e os servigos publicos e €
implementada através dos canais de acesso e entrega de servigos. Esta camada isola o cidadéo da
complexa estrutura interna do governo. O conceito de servicos publicos centrados no cidaddo €

pautado na visdo de “negbcio” e “na percepcao de valor” do cidaddo. A utilizagdo de sistemas de
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informacBes de CRM como base de todos os servigos publicos oferecidos, promove uma

convergéncia natural entre os sistemas estruturadores governamentais, tendo como principais

impactos na percepcdo do cidaddo: o tempo de resposta, a qualidade, a transparéncia e a

eficiéncia da administracao publica.

O modelo de referéncia proposto (figura 2) considera a tecnologia de informagdo como o
indutor e catalisador do processo de transformagdo do Estado, tendo como filosofia os principios
do governo centrado no cidaddo, a qualidade e produtividade dos servigos publicos. Identifica e
discute os meios através dos quais 0s servigos publicos podem ser oferecidos aos cidadéos e trata
as questdes ligadas ao relacionamento entre entidades governamentais e ndo-governamentais —
G2B, G2C, G2E e G2G.

O modelo de referéncia explora as quatro categorias de relacionamento entre o governo e
a sociedade caracterizado pelos cidaddos, empresas, servidores publicos, Agéncias
Governamentais e outros governos, estabelecendo critérios distintos de fornecimento de servicos
e informacBes baseado em uma infra-estrutura tecnol 6gica comum, para atender as rel acoes:

a) G2B (Governo-Empresas) — caracterizada pela interagdo do governo com as empresas do
setor privado na troca de informacOes e processamento de transacdes eletronicas, buscando
reduzir a0 méximo as barreiras para se fazer negdcios com o governo;

b) G2C (Governo-Cidadao) — caracterizada pela interacdo do governo, de forma ampla e
completa, com o cidadd@o, provendo a ele informagfes e servigos publicos que atendam as
suas necessidades de contribuinte, controlador das acGes de governo, beneficiario e usuarios
dos servigos publicos ao longo de ciclo da vida— infancia, adolescéncia, maioridade e terceira
idade;

c) G2E (Governo-Servidor Publico) — caracterizada pela interacdo do governo com o0s
funcionarios do servico publico, provendo informagdes e prestacdo de servicos necessarios
para o desenvolvimento de suas atividades profissionais e beneficios decorrentes da sua
relagcdo com o governo;

d) G2G (Governo-Governo) — caracterizada pela interacdo das diferentes Agéncias
Governamentais e governos nas diferentes esferas (municipal, estadual e federal), provendo
informacdes, prestagdo de servicos e processamento de transacfes para 0 desenvolvimento de

suas atividades.
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Foco no Cidadéo Foco na Gestéo da
Administragda Piblica

Call Center " Ouvidoria " Lojas de Atendimento
Divulgacéo PORTAL e-GOV Comunicagéo
Institucional Web site na Internet Social

G2B G2C G2E G2G
Servigos para Servigos para Servigos para Servigos entre
empresas o cidadao o servidor piblico Governos

Sistemas de informacdo governamentais e departamentais
bases de dados, indicadores de gestdo

Servigos de uso geral
correio eletronico, certificagdo digital, workflow, office automation

Incluséo Digital
Controle Social
Desburocratizagéo
Transparéncia
Desintermediagéo
Eficiéncia operacional

Infra-estrutura tecnolégica
Redes (LAN/WAN ), hardware, software e servidores

Eficacia e Qualidade dos Servigos publicos
Sociedade da Informagéo

Infra-estrutura publica da Internet

Backbones de longa distancia (redes de voz e dados)

Figura 2 — Modelo de Referéncia de Governo Eletrénico Centrado no Cidadao

pY

As questdes ligadas a infraestrutura da TIC, tais como rede de voz e dados,
infra-estrutura publica de Internet, infra-estrutura tecnol égica, servigos de uso geral e sistemas de
infformacdo governamentais e departamentais, permitem que 0S governos garantam a
disseminacdo de padrdes de exceléncia junto as Agéncias Governamentais. 1sso permitira que o
governo ofereca, nas diferentes categorias de relacionamento, servicos de classe-mundial,
apoiados em fluxo de informagdes e transagdes de servigos de forma homogénea, consistente e
integrada que suportam o modelo proposto.

A entrega de informagdes e de servicos nas diferentes categorias de relacionamento pode
dar-se através de diferentes canais, virtuais ou ndo. No contexto da entrega de servicos e
informacdes através de um canal virtual, 0 modelo abrange os portais governamentais e servicos
web disponibilizados através da I nternet:

a) Portal de Servigos — canal Unico na Internet onde o cidaddo pode obter informacdes e solicitar
servigos de maneira simples e interativa. O portal deve ser orientado com base em um padréo
de identidade visual a ser utilizado por todas as Agéncias Governamentais, criando assm uma
marca de governo eletronico que transmita valores, missdo e visdo futura do governo. O
portal governamental deve também orientar a criacdo de categorizacdo dos servigcos e
informagdes alinhados as necessidades do cidaddo, facilitando o acesso, permitindo fluidez na
navegacaéo, com o intuito de reduzir o tempo necessario para se alcancar 0 Servigo ou
infformacdo desgjada. Para tanto, os critérios de categorizacdo de informacfes e servicos
devem ser definidos a partir de uma visdo externa ao governo, com foco no cidadao,

empresas, governos e servidores publicos. Adicionalmente, o portal deve também cumprir o
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b)

papel de agente de divulgacéo institucional e de comunicagdo social, sendo um dos
instrumentos de transparéncia da gestdo da administracéo publica.
Servigos Web — transparente ao usuario final, este servico permite a integracdo das mais
variadas plataformas sistémicas através de componentes de softwares disponiveis na Internet,
baseados em padrbes abertos, implementados em arquitetura com mecanismos de controle e
seguranca que possibilitam aplicagdes de negocios. Os Servicos Web constituem hoje uma
das mais promissoras alternativas para integracdo de arquiteturas, proprietarias ou nao,
apontando como uma tendéncia na area de servicos de tecnologia da informagdo. A nova
arquitetura permite o aproveitamento do potencial da Internet na geracdo de economias
significativas na implementacdo de infraestrutura tecnologica para as Agéncias
Governamentais, o que pode ser traduzido em novas oportunidades de cooperacéo entre o
governo e o setor privado.

Embora exista uma forte tendéncia de abordar 0 acesso e a entrega de servicos via portais

governamentais na Internet, 0 modelo proposto prevé o amplo e irrestrito uso de canais onde haja

a interacdo do cidad@ com o funcionério publico, transformando este em um facilitador do uso
de TIC pela sociedade:

a)

b)

d)

Lojas de Atendimento (One Stop Shops) — permitem oferecer servicos publicos focados nas
necessidades do cidaddo, funcionando em um Unico espaco fisico e com o objetivo explicito
de garantir a prestacdo integrada e eficiente de servicos publicos das diferentes Agéncias
Governamentais;

Centro de Contato (Call Center) — permite ao cidaddo ter acesso a todos 0S servigos e
informacgdes através de um unico numero telefénico, que apoiado pela TIC, permite ao
cidaddo contatar um servidor publico, que desempenhard o papel de agente facilitador na
prestacdo do servico;

Servigos de SIS — Short Message Service — e AplicacBes Moveis — permite ao cidaddo
receber informagdes do governo e acessar servicos selecionados a partir de um dispositivo
movel celular;

Ouvidoria (Ombudsman) — cria um canal condutor de opinides, reclamagdes e denuncias,
garantindo o principio da ética, da eficiéncia e da transparéncia nas relacdes do governo com
a sociedade. A ouvidoria atua no pés-atendimento, na mediacdo de conflitos entre o cidadéo e

as Agéncias Governamentais, procurando personalizar o atendimento ao cidadéo através de
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uma interface puramente tecnoldgica — ouvidoria eletrénica no portal governamental — ou
através do centro de contato ou lojas de atendimento.

Para encaminhar todas estas questBes, € necessario fazer uso de instrumentos, muitos
deles novos para a administragdo publica, fundamentais na revisdo dos processos administrativos
e operacionais, gestdo orcamentaria, motivacdo e capacitacdo dos recursos humanos envolvidos.
Neste contexto, surge a necessidade de formular uma politica de gestédo dos recursos de TIC
dentro do governo. A governanca da TIC se propde a cumprir este papel, dando sustentacéo
necesséria para 0 compartilhamento da gest&o de recursos entre as Agéncias Governamentais.

A governanca da TIC deve permitir a obtencéo de ganhos no desenvolvimento, implantacéo
e operagao de solugdes, bem como nos processos de aquisicao e gestdo de recursos humanos e de
infra-estrutura, de modo a garantir que a estrutura de gestdo da infra-estrutura tecnol égica esteja
adequadamente preparada para responder as necessidades e objetivos do programa de governo
eletrbnico com produtividade crescente.

4 Modelo estruturador paraimplementacdo de programas de governo eletr énico

Normalmente as iniciativas de governo eletrénico, quando presentes, sdo centradas em
acOes puramente tecnolégicas, sem se ater as diferentes camadas — Desempenho, Negdcios,
Componentes de Servicos e Tecnologia — que devem compor 0 arcabouco dos servigos gque 0s
meios de interagcdo eletronica exigem na disponibilizacdo, formatacdo e entrega de servigos. O
modelo proposto detalha, para as diferentes camadas, os componentes que direcionaréo 0s
indicadores de desempenho, os servigos a serem ofertados, os componentes de tecnologia que
viabilizardo a entrega desses servicos, e o0s elementos tecnolégicos. A proposicdo dos
componentes de cada camada é genérica e faz-se necessario que o governo que adote tal modelo
defina padrdes, ou referéncias, para orientar cada uma das camadas de interacdo, de maneira a
permitir que os objetivos do programa de governo el etronico sejam al cancados.

O modelo proposto incorpora aspectos, principios e critérios estabelecidos pela Office of
Management and Budget dos EUA (FEAPMO, 2003), que prové uma vasta base referencia de
padrOes, especificagdes e tecnologias voltadas a permitir a definicdo dos componentes
necessarios para a implementacéo da infra-estrutura de governo eletrénico. No entanto, existem
aspectos que 0s governos precisam considerar antes da implementagdo do modelo estruturador
proposto:
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b)

d)

Definicdo dos indicadores e padroes de medida de desempenho, sob as perspectivas do
cidaddo, de outros governos, das empresas e do préprio governo patrocinador com base na
adocéo da TIC nos processos administrativos e gerenciais;

Definicdo de uma estrutura organizada que detalhe as operacfes de negdcio do governo,
direcionando as funcionalidades e especificando a infra-estrutura de suporte necessaria;
Definicdo e classificagdo dos componentes de servico de maneira a permitir 0 Seu reuso,
propiciando a criagdo de uma base estruturada de funcionalidades aplicaveis dentro e fora do
governo;

Definicdo dos padrdes, especificacbes e tecnologias empregadas no suporte ao
desenvolvimento, entrega e troca de componentes de servicos de negdcio.

O modelo estruturador dos ativos tecnologicos é composto por quatro camadas, que

estruturam e ordenam os componentes dos servigos a serem of ertados:

a)

b)

Camada Referencial de Acompanhamento de Desempenho - € a estrutura que define as
medidas de desempenho e fornece indicadores comuns de desempenho para todas as
Agéncias (figura 3), permitindo que cada uma gerencie melhor oS Servigos e insumos
empregados na execucao de sua atividade. Os conceitos contidos nesta camada articulam a
conexdo entre 0s componentes administrativos internos e os processos de negdécios voltados
ao cidadéo.

Camada Referencial de Negocios — fornece uma estrutura organizada e hierarquica que

descreve as operagdes de negocio cotidianas do governo, conforme afigura 4.

| Camada Referencial de Acompanhamento de Desempenho |

[ Per spectiva do cidaddo ] I Per spectivadosnegécios I Gestao de Indicadores
Acessibilidade aos servicospublicos Rela;desempresas( G2B)
Responsividade Relgdesgovernamentais( G2G) .
Qualidade Objetivos

[ Per spectiva do governo ] Fatorescriticos
de sucesso
Aprendizado . Medidas estrat égicas
Financeiro e Processos Indicadores

(orgamento) Crescimento Internos oo--0

PlanosdeAgao

Perspectiva Financeira Perspectivados servidores
e dos pre

e Gestdo do Dt de Governo ]

Consolidaggo deindicadores
Gestéo de indicadores - comunicagio, feed-back econtrole
Benchmarking - melhores préicas

Figura 3 — Camada Referencial de Acompanhamento de Desempenho
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A estrutura apresentada por esta camada organiza 0s servicos baseados nas questfes de
negocios de cada Agéncia Governamental, focado na sua relagdo com a sociedade. As definicdes
dessa camada passam a ser 0 ponto inicial para a analise dos dados, dos componentes do servigco

e da tecnologia que compordo os servicos, ou negdécios, do governo.

| Camada Referencial de Negécios |

[Servigosparaocidadéo ]

Saude Educacéo Seguranga Publica Desenv. Econémico Ciéncia e Tecnologia
Servico 1 Servicol Serviol Saviol Servicol
Servigo 2 || Servico2 Sarvigo2 Savigo2 Sarvico2
Servicon || Servicon Savicon Savicon Servicon

Modos de entrega dos servigos I

Entrega indireta pelo Governo

Entrega direta pelo governo
Ageéncias e 6rgaos nao-governamentais

Canais governamentais

[ Servicos de suporte ]
Plangjamento der ecur sos Suporte gerencial e tecnolégico Regulamentagdo / L egislativo
Estratégico Alinhamento estratégico Ambiente normativo do Governo
Tecnoldgicos Suporte de TIC e de sistemas
Financeiro Cultura de um Novo Modelo de Gestdo

Geréncia dos Recur sos de Governo —Or camento & Controle

|Compras‘ materiais e suprimentos | | Recursoshumanos | |TIC.mfrarasruluraesstemas |

Figura 4 — Camada Referencial de Negécios

c) Camada Referencial de Componentes de Servicos — prové suporte para as definicdes dos
componentes da TIC, estruturado através de dominios horizontais e verticais do servico. Isto
permite que, independente da érea de negdcios do governo que o tenha desenvolvido, ocorra
0 reuso dos componentes, ou sistema, por outras Agéncias e canais, para diferentes categorias

de relacionamento (figura5).

Camada Referencial de Componentes de Servigos

[ Servigosao cidadao ] [ Automagéo de processos ] [ Geréncia do negécio ]
Assisténcia ao Cidadéo Automago de processos Gerénciado processo
CRM Workflow Gerénciadaorganizacéo
Rastreamento Geréncia do orcamento local
Gerénciaanaliticado negécio
([Servico de geréncia dos ativos digitais ] « Andise estatistica

« Inteligénciado Negocio

Geréncia de contelido
Geréncia do conhecimento
Geréncia da documentacao
Geréncia de acesso e registros

1 Servigos deback-office ]|
H 1
: Desenvolvimento e integracéo de Sistemas de informagdes 1
[ Gestéo da forca de trabalho 1
1| Gestdo de outros recursos :
[ Servigosde supor te— servicos, operagdes, infra- estrutura e seguranca ]:

i Gerénciade operages — sistemas de
1| informacdes e infra-estrutura
1

Gerénciade comunicagdes | | Gerénciade seguranca E

Figura 5 — Camada Referencial de Componentes de Servigos
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d) Camada Referencial de Tecnologia — prové um conjunto de padrbes e especificacOes
tecnologicas para suportar 0 desenvolvimento, entrega e troca dos componentes de negocio.
Esta camada orienta 0 governo na criacéo de uma base de componentes tecnol 6gicos voltados

para 0 seu reuso nos servicgos ofertados pelas diferentes Agéncias Governamentais.

A subcamada de servicos de acesso e entrega refere-se a colecdo de padrédo e especificacbes para
suportar 0 acesso, a troca e a entrega dos componentes de Servigos necessarios para o
atendimento das demandas pelas diferentes categorias de relacionamento. Este tOpico inclui
também as exigéncias regulatorias que governam 0 acesso e 0 uso do componente especifico do
servico. A subcamada da plataforma e infra-estrutura de servicos define uma colecdo de
especificagcbes de plataformas, equipamentos e infra-estrutura que permitam o reuso dos

componentes de negdcios (Figura 6a).

| Camada Referencial de Tecnologia |

lServiqosdeaceenlrega ]
Canais de Acesso Canais de Entrega RequisitosdeServigo Servigos de Transporte
Web Browser Internet / Intranet Aderénciacom alegislagéo Servigos de rede
Wireless/ PDA Extranet Registro de usuério Transporte
Colaboragdo Peer-to-Peer (P2P) Autenticagio
Outros canais eletronicos VPN - Rede Virtual Privativa || Hospedagem
[Plalaformaeinfra-esrulura de servicos ]
Plataformade Suporte ServicosdeEntrega HW elnfra-estrutura
Moével / Wireless Web / Mével Servidores
Plat. Independente (J2EE) Aplicagbes Processadores
Plat. Dependente (.Net) Portal Internet Dispositivos de software
embarcado
Banco de Dados e Armazenamento Engenharia de Software Periféricos
Banco de dados Ambiente de desenvolvimento integrado WAN, LAN
Dispositivos de armazenamento Gerenciamento de configuragéo de SW Dlspogm vos de rede / padrdes
Gerenciamento de testes Videoconferéncia
Modelagem de dados
EstruturadeComponentes ]
[Servicosdelnterfaceelntegragéo ]

Figura 6a — Camada Referencial de Tecnologia

A subcamada de estrutura dos componentes define o conjunto dos elementos técnicos e dos
componentes de servicos construidos, integrados e implementados através das arquiteturas
existentes.
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‘ Camada Referencial de Tecnologia |

[Serviqosdeac&oemtrega ]

[Plataformaeinfra—srumradeservi@os ]

[Estruturade Componentes ]

Seguranga Interface e Apresentagéo L 6gica do Negécio Gerenciamento de dados
Certificados Display estético Independente de plataforma | | Conectividade de base de
Assinatura digital Servidores dinamicos Dependentedeplataforma dedos
Servicosde segurancae Display dedlides Andlise de dados
suporte Gerenciador de contetido Trocadedados
Wireless/ mével / voz

[Servigosdelnlerfaoeelnlegra@éo ]

Integracéo Interoper abilidade Interface

Middleware Formato de dados / Classificagdo Diretdrio de servigos

Acesso abase de dados Tipos de dados/ Vaidacdo Descrigao de servicos/ Interface
Processamento de transacoes Transformacéo de dados
Gerenciador de Solicitacdes

Figura 6b — Modelo Referencial de Tecnologia

A estrutura de componente consiste no projeto dos sistemas e das aplicacfes, incorporando a
interacd0 com outros sistemas e programas, atento a flexibilidade dos componentes e seu uso
futuro. Os componentes desenvolvidos por diferentes equipes, ambientes ou plataformas devem
ser compativels com os diferentes ambientes e plataformas e devem contemplar, principalmente,

os padrfes da Internet. A subcamada dos servicos de interface — interacdo com o usuério — e
integracao — interacao entre sistemas — define a conexao e interacdo dos diferentes componentes
de servigos, conectando sistemas e informagdes de diferentes bases de dados, permitindo a
interoperacionalidade e escal abilidade dos componentes de servicos (Figura 6b).

Conclusao

A modernizagdo da gestdo publica tem que ter como mola-mestra a vontade politica por
mudangas. Por este motivo, € um processo complexo e lento, mas que tem fregquentemente
surgido como tema central da agenda politica mundial (PEREIRA, 2002). As iniciativas de
reforma e de modernizacdo trazem uma nova concepcdo do estado e de seu papd junto a
sociedade, reconhecido, entre outras caracteristicas, pela profissionalizacdo da administracéo
plblica (FLORIANI, 1998).

A revolugdo tecnoldgica pela qual passamos hoje possibilitou o surgimento de uma
sociedade fortemente baseada na informagdo que, motivados pelas praticas do setor privado,
passou a influenciar na capacidade que os governos tém de gerir, processar e aplicar, de forma
eficiente, as informagdes baseadas no conhecimento (CASTELLS, 2001). Adicionamente, a

economia se tornou global, ampliando os horizontes de fornecedores e clientes, mais uma vez
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colocando em cheque as administracfes publicas com visdes puramente regionais, ou centradas a
um universo restrito.

O impacto das novas tecnologias nos governos tem exigido gue seus organismos oferecam
servigos de melhor qualidade, assertividade, velocidade e pontualidade de uma maneira em que
nunca haviam sido avaliados, exigindo assm a criacdo e acompanhamento de medidas de
desempenho dos governos.

Esse hiato permitiu que o simples uso pelos governos da Internet, na prestacéo de alguns
servigos publicos e de informagdo constituisse 0 que se convencionou chamar de governo
eletrénico (FERNANDES, 2001).

Contudo, € importante destacar que a base de todas estas questdes ndo reside apenas no fato
de disponibilizar as informagdes e servicos do governo na Internet, mas na maneira como 0S
governos encaminham todas as questfes ligadas a0 manuseio da tecnologia. A auséncia de
dominio sobre as informagdes; de pessoal capacitado para 0 seu manuseio; de processos que
garantam a integracdo entre as diferentes Agéncias que compdem o governo; de foco na definicéo
do publico que busca atender; de maximizagdo dos recursos existentes, de minimizagdo dos
custos envolvidos, de transparéncia de como as agles sdo desenvolvidas e, ndo menos
importante, da perpetuacéo destes esforgos ao longo do tempo, tém impedido que esta nova fase
na administracdo publica se fortalega entre nossos governantes.

No contexto atual, o conceito de governo eletronico deve ultrapassar a barreira da prestagcéo
de servicos e da disseminacdo de informagbes na Internet e colocar em discusséo diferentes
canais dternativos, que certamente terdo maiores chances de atender o hibrido cen&rio que
compde as entidades de uma federacdo como o Brasil.

Para atender esta demanda fazse necessaria a adocdo de um modelo referencial
estruturador que permita aos diferentes niveis dos governos desenvolver, implementar, interagir e
manter programas de governo eletronico.

Algumeas iniciativas surgiram no Brasil nos ultimos anos, como aguela conduzida pelo
governo federal através do Decreto Presidencial de 3 de abril de 2000, que criou o Grupo de
Trabalho Interministerial — GTTI — com a finalidade de examinar e propor politicas, diretrizes e
normas relacionadas com as novas formas eletrénicas de interagcdo no ambiente interno e externo
ao governo. O trabalho do GTTI, inicialmente, concentrou esfor¢os em trés das sete linhas de

acao do programa Sociedade da Informacgédo: Universalizacdo de Servigos, Governo ao alcance de

182



todos e Infra-estrutura avangada. As propostas preliminares do GTTI foram encaminhadas em
julho de 2000, com todas as sugestfes para 0 estabelecimento de um plano de acdes para o
governo eletrénico. Todas as propostas se referiam as novas formas de interacéo eletronica e o
seu alcance a todos os cidadéos brasileiros, guardando sintonia permanente com os objetivos e
linhas de a¢do do Programa Sociedade da Informacéo (E-GOV, 2004).

Apesar do grande esforgo, ndo houve, por parte das entidades envolvidas, a formulagdo de
um modelo referencial que viesse a prover as diferentes areas da tecnologia da informagdo
estruturas replicaveis, o que fez com que as iniciativas ficassem restritas a alguns ministérios e
secretarias, muitas com forte apelo fiscalista.

O modelo referencia apresentado neste artigo toma como base as diretrizes de um plano de
governo que visa atender os anseios da sociedade no que tange a prestagcdo dos servicos e a
disponibilizac8o das informagdes, gerido por métricas de qualidade e desempenho, gjustaveis no
decorrer do tempo, apoiadas pela tecnologia da informagdo na maneira mais adegquada ao publico
gue busca atender. O modelo apresentado neste artigo baseia-se nas caracteristicas relevantes
encontradas nos modelos de governo eetronico do Canadd, Estados Unidos da América,
Inglaterra e Austrdlia e pretende contribuir com os governos de paises como o Brasil na
dissiminacéo de metodologia, padronizagéo, capacidade de replicacéo e evolugdo nos programas
de governo eletronico.
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