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RESUMO

A pesquisa desenvolvida consistiu em analisar a relagéo entre a participacéo social e
as tecnologias da informacédo e comunicacédo (TICs), notadamente a internet e as
redes sociais. Estudos anteriores questionam se as TICs tém potencial para
possibilitar uma interacdo real entre o governo e a sociedade, ja que varias iniciativas
disponibilizadas pelo poder publico estéo repletas de tecnologia, mas nédo alteraram o
cenario de baixo envolvimento e participacao da sociedade. Desse modo, a pesquisa
teve por objetivo conhecer como o Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral
da Unido (CGU), utiliza as TICs para ampliar a participacéo social. Com abordagem
qualitativa, foi utilizado o estudo de caso Unico, sendo escolhida uma instituicdo que
tem a misséao institucional de fomentar a participacéo social. Os dados foram obtidos
a partir de entrevistas realizadas com atores relevantes da CGU, observagdo dos
canais digitais disponibilizados pelo 6érgdo e analise documental de fontes
importantes. A andlise foi realizada com base no modelo de Sampaio (2016), que
exple quais canais devem ser disponibilizados aos cidaddos e as caracteristicas
necessarias para que as iniciativas permitam e incentivem a participacao social. Os
resultados obtidos mostram que a CGU disponibiliza varios canais e busca reduzir os
custos da participacdo por meio de facilidades de uso, orientacdes, divulgacao,
atualizacdo constante e integracdo com outras ferramentas que fazem parte do
cotidiano dos cidadaos. Todavia, verificou-se a necessidade de aprimoramento dos
mecanismos que permitem a interagcéo, tendo em vista que grande parte dos canais
observados se mostraram essencialmente informativos, funcionando como repositorio
de conteudo, com poucos recursos que propiciam a participacéo de fato do cidadao,
o didlogo, a consulta, a discusséo e o debate entre sociedade e poder publico.

Palavras-chave: Participacao Social. Tecnologias da Informacg&o e Comunicacao.
Governo Eletronico.



OLIVEIRA, Ciro Jonatas de Souza. Civic engagement in government through digital
channels: a case study research on the Office of the Comptroller General. 177 f. il.
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Salvador, 2018.

ABSTRACT

This research examines the relationship between civic engagement and information
and communication technologies (ICTs), especially the internet and social networks.
Previous studies have questioned whether ICTs have the potential to allow real
interaction between government and society, since several initiatives made available
by the government are full of technology, but did not change the scenario of low
involvement and participation of society. Thus, the research had as objective to know
how the Office of the Comptroller General (CGU) uses the ICTs to expand civic
engagement in the control of public policies. With a qualitative approach, the single
case study was used, being chosen an institution that has the institutional mission of
fomenting civic engagement. The data were obtained from interviews with relevant
CGU actors, observation of the digital channels provided by the agency and
documentary analysis of important sources. The analysis was based on the model of
Sampaio (2016), which shows what channels should be made available to citizens and
the characteristics necessary for initiatives to allow and encourage civic engagement.
The results show that the CGU offers several channels and seeks to reduce the costs
of participation through ease of use, guidelines, dissemination, constant updating and
integration with other tools that are part of daily life of citizens. However, there was a
need to improve the mechanisms that allow interaction, since most of the channels
observed were essentially informative, functioning as a repository of content, with few
resources that allow citizen participation, dialogue, consultation, discussion and debate
between society and government.

Keywords: Civic Engagement. Information and Communication Technologies.
E-government.
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1 INTRODUCAO

A sociedade moderna foi profundamente transformada pelo advento e evolugéo
das tecnologias da informacédo e comunicacao (TICs), ja que a comunicacao entre 0s
seres humanos é cada vez mais realizada com o uso de recursos tecnoldgicos. Tais
artefatos praticamente comandam a vida da sociedade, que utiliza de forma massiva

a internet, redes sociais, celulares, blogs e outras ferramentas (PINHO, 2012; 2016).

Nesse contexto, surge uma nova geracao de pessoas, 0s nativos digitais, que
crescem em um ambiente repleto de informacdes de facil acesso, com estimulos para
interacdo, colaboracdo e compartilhamento de dados (PRENSKY, 2001). A internet
causou, portanto, uma revolucdo (AMARAL, 2016; PINHO, 2011; SAMPAIO, 2016),
com potencial para transformar os modos de comunicacdo e interacdo entre a
sociedade e o poder publico e ampliar as formas de participacao politica e democratica
(PINHO, 2016).

Com a evolucédo da internet e o surgimento da web 2.0, criam-se novas formas
de interacdo e difusdo de informacfes em alta velocidade, com baixo custo de
producédo e disseminacdo. Assim, os usuarios tém mais liberdade para acessar, criar
e compartilhar conteudos de forma mais ativa (FARRANHA, 2016; HUMES,;
REINHARD, 2016; MORAIS, 2010), j& que a revolucéo informacional carrega consigo
a nocédo de rede, na qual dados e informagbes nao fluem de forma linear e
unidirecional, mas em formato de teia, com interconexfes em nés que ligam varios
fios e possibilidade de expansao ilimitada (CASTELLS, 1999).

Uma das ferramentas que possui essas caracteristicas séo as redes sociais, que
aliaram caracteristicas de ferramentas que ja existiam, como sites de bate-papo e
programas de mensagens instantdneas, com funcionalidades inovadoras, que
permitem explorar no ambiente digital as relagdes sociais que existem no mundo real
(AMARAL, 2016; RECUERO, 2011). Desse modo, tais redes possibilitam a interacéo
e o compartilhamento de interesses comuns, conforme o desejo de cada individuo
(CASTELLS, 1999).

Devido a essas potencialidades, a tecnologia pode ser apropriada pelo poder
publico, que pode se aproximar dos cidaddos e criar canais adicionais de divulgacao
de informacgdes, além de fomentar um espaco publico de discussdo e tomada de
decisbes em conjunto com a sociedade de forma mais democratica (FARRANHA,
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2016, GOMES, 2005b). Nesse sentido, a democracia representativa pode ser
transformada radicalmente, e se aproximar de uma forma plebiscitaria em que é
utilizado, por exemplo, o voto eletrbnico para ampliar a participacdo social nas
decisdes publicas (DOMINGUES, 2005).

Ademais, ao se apropriar das TICs, o Estado pode melhorar a qualidade dos
servicos publicos e satisfazer de forma mais adequada as necessidades e
expectativas dos cidaddos (REINHARD, 2016; SANTOS). Trata-se do governo
eletrénico (e-gov), que consiste na digitalizagdo e informatizagdo das atividades
governamentais para cidadaos, fornecedores e sociedade em geral (PINHO, 2008),
com o objetivo de se conectar e interagir (CRIADO; RAMILO, 2001). Com isso, abrem-
se possibilidades para o incremento da participacao da sociedade na gestédo publica,

e, consequentemente, da democracia (ARAUJO et al., 2013).

Nesse sentido, 0s custos para participagdo e envolvimento com as questdes
democraticas podem ser reduzidos, ja que a tecnologia carrega consigo novas
possibilidades de trocar informacdes, realizar consultas, debater e se comunicar
(MAIA, 2001), utilizando um namero maior de dados, que podem ser produzidos de
forma mais simples e rapida (BORGES; JAMBEIRO, 2016).

Consequentemente, mais informacdo leva a mais transparéncia, pois mais
cidaddos podem acessar mais dados publicos, controlando e monitorando o
funcionamento dos servigos publicos (CUNHA, 2015a). Para isso, faz-se necessério
gue o governo divulgue suas informacdes ampla e irrestritamente, de forma inteligivel.
Além disso, os dados devem possuir utilidade para a sociedade acompanhar as acdes
publicas (PLATT NETO et al., 2009), fomentando o surgimento de cidaddos mais
ativos e engajados (ANDRADE; RAUPP; PINHO, 2017).

Surge, assim, o conceito de democracia digital: o uso de artefatos digitais para
incrementar a transparéncia e a participacao social de forma critica, com interacéo e
grande potencial para mudar a estrutura politica atual, aperfeicoando os niveis de
democracia (PINHO, 2016; PINHO et al., 2012). Esse avan¢co democréatico é mais
factivel & medida que aumenta o esfor¢co do poder publico para ampliar os espacos
de discusséo, minimizar as assimetrias informacionais e possibilitar a participacdo de
cidad&os na tomada de decisdes (ECHAVARRIA; BRUSCOLLI, 2016). Vale citar ainda
que a tecnologia pode influenciar no comportamento da sociedade, rompendo habitos

cotidianos de cidadaos alheios ao debate politico, tendo em vista 0 aumento de



17

possibilidades de participacéo e as facilidades oferecidas (COELHO, 2009; CUNHA
et al., 2015a).

Todavia, autores questionam se a tecnologia pode, de fato, mudar o cenario
social e politico (PINHO, 2012), alertando para um possivel entusiasmo exagerado, ja
que a massificagao de artefatos digitais pode ndo ser nada mais que um “protocolo de
modernidade”, uma moda, ou mesmo uma necessidade de aderir as novas
tecnologias para seguir a tendéncia dominante (PINHO et al., 2012, p. 154). Nesse
sentido, diversas pesquisas mostram que, mesmo com utilizacado de tecnologia, ndo
h& aumento significativo da transparéncia e da participacdo cidada (PINHO, 2008;
2011; PINHO et al., 2012; PRADO; LOUREIRO, 2006; PRADO; RIBEIRO; DINIZ.
2012), e que muitos governos se limitam em usar a internet como um meio de
comunicacao unidirecional, criando um grande mural eletronico que nao revela uma

preocupacao em interagir com os cidadaos (CASTELLS, 2003).

Desse modo, iniciativas voltadas para a participacdo devem considerar a
existéncia de fatores que limitam o alcance do potencial maximo das TICs. O primeiro
deles é o baixo nivel cultural e de cidadania da sociedade (ECHAVARRIA, 2012),
principalmente no Brasil, que tem uma realidade adversa a participagdo ativa. Sem
uma noc¢éao de cidadania adequada, o brasileiro ndo é habituado a atuar em conjunto
com 0 governo e participa apenas em momentos esporadicos, como 0 voto, que ainda
assim é feito de forma desinteressada (BARBOSA, 2012). Parte deste distanciamento
€ causado pela falta de educacdo adequada, dado que a politica e a participacao
ainda sdo assuntos reservados a técnicos e profissionais, repletos de aspectos
técnicos e complexos que o cidaddo comum tem dificuldade de entender (NOGUEIRA,
1998).

Ha também os elementos sociais e econdmicos, responsaveis pela falta de
acesso as tecnologias. Mesmo com o grande crescimento das TICs, nem todos 0s
setores sociais contam com acesso a internet (ECHAVARRIA; BRUSCOLI, 2016).
Assim, apesar de a evolucéo da internet prometer uma ampliacdo da participacéo, ela
pode intensificar as desigualdades, se o problema da excluséo digital ndo for tratado
adequadamente, com disponibilizacdo de meios tecnoldgicos, incentivos e
capacitacao (SAMPAIO, 2016).

Entretanto, a falta de interesse e motivacdo para participar atinge todas as

classes econdmicas e sociais. Nesse sentido, muitos usuarios das redes sao expostos
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aos conteudos, mas se mantém inertes, apenas visualizando as informacfes sem
participar de fato (PINHO, 2008). Ha ainda um quadro consolidado de desinteresse
pela politica, de descrenca (PINHO et al., 2012), exigindo que as iniciativas de
participacdo digital contenham facilidades e elementos para atrair e manter a
participacdo dos usuarios (CUNHA et al., 2015b).

Assim, o poder publico somente lograra éxito em incentivar uma mudanca de
comportamento do cidadao se disponibilizar possibilidades efetivas para tanto, criando
mecanismos inovadores de interagcdo e participacdo da sociedade nas acgles de
governo (PINHO, 2008). Para tanto, deve repensar de maneira critica sobre como usar
as TICs para a alteracdo do modelo unidirecional de difusdo de informacdes, tornando
possivel a construcdo da vontade coletiva de maneira dialdgica (ECHAVARRIA,
2012).

Com base nessas contribuicdes teoricas, 0 objeto central da pesquisa foi voltado
para a participacdo social por meio de canais digitais, alicercado fortemente em
pesquisa realizada por Sampaio (2016). A pesquisa da autora expbe quais canais

devem ser disponibilizados aos cidadéos para possibilitar a participagéo digital.

O modelo de Sampaio (2016) contempla os atributos necessarios aos canais,
para que permitam a participacdo efetiva, consistindo em atributos objetivos
(portabilidade, usabilidade e qualidade) e subjetivos (credibilidade, eficiéncia e

confidencialidade).

1.1 OBJETO DE PESQUISA

O objeto central estudado por esta pesquisa é a participacéo social por meio de

canais digitais, notadamente a internet e as redes sociais.

1.1.1 Pergunta de Partida

Como a CGU utiliza as tecnologias da informag&o e comunicagao para ampliar

a participacao social?
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1.1.2 Pressuposto

A CGU disponibiliza canais de participacdo digital cidadd, todavia, eles nao
possuem atributos de operabilidade suficientes para reduzir os fatores que contribuem

para a nao participagao.

O pressuposto foi definido a partir do consenso dos autores de que a participacéo
social envolve outros elementos além da tecnologia (BORGES; JAMBEIRO, 2012,
2016; DIMAGGIO ET AL., 2001; ESPIRITO SANTO; DINIZ; RIBEIRO, 2016; PINHO
ET AL., 2012), e que as TICs ndo sao o fator determinante para a criacdo e
manutencdo de um cenario propicio a participacao social efetiva (AMARAL, 2016;
BORGES; JAMBEIRO, 2012; BUCCI, 2009; GOMES, 2005b; INHO ET AL., 2012,
2016; LEVY, 1999; PARENTE, 2009; PINHO, 2008, 2011, 2012; PSORJ, 2003;
WOLTON, 2006). H& fatores que impactam negativamente na participacao social e
limitam as potencialidades das TICs, tais como o0s niveis baixos de cultura (AMARAL,
2016; ANDRADE; RAUPP; PINHO, 2017; BARBOSA, 2012; GOMES, 2005b; PINHO
ET AL., 2012; PRADO; RIBEIRO; DINIZ, 2012; RISERIO, 2009; SANTANA, 2009;
SANTOS, 2012) e educacdo (BARBOSA, 2012; BUCCI, 2009; CUNHA, 2012;
KUCINSKYI, 2003; MORAIS, 2012; NOGUEIRA, 1998; RISERIO, 2009; SAMPAIO,

2016; SANTOS, 2012) no Brasil, marcado por desigualdades sociais e econémicas.

Ao estudar diversas iniciativas de governo eletrénico, conclui-se que a maioria
sdao focadas simplesmente no fornecimento de produtos e servicos (ANJOS;
EZEQUIEL, 2011; CASTELLS, 2003; ECHAVARRIA, 2012; MORAIS, 2012;
SAMPAIO, 2016; SANTOS; REINHARD, 2016), sem possibilidade de participacéo real
e efetiva (CUNHA ET AL., 2015a, 2015b; ECHAVARRIA; BRUSCOLI, 2016; FREIRE;
STABILE, 2014; PINHO, 2008), nem garantias de que os elementos colhidos serdo
usados para a melhoria da gestdo publica (CEGE, 2017; ECHAVARRIA, 2012;
ECHAVARRIA; BRUSCOLI, 2016; MOSSBERGER; TOLBERT; MCNEAL, 2008;
SAMPAIO, 2016; WOLTON, 2006).

1.1.3 Objetivos da Investigacéao
1.1.3.1 Objetivo Geral

Conhecer como a CGU utiliza as tecnologias da informacéo e comunicagéo para
ampliar a participacéo social.
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1.1.3.2 Objetivos Especificos
a) ldentificar os canais de participacao digital cidada disponibilizados pela CGU;
b) Analisar como esses canais digitais contribuem para a participagéo social;

c) Analisar os atributos de operabilidade dos canais digitais disponibilizados pela
CGU;

d) Identificar as dificuldades enfrentadas pela CGU para dar efetividade a

participacéo social e mitigar os fatores que contribuem para a n&ao participacao.

1.2 JUSTIFICATIVA

A pesquisa tem relevancia tedrica, pois pode contribuir para o aprofundamento
dos estudos que tratam sobre o tema da participacdo social com enfoque nas TICs. A
revisao da literatura demonstra que, ao utilizar as tecnologias de forma adequada, o
poder publico pode causar indmeros impactos positivos para a democracia. Todavia,
a mera disponibilizacdo de artefatos tecnologicos que ndo se ajustam as
necessidades dos cidadaos € incapaz de trazer quaisquer beneficios. Assim, mostra-
se relevante estudar os requisitos necessarios para estas iniciativas e como torna-las
efetivas em um contexto marcado por baixos niveis de cultura, cidadania, educacao,

renda e motivagéo.

Tendo por objeto de andlise uma organizagdo publica que tem a missao
institucional de incentivar a participacdo social, a pesquisa busca analisar como o
poder publico pode utilizar as TICs para ampliar a participacéo social. A partir de fontes
multiplas de coletas de dados, percebe-se o0 potencial de obter resultados
significativos, compilando experiéncias praticas e estratégias utilizadas para fomentar
a participacdo com o uso das tecnologias e mitigar os diversos fatores que impedem

um envolvimento efetivo da sociedade com o setor publico.

Os insights gerados pela pesquisa podem ainda ajudar as instituicbes publicas
a avaliarem seus mecanismos de participacdo social, identificando pontos criticos e
oportunidades de melhoria para tornar as ferramentas mais interativas e com as

caracteristicas necessarias para propiciar o envolvimento ativo da sociedade.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Atualmente a sociedade passa por um periodo de constantes transformacgdes no
campo da tecnologia. Pinho e outros (2012) destacam que a sociedade é cada dia
mais digital, e, consequentemente, a comunicacao € realizada cada vez com mais uso
de tecnologia. Assim, artefatos digitais estdo presentes em varios aspectos da vida
humana, ja que as TICs causam inumeros reflexos nas areas econémica, académica,

médica, cultural, e diversas outras (PINHO, 2012).

Pinho (2016, p. 13) afirma que "vivemos em uma sociedade digital permeada de
artefatos tecnolégicos que praticamente comanda a vida em seus multiplos aspectos”,
por meio do uso generalizado de internet, redes sociais, celulares, blogs, sites, portais

e outros recursos tecnolégicos.

Assim, é possivel constatar que as TICs atualmente ocupam um papel central
na sociedade e nas relacbes humanas, de forma que é possivel visualizar um "marco
civilizatorio: a vida antes e depois da internet”. Os potenciais para 0 seu uso sao
gigantes, e causam expectativas elevadas, muitas delas até revolucionarias (PINHO,
2011, p. 98).

A internet e toda a tecnologia associada, com computadores, sistemas e
artefatos trouxe impactos para todas as areas da atividade humana, tendo em vista
que € 0 meio de comunicag¢do mais utilizado atualmente. Com isso, a internet se faz

presente nas relacdes sociais, na politica e na economia (PINHO; WINKLER, 2012).

Em meio a esse contexto, surge um novo tipo de individuo, conceituado por
Prensky (2001) como "nativo digital”. O autor cunhou o termo para denominar aquele
pertencente a geracdo atual que cresceu imerso em um ambiente repleto de
informacéo, com facil acesso a computadores, internet, telefones celulares e outras
TICs existentes. Esse contexto de alta interacdo mudou a forma de pensamento e de
processamento de informacdes. Dessa forma, essa nova geracdo adquire novos
conhecimentos por meio da colaboragdo e interacdo. Além disso, os intitulados
“nativos digitais” sdo mais habituados em produzir informagdes e compartilhar, e ndo

apenas recebé-las.

Prensky (2001) reconhece a importancia desse contexto e destaca alguns
beneficios, como a maior facilidade em gerar e adquirir conhecimentos. O poder das
TICs também ¢é analisado por Pinho, que destaca as possibilidades politicas lancadas
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pelas novas ferramentas. Assim, esse ambiente em formac&o aparenta ser propicio
para o desenvolvimento de um cidadao digital e politicamente ativo, implicando em

mais emancipacao, liberdade e democracia para a sociedade (PINHO, 2016).

O potencial revolucionério das TICs também é abordado por Amaral (2016), que
concorda que a tecnologia vem alterando as areas econdmica, social e politica e
mudando as praticas e comportamentos da sociedade em alta velocidade. As TICs,
notadamente a internet tém transformado as formas de comunicacao e interagéo, as

relacdes dos cidadaos com o Estado, a gestao publica e o campo politico.

Compartilhando do mesmo pensamento, Sampaio (2016) afirma que o
surgimento da internet e a consequente revolucdo nos campos social, econémico e
cientifico vém possibilitando um aumento consideravel da eficiéncia e qualidade dos
servigos, dado o acirramento das relacdes de concorréncia globalizada. Nesse
contexto, a informacédo circula com velocidade até entdo néo vista, facilitada pela
estrutura em rede dos artefatos tecnologicos. Com isso, a realidade atual marcada
pela massificacdo do uso das TICs € inédita, agil e com um namero crescente de

cidadaos que passam a exigir e buscar os seus direitos.

Essa revolucdo e o grande potencial positivo para a sociedade advém da
mudanca na forma de comunicac&o ocasionada pelas TICs. Nesse sentido, Di Felice
(2012) comenta sobre as alteragdes no modo de produzir e distribuir informacgdes, que
nos meios tradicionais ocorria de forma linear e em direcdo Unica, partindo de um
emissor que nao tinha real preocupacdo de entendimento pelo receptor. O autor cita
algumas caracteristicas desse modelo: esperava-se que 0 receptor assimilaria de
forma integral a mensagem, sem considerar os reflexos das diferengcas na
comunicacao causados pelas diversidades dos meios e das condi¢cdes sociais do
individuo. Além disso, 0 emissor era o Unico responsavel por produzir e transmitir as
informacdes, tirando qualquer possibilidade de os receptores emitirem qualquer
resposta. Por fim, desconsideram-se as assimetrias existentes entre as partes
envolvidas na comunicacgdo, inclusive as possiveis interferéncias causadas pelo

contexto ou formas de interpretacéo.

Todavia, Humes e Reinhard (2016) apontam que atualmente este ndo é o
modelo dominante. Hoje as informacdes sao propagadas de forma complexa, tendo
em vista a alta interacdo e a capacidade de modificacdo das informacgoes.

Compartilhando da mesma opinidao, mas com um enfoque diferente, Kucinskyi (2003)
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V€ nos novos meios de comunicacdo uma oportunidade de libertar o cidaddo da
dominacdo do capital, dando-lhe autonomia, ja que as novas tecnologias permitem

uma grande producéo de informacfes, com alto nivel de interacdo e baixo custo.

Nesse sentido, Humes e Reinhard (2016) afirmam que o advento da internet,
com seu consequente impacto no cotidiano da sociedade, é comparado com o
momento histérico da invencdo das midias massificadas, como a televiséo e o radio.
A partir de entdo, foi possivel divulgar e incentivar costumes, comportamentos e
opinides por meio da facilidade de difusdo e reproducdo. Esse fato causou uma

verdadeira revolucao cultural, principalmente nas sociedades ocidentais.

Lemos (2009) afirma que os seres humanos sdo eminentemente comunicativos.
Assim, a contribuicdo da internet e das tecnologias para a humanidade seria
possibilitar uma transformacéo e ampliacéo da capacidade de se comunicar, de forma
inédita na histdria. O potencial libertador da internet, aliado a capacidade de que cada
pessoa seja detentora de um computador a um custo razoavelmente baixo, propicia
uma capacidade de criacdo e colaboracdo coletiva até entdo nao vivenciadas pelo
homem. Assim, o advento da internet seria um verdadeiro fendmeno social, e néo

necessariamente técnico.

Uma das caracteristicas que distinguem a internet dos demais meios de
comunicacao € o carater imediato e atualizado das informagfes. Trata-se um meio
altamente dinamico, que favorece a disseminacdo de informacglOes atualizadas e
oportunas (ECHAVARRIA; BRUSCOLI, 2016). Verifica-se, assim, a existéncia de uma
verdadeira avalanche de informacdes, que, segundo Santana (2009), favorece o
desenvolvimento de uma gerac¢ao mais critica, que tem alguma liberdade em escolher,

e tem melhores meios para tomar decisdes no campo politico.

Essa grande densidade informacional foi proporcionada pelo desenvolvimento
da web 2.0, que, segundo Farranha (2016), € um conceito desenvolvido a partir dos
anos 2000. Trata-se do uso diferenciado da internet, que passou a explorar novas
formas de interacdo entre usuarios e desenvolvedores, por meio do uso de
plataformas web, tais como wikis e redes sociais. Assim, tem-se a difusdo de

informacdes em diversas formas e em alta velocidade (HUMES; REINHARD, 2016).

Sobre o tema, Morais (2010) explica que a web 2.0 consiste em um conjunto de

ferramentas que favorecem as construcdes coletivas. Nesse "ambiente", cada usuério
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tem total liberdade na maneira de interagir. Ele pode apenas navegar e visualizar as
informacgdes, como também pode ser mais ativo, por meio da criacdo e colaboragao
para a criacao de conteudos. A forma de difusdo em rede permite que o emissor nao
seja o unico responsavel em produzir as informacgdes, mas admite que os contetddos

sejam construidos de forma colaborativa.

A grande capacidade de producao e difusdo de informacdes € possivel em
virtude da ampliacdo dos modos de interacdo social, causada pela nocéo de rede
presente na revolugédo informacional. Nesse modelo, a informagao flui de modo
anélogo a uma rede, com interconexdes em nds que ligam véarios fios (CASTELLS,
1999).

Castells (1999) afirma ainda que as redes, estruturas abertas, tém o poder de se
expandir ilimitadamente. Com isso, novos nods sao integrados a trama, desde que haja
ao menos uma ligacdo entre cada nd, permitindo o compartilhamento de um cédigo
de comunicacdo comum. Quando essa estrutura € aplicada no ambito social, cria-se
um sistema aberto e dinamico, no qual as inova¢des nado afetam o equilibrio da rede.
O aspecto dindmico da interacdo em rede também é citado por Acioli (2007), que
chama atencéo para o fato de que o termo rede esta relacionado com movimento,

fluxo constante que permite a aproximacao dos atores e, por vezes, 0s rearranja.

O inicio dos anos 2000 também foi marcado pelo surgimento das primeiras redes
sociais na internet, ferramentas que alteraram substancialmente a forma de utilizar o
ambiente para se comunicar, conectar e interagir com outras pessoas (RECUERO,
2011). Nesse contexto, Amaral (2016) explica que as redes sociais foram a grande
ferramenta oriunda da revolucdo causada pela internet. Antes do surgimento das
redes j4 existiam ferramentas de comunicagdo, tais como sites de bate-papo e
programas de mensagens instantaneas. Todavia, o diferencial das redes sociais foi
adicionar a estas funcionalidades a capacidade de levar para o mundo virtual as

relacdes sociais ja existentes no mundo fisico.

Sobre as caracteristicas das redes sociais, Castells (1999) destaca a
interatividade na comunicacéo, a organizacado e o compartilhamento de finalidades e
interesses. O autor também aponta o carater efémero e esporadico das redes, tendo
em vista que os participantes ndo interagem e contribuem de forma constante, mas

vagueiam pelas redes conforme as mudancas nos seus interesses.
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Fragoso (2006) faz um retrospecto da evolucao do Orkut, rede social criada nos
Estados Unidos em 2004 e extinta em 2014, mas que logrou propagar-se para todo o
mundo. O diferencial da rede era a possibilidade de os usudrios se conectarem por
meio de informacfes sociais, pessoais e profissionais. A rede também continha
espacos para a troca de informacgdes, em que 0s usuarios podiam disseminar e trocar
informacdes, e debater questdes de interesse por meio de foruns especificos. A
conexao entre 0s usuarios possibilitada pelo Orkut era a representacéo de vinculos
sociais, nos quais a ligagdo mais comum era a de “amigo”. Os usuarios, de comum
acordo, aceitavam ser amigos e passavam a se relacionar e compatrtilhar informacgdes

de forma constante.

A grande propagacéao e aceitabilidade do Orkut pelos usuérios € comentada por
Amaral (2016), ao explicar que o Orkut teve uma ampla aceitacdo e utilizagdo por
parte do publico brasileiro. Lancado em janeiro de 2004, os primeiros usuarios eram
em sua maioria americanos. Com apenas seis meses, 0 numero de usuarios

brasileiros ja havia ultrapassado o daqueles.

Posteriormente, surge em 2004 o Facebook, cujo principal objetivo, segundo
Pereira (2013), é levar para o mundo virtual as redes de relacionamentos sociais, com

possibilidade de criar e reforcar vinculos de amizade.

Lancado em 2006, o Twitter surge com uma caracteristica distinta e marcante:
limita o compartilhamento de informacgdes a 140 caracteres de texto. A proposta da
rede é o compartilhamento rapido de situacdes cotidianas, denominadas de status,
mas rapidamente também passou a englobar o compartilhamento de varios temas de

discusséo, noticias, frases e links para contetdos (AMARAL, 2016).

Sobre as redes sociais em geral, Amaral (2016) indica que um dos principais
aspectos € a possibilidade de usuarios, muitas vezes considerados populares,
exercerem influéncia sobre outros usuarios, influenciando seus comportamentos e
ideias. Esse status elevado pode se dar apenas no ambiente digital, ou reproduzir

fatores que ja existem no mundo real.

Trata-se de uma tentativa de reproducdo, no ambiente digital, dos lagcos sociais

formados pela sociedade. Nesse sentido, Aggio (2011, p. 6) destaca que:

Em outras palavras, o pressuposto de sites como Orkut, Twitter e
Facebook, ndo é apenas o de sustentar perfis para divulgar
informagdes e postar conteddos, mas sim formar redes de contato
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(sociais) com amigos, conhecidos, grupos ou com pessoas que
partilham dos mesmos interesses, gostos, predile¢cdes ou ideologias,
considerando a existéncia desses sujeitos e as atividades que
desenvolvem nesses ambientes e interagindo de modos variados com
as informacgdes e conteudos publicados em seus perfis. Na outra mao,
ha que se considerar o horizonte de expectativas dos internautas
nesses sites: todos 0s usuarios quando lancam mao de recursos para
a publicacdo de conteudos, informacdes, comentérios, criticas, etc., 0
fazem com a intencdo de que suas ac¢lOes sejam reproduzidas,
avaliadas, comentadas ou que gerem algum tipo de discussao
(repercussao) em torno do tema em questdo. Desse modo, lidar com
0s media sociais significa lidar com um horizonte de expectativas de
seus usuarios de modo a gerar uma comunicacao atenta as atividades
em seu entorno e cooperativa. Em outras palavras, qualquer
campanha precisa se comportar, tanto quanto possivel, como um
usuario comum, respeitando a ética ou as regras tacitas estabelecidas
ali (AGGIO, 2011, p. 6)

Com uma analise histérica do fenébmeno, Di Felice (2012) destaca o papel
importante das redes sociais na vida do ser humano. Trata-se de uma inovacgao
comunicacional que causou uma revolucdo no cotidiano das pessoas, criando um
ambiente que favorece a experimentagdo, colaboracdo e compartiihamento de
informacgdes. O autor nota que as condi¢des para inovacao e transformacgao sao extra
urbanas e rompem com as visdes tradicionais da sociedade. Na Grécia antiga, por
exemplo, os pensadores desenvolviam seu conhecimento em um ambiente de
peregrinacdo, fora dos limites da pdlis. JA na Europa medieval, 0 movimento que
ocasionou a revolucao se iniciou fora dos muros da cidade, onde néo havia ordem,
separacao espacial ou hierarquia. Os burgueses foram os "outsiders" responsaveis
por iniciar o processo de transformacgao e criacdo de novos valores, rompendo as
tradicbes e costumes j& solidificados. Atualmente, esse espaco exterior €
representado pela internet e os "outsiders” sdo os integrantes da nova geracao, que
dominam novas formas de difusdo de conhecimento e expresséo de oposicdo. Com
isso, configura-se um ambiente propicio para o surgimento de novos espagos de

criacao, por meio da integracao e colaboracéo.

Logo, verifica-se que assim como a internet, as redes sociais fornecem uma série
de possibilidades para diversas areas, como aponta Farranha (2016), que enxerga
nas midias sociais um potencial de novas formas de comunicacao, possibilitando a
Administracdo Publica uma aproximag¢do maior com os cidadaos, a criagdo de um
canal adicional de divulgacdo de acbes, e o fomento de um espaco publico de

discussao.
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2.1 DIFERENTES VISOES SOBRE AS TICS

Verifica-se que diversos autores reconhecem impactos das TICs no cotidiano da
sociedade, especialmente nos padroes de comunicacdo e de producdo e
disseminacdo de informacdes. Todavia, apesar dos autores que enxergam que
evolucdo acelerada das TICs pode criar uma verdadeira sociedade da informacéao,
com inumeras possibilidades de mudanca social, ha autores que enumeram algumas
preocupacdes sobre o impacto dessas mudancas nas relagdes sociais (PINHO, 2008).
Nesse sentido, Pinho e outros (2012) identificaram que, além das visGes otimista e
pessimista do papel da internet, h4 uma zona intermediaria onde se situam autores
gue ndo se posicionam de forma unissona, mas identificam os varios aspectos

positivos e negativos da sua utilizac&o.

Ao sintetizar a dualidade de opinides existentes, Domingues (2005) identifica os
otimistas, que visualizam possibilidades de romper as barreiras e fronteiras da
interacdo, nacionalidade e cultura; e 0os pessimistas, que temem pela possibilidade do
aumento do isolamento e alienacdo, além do surgimento de novas formas de

desigualdade e diferencas sociais de classe.

A viséo otimista sintetizada por Domingues (2005) é complementada por Sorj
(2003), ao destacar que os otimistas acreditam que a democracia representativa pode
ser transformada de maneira radical, caminhando para uma democracia plebiscitaria.
Nesse cenario, a utilizacdo em massa do voto eletrdnico ampliaria a participacdo
cidada nas decisdes publicas, além de permitir a criacdo de espacos publicos

independentes do Estado.

Sobre a visdo pessimista, Sorj (2003) também aponta o isolamento, ao ver um
risco de enfraquecimento dos espacos publicos, tendo em vista que as formas de
interacao digital implicam em um solapamento das rela¢des face a face. Segundo o
autor, apenas esse tipo de interacdo gera comunicacao sélida e estavel, que pode se
perpetuar no tempo e permitir uma agao politica constante. Além disso, 0s registros
da interagao na internet podem facilitar que o Estado controle e monitore as agoes da

sociedade.

Ao resumir as opinides existentes sobre o tema, Diniz e Ribeiro (2012) se
concentram nas possibilidades de a internet propiciar o surgimento de uma esfera

publica virtual. Para os autores, os otimistas acreditam que a esfera publica ja se
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alterou de forma significativa, em virtude do maior acesso a informacao e superacao
dos limites de tempo e espacgo para a comunicacdo. Ja 0s pessimistas alertam que o
meio digital carrega deficiéncias e restricbes, como a desigualdade no acesso, a
disponibilizacdo de informacdes incompletas e de méa qualidade, e a auséncia de
conteudo e utilidade nos discursos virtuais. Por fim, Diniz e Ribeiro (2012) vao além e
elencam os autores moderados, que reconhecem a internet como possiblidade para
ampliar o exercicio da democracia, mas defendem uma anéalise como um problema

de viés politico, e ndo tecnolégico.

Percebe-se que a democracia € um dos aspectos mais influenciados pelas
potencialidades da internet, segundo os autores otimistas. Gomes (2005b) afirma que
para os defensores dessa visao, a internet tem condi¢cdes de propiciar a criacdo de
uma esfera publica para o exercicio da democracia, oferecendo acesso universal e

irrestrita possibilidade de participacao.

Sobre a visdo pessimista, Gomes (2005b) aponta, assim como Diniz e Ribeiro
(2012), a utilidade e qualidade das informacfes publicadas na internet para a
participacdo politica. Além disso, ha criticas quanto ao entusiasmo por tras da

superestimacao das capacidades desse meio de comunicacéo.

Gomes (2005b) também elenca como aspecto negativo a desigualdade
intrinseca ao acesso a internet, que reforca as diferencas econdémicas e de
conhecimentos e habilidades para utilizar as tecnologias. A apatia da sociedade e 0
desinteresse pelas questbes politicas também € um dos aspectos levantados pelos
criticos das TICs, ja que elas sozinhas ndo podem mudar a cultura de uma sociedade.
Outro fator negativo é que, apesar da evolugéo e disseminacdo da internet, 0s meios
de comunicacdo em massa tradicionais ainda exercem o controle sobre a visibilidade

das informacdes, como principais divulgadores de informacdes.

O diferencial da sintese efetuada por Gomes (2005b) € o destaque para o
otimismo exagerado e para o aspecto cultural da sociedade que implica na falta de

interesse em utilizar as TICs para exercer a participacéo social.

Sobre o otimismo, Pinho (2012) alerta que é necessario ver com olhos criticos e
realistas algumas expectativas exacerbadas. Nesse sentido, Pinho e outros (2012)
asseveram que o potencial de criacdo e disseminacéo coletiva possibilitado pelas

TICs nédo implica automaticamente no aumento de dialogo entre os usuérios. Ha a
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criacdo de um meio diferenciado de comunicacdo, mas ele ndo representa um

aumento efetivo na colaboracao ou construgéo coletiva.

Assim, Pinho e Winkler (2012) alertam que essa presenca da internet ndo é
capaz de modificar substancialmente relacfes ja estabelecidas. Essa opinido é
compartilhada por Sorj (2003), que entende que a internet n&o altera a estrutura social

de forma radical, nem modifica os valores existentes na sociedade.

Contribuindo no mesmo sentido, Parente (2009, p. 165) relativiza a ideia de que
a sociedade estaria vivendo uma "transformacao radical", uma mudanga completa nas
ordens politica, econémica e cultural. Apesar da possibilidade real de mais liberdade
e autonomia para os cidaddos, ainda ha a possibilidade de controle dessas
tecnologias por grandes grupos, como também alerta Sorj (2003). Além disso, h4 a

questado das limitagdes no acesso das TICs pelos usuarios.

O mesmo aspecto cultural levantado por Gomes (2005b) faz com que Barbosa
(2012) veja a relacao entre politica, internet e democracia no Brasil com olhares mais
pessimistas. Isso porque o autor identifica que o brasileiro ndo tem uma cultura
desenvolvida de cidadania, mobilizagdo, engajamento e manifestacao coletiva. Com
isso, apesar de a internet ser um espacgo democratico promissor, ela € subaproveitada
ou pouco utilizada para a pratica da cidadania e da democracia. Por esta razédo, Pinho
e outros (2016) questionam se o simples fato de fazer parte das redes sociais é

suficiente para, efetivamente, mudar o quadro da esfera politica brasileira.

Resumindo a variedade de opinies existentes, Amaral (2016) conclui que,
apesar de visdes polarizadas sobre o0 potencial da internet, os autores concordam que
ela € um meio de comunicacdo diferenciado, possibilitando novas formas de
comunicacao e interacao. No entanto, as opinides passam a divergir quando se reflete
sobre a capacidade de a internet, por si sO, alterar de fato a comunicacéo e interacéo

para provocar mudancas no sistema politico.

Para que a tecnologia possa cumprir essa tarefa de forma adequada, desafios
devem ser superados, alguns deles elencados por Gomes (2005b), permitindo assim
uma participacdo social efetiva. Primeiramente, sdo necessarios conhecimentos
suficientes para a formacdao de opinides aptas a propiciar o debate politico. Além disso,
as condic¢des culturais também sdo necessérias, pois a sociedade deve compreender

e exercer o seu papel ativo no jogo politico. Por fim, a participacdo ndo € possivel sem
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0S instrumentos, 0S meios e 0S mecanismos necessarios. Com isso, o autor afirma
que a tecnologia é apenas um dos aspectos necessarios ao incremento da
participacdo social. Além dos meios propriamente ditos, devem existir disponibilidade

de informacdes e vontade politica da sociedade civil para participar do debate.

Nota-se que os autores apontam para um papel complementar da internet, que
se soma a alguns aspectos ja existentes na sociedade. Nessa linha, Marques (2008)
alerta que a participacao digital por meio da internet deve possuir oS mesmos
pressupostos da participagao presencial. Assim, a internet ndo dispensa fatores que
nao estao relacionados com o uso ou nao da tecnologia para promover a participagao,
tais como a vontade politica das instituicbes em compartilhar o poder e a credibilidade

dada pelos cidadaos as ferramentas disponibilizadas pelo poder publico.

7

Opinido semelhante é compartilhada por Borges e Jambeiro (2016), ao
assinalarem que a internet, sozinha, n&o consegue impulsionar a participagao social
e politica. Ela atua mais de forma complementar aos espacos que ja existem na
populacao, potencializando as atuacdes que ja ocorrem. Como é uma alternativa aos
meios de informacado tradicionais, massificados e unilaterais, a exploracdo dos
recursos disponibilizados pela internet fortalece a participagao politica, principalmente
guando séo utilizados mecanismos hibridos, que fazem uso de forma concomitante

dos espacos on-line e off-line.

Posto isso, foram expostos alguns dos impactos das TICs no cotidiano da
sociedade, especialmente nos padrbes de comunicacdo e de producdo e
disseminacdo de informacdes. A analise da literatura demonstra que a adocdo das
TICs pela sociedade e principalmente pelo poder publico implica em uma série de
potencialidades, bem como diversos aspectos negativos ou limitadores do seu
alcance. Com isso, para concretizar essas potencialidades, o poder publico deve

direcionar esforcos para superar alguns desafios na adoc¢éo das TICs.

2.2 POTENCIALIDADES E BENEFICIOS DAS TICS

A analise da literatura revela diversos aspectos positivos da implementacéo das
novas tecnologias. Resumidamente, consistem na melhoria dos servicos publicos,
ampliacdo do alcance e reducdo dos custos na producdo e disseminacdo de
informacdes, formacdo de uma esfera publica deliberativa na qual o cidaddo pode
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participar, interagir com a administracdo e expor suas opinides com mais liberdade e
sem o controle de terceiros. Com isSso cria-se um contexto em que grupos até entéao
excluidos, ganham potencial pleno para exercer a participacdo social e fazer parte dos

processos de tomada de decisdes publicas.

2.2.1 Melhoria dos servi¢os publicos e governo eletrénico

Uma das grandes vantagens das TICs quando apropriada pelo poder publico é
a melhoria dos servicos publicos disponibilizados aos cidaddos (SANTOS;
REINHARD, 2016). Assim, € fundamental expor comentarios sobre o conceito de
governo eletrdnico, que, segundo 0s autores, consiste nos servicos oferecidos aos
cidadaos, na forma eletrénica, que visam permitir o acesso as informac¢des publicas e

servigos. Trata-se de atender as necessidades e expectativas dos usuarios.

Expandindo o conceito, Criado e Ramilo (2001) incluem ndo apenas as
tecnologias mais recentes, mas também a TV e o radio. Para os autores, governo
eletrbnico € a adocdo das TICs pela Administracdo Publica com o objetivo de se
conectar e interagir com organizacdes e pessoas. Essa interacdo pode se dar pelos
meios de comunicacéao citados, como também por meio de paginas web e de correio
eletrénico. Para Pinho (2008), governo eletrbnico, também chamado de e-gov, é
digitalizacdo e informatizagcdo das atividades governamentais, sejam internas ou

externas, que atingem cidadaos, fornecedores e a sociedade em geral.

Contribuindo com o conceito e destacando o beneficio da maior possibilidade de
participacdo, Aradjo e outros (2013) afirmam que o governo eletrénico consiste em
uma estratégia de utilizagdo das TICs pelo Estado com o objetivo de melhorar as
condicdes de acesso a informacao e aprimorar a oferta de servi¢os publicos, inclusive
com possibilidade de participacdo da sociedade na gestéo publica, o que contribui

para o incremento da democracia.

O acesso a informagéo também é destacado por Raupp, Abreu e Abreu (2015),
que assinalam que o conceito de governo eletrdnico esta intimamente relacionado
com o de transparéncia, pois parte do contexto de rapida evolugéo das TICs, que tém
sido apropriadas pelo setor publico com o objetivo de dar mais eficiéncia e

transparéncia na disponibilizacéo de informagdes e servigos a sociedade.

Nesse sentido, Prado, Ribeiro e Diniz (2012) entendem que o governo eletrénico
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implica no aumento da transparéncia e da accountability. Segundo os autores o
governo eletrébnico € mais do que automatizar os processos e disponibiliza-los na
internet. Trata-se de redefinir o papel das TICs como meio para que 0 governo possa

cumprir 0s seus objetivos.

Sobre o surgimento e desenvolvimento do conceito de governo eletronico,
Prado, Ribeiro e Diniz (2012) explicam que a evolucéo se deu em virtude da expansao
acelerada da internet que se iniciou na década de 1990, aliada a disseminacao dos
modelos de modernizacdo administrativa propagados com a Reforma do Estado.
Assim, os primeiros elementos que possibilitaram a criacéo e evolugéo do conceito de
governo eletrénico foi 0 movimento de modernizacédo da administracdo e melhoria da
eficiéncia e otimizacdo da maquina publica, aspectos da Reforma do Estado que
ocorreu entre as décadas de 1980 e 1990. Nesse contexto, buscou-se redefinir a
relacdo do Estado com a sociedade, trazendo mais eficiéncia a administracéo e
aumentando a participacdo da sociedade na gestdo publica (PRADO; RIBEIRO;
DINIZ, 2012).

Com isso, Echavarria (2012) explica que politicas de governo eletrénico
passaram a ser planejadas e executadas com o objetivo de facilitar o acesso dos
cidadaos aos servicos publicos. Para tanto, busca-se massificar o uso das TICs nas
comunicacdes, possibilitando coletar respostas do cidadao e firmar relagbes mais
personalizadas, bem como propiciar a cooperacdo de usudrios para elaboracédo de
programas. Assim, planejamento, execucéao e avaliacdo de acdes governamentais sao
realizados com a incorporacdo de recursos tecnolégicos, o que melhora a

possibilidade de participacéo cidada nos debates publicos e formulagéo de agbes.

Sobre as politicas de e-gov, Medeiros (2004) alerta que é possivel o surgimento
de alguns conflitos, tendo em vista que o governo eletronico interage de forma
constante com outras areas do conhecimento, com destaque para as politicas
publicas, gestdo e comportamento organizacional e tecnologia da informag&o. Assim,
verifica que os conflitos relacionados ao tema advém da diferenga temporal na
evolucdo dessas areas de conhecimento, que contrastam com a rapida transformacao
das TICs.

No Brasil, Prado, Ribeiro e Diniz (2012) explicam que o Programa Federal de
Governo Eletrbnico surgiu e se desenvolveu a partir de setembro de 2000, em um

contexto marcado pela percepcédo das potencialidades das TICs para auxiliar no
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atingimento dos objetivos pretendidos pela Reforma do Estado. Assim, varios grupos
de trabalho foram criados com o intuito de debater, propor e criar normas, diretrizes e
politicas necessérias para fomentar novas formas de integracéo eletrénica. Todavia,
pouco tempo apos o seu inicio, o programa perdeu forca e prioridade na agenda
governamental, sofrendo com a descontinuidade ou limitacdo de suas acgodes.
Consequentemente, a falta de unicidade da politica fez com que cada O6rgao
estabelecesse e desenvolvesse sua propria politica de forma pulverizada,

prejudicando a integracao entre 0s servicos.

Dessa forma, O Programa de Governo Eletronico do Governo Federal tem
exercido apenas a funcdo de ordenar e regulamentar como deve ocorrer a
disponibilizacdo de servicos com uso das TICs, formulando normas técnicas e
elaborando diretrizes, notadamente para sites na internet (PRADO; RIBEIRO; DINIZ,
2012).

Com uma visao otimista e menos critica, Araujo e outros (2013) explicam que o
programa vem formulando e implementando politicas para a area, inclusive
documentos modelos e orientativos para os demais entes federativos, com o objetivo
de estabelecer padrdoes e gerar a sinergia necessaria para beneficiar o cidadao-

usuario.

Mesmo com algumas falhas, o programa brasileiro de governo eletrénico
aparenta estar influenciando e incentivando o poder publico a adotar as TICs em suas
rotinas. Nesse sentido, dados da pesquisa TIC Governo Eletronico 2015 mostram que
0s 0rgaos publicos parecem estar conscientes da importancia das TICs na otimizacao
da execucdo de suas acgles e potencializacdo de seus resultados, ja que 97% dos
orgaos publicos federais e 83% dos estaduais possuem uma area ou departamento
especifico para cuidar da gestao de Tl. Na esfera municipal, as condi¢cdes nao séo tao
propicias, ja que apenas 41% das prefeituras brasileiras possuem uma area ou
departamento de Tecnologia da Informagé&o (T1) (BARBOSA, 2016).

Além disso, as redes sociais ja foram apropriadas pela maior parte das
organizacdes publicas brasileiras, sendo comum a existéncia de perfis, paginas e
atualizacdes constantes. Nesse sentido, a pesquisa detectou que mais de 70% dos
orgaos publicos estéo presentes nas redes sociais e atualizam o conteudo diariamente

ou ao menos semanalmente (BARBOSA, 2016).
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Além das redes sociais, Santos e Reinhard (2012) elencam alguns usos que 0
poder publico pode fazer do governo eletronico: disponibilizar servigos e informacdes
de forma eletrdnica; prestar contas publicas por meio da transparéncia; realizar o
monitoramento da execuc¢ao orgcamentaria; promover o ensino digital, a manutencéo
de bibliotecas virtuais e a difusdo cultural; adquirir bens e servigcos e estimular os

negocios eletrénicos.

Ademais, uma das formas de governo eletrénico mais utilizadas pelos érgaos
publicos sdo os portais governamentais. Segundo Pinho (2008), os mesmos
representam um repositério de informacgfes publicas nos quais 0s governos podem
expor informacdes, acoes, ideias, aléem de catalogar varios servicos e dados de

interesses dos cidadaos, como forma de satisfazer melhor suas necessidades.

Sobre as vantagens dos portais governamentais, Andrade, Raupp e Pinho (2017,
p.11) explicam que as ferramentas permitem que os governos exponham “sua
identidade, seus propoésitos, suas realizacfes, possibilitam a concentracdo e
disponibilizacdo de servicos e informacgdes, o que facilita a realizacdo de negdcios e
0 acesso a identificacdo das necessidades dos cidaddos". Nota-se que esses autores
destacam os cidaddos como principais usuarios e beneficiarios das ferramentas de
governo eletrénico. Todavia, 0s processos de e-gov englobam a presenca de diversas
categorias de atores, como explicam Santos e Reinhard (2012), ao elencarem os tipos
de transacdes que sédo realizadas no governo eletronico. Os autores enumeram quatro
tipos de relacdes: G2G - relagdes entre o proprio governo, ou entre governos; G2B -
relacbes entre governos e pessoas juridicas; G2C - relacbes entre 0s governos e

cidadaos; e G2E - relagdes entre 0os governos e seus servidores.

Assim, com base nesses diferentes tipos de relacbes possiveis, 0s portais
governamentais podem ser utilizados para varios objetivos. Nessa linha, Prado O.
(2009) enumera trés categorias de funcdes dos portais: i) portais de negdécios para
facilitar as negociacfes realizadas pelo governo e, principalmente, promover a
transparéncia de dados relativos a compras e convénios; ii) portais de entrada,
construidos para apresentar o governo e fornecer links para os servicos oferecidos; e,
por fim, portais de transparéncia, que possuem a finalidade de prestar contas do

governo.

Sobre as categorias de transagfes, Pinho (2008) destaca a importancia das

relacbes government-to-citizen (G2C), entre 0s governos e cidadaos. O autor explica
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qgue o conceito de relacbes G2C compreende uma nocao de governo restrito, que
fornece apenas servicos e produtos, bem como defende a adocdo de uma visédo
ampliada, em gue o governo também fornece ao cidadéao ideias, visdes e subsidios
para decisdes, com o0 objetivo de ampliar a transparéncia e incrementar a qualidade e
quantidade das informagcdes sobre os processos politicos. Com isso, é possivel
incentivar uma maior participacao digital, uma vez que o governo adota uma postura

de maior interacdo com a sociedade.

Esse nivel de interagdo permitido pelas ferramentas de e-gov varia conforme o
nivel de implementacéo efetuado pelo poder publico. Sobre este aspecto, Santos e
Reinhard (2012) apresentam uma classificacdo simplificada para verificar o nivel
implementacdo do governo eletrbnico. Em um estagio inicial, o governo se faz
presente na internet com o objetivo de disseminar informacdes basicas. O outro
estagio implica na possibilidade de realizar transacdes entre individuos e empresas.
Por fim, tem-se a possibilidade de realizar transacfes de forma integrada, com a
colaboracédo entre varias agéncias, cenario que exige a cooperacao entre 0s 0rgaos

para superar os obstaculos politicos, estratégicos e procedimentais envolvidos.

Enquanto Santos e Reinhard (2012) destacam a evolugdo das comodidades
oferecidas aos usuarios, Gomes (2005a) apresenta uma classificacdo dos processos
de governo eletrbnico em cinco niveis, que variam conforme a possibilidade de
participacdo dos usuéarios. No primeiro nivel, acessivel, informagbes e servigos
publicos sédo disponibilizados com uso das TICs para dar mais eficiéncia a gestao
publica. No nivel consultivo, o governo passa a oferecer ferramentas de consultas
populares, para colher a opinido dos cidadaos sobre as politicas publicas. O nivel
transparente implica na disponibilizacdo de uma grande quantidade de informacdes
governamentais. Na sequéncia, o nivel discursivo ocorre quando o governo oferece
para a sociedade ferramentas de debates populares, para obter elementos que
possam direcionar as decisdes politicas. Por fim, o nivel deliberativo consiste na
democracia direta, onde o cidadao passa a ter, de fato, controle sobre as decistes

politicas.

Assim, conforme o poder publico avanca nos niveis enumerados por Gomes
(2005a), mais proximo estara de praticar a visdo ampliada defendida por Pinho (2008).
Em uma classificacdo semelhante, Echavarria (2012) identifica trés niveis de portais

governamentais, com enfoque na natureza das relacdes entre o governo com
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empresas e cidadaos.

Para a autora, no primeiro nivel, os sites reunem informac¢des do governo,
funcionando como um canal de disseminacao, de forma unidirecional. Assim, sao
colocados a disposi¢do dos cidaddos dados sobre politicas, programas e a¢fes de
governo. Em que pese tal fato, é possivel verificar a presenca de certa comunicagao
bidirecional, com mecanismos que permitem ao cidaddo solicitar e receber
informacdes, por meio de canais de comentarios, sugestdes, ou mesmo de indicacao
do e-mail institucional ou de funcionarios (ECHAVARRIA, 2012).

Na sequéncia, o segundo nivel € marcado pela incorporacao de ferramentas que
ampliam a capacidade de interacao do cidadao-usuario com o governo por meio dos
portais. Para tanto, os portais devem disponibilizar uma gama de informac¢des basicas
sobre os servigcos publicos, onde encontra-los, quais os documentos necessarios e
quais formularios que eventualmente devem ser preenchidos. Adiciona-se a esse
quadro a possibilidade de realizar as transacdes no ambiente virtual, inclusive o
pagamento de taxas e tributos. Por fim, outro aspecto presente nesse nivel é a
simplificag&o e a transparéncia da relacdo entre o Estado e os cidad&os. Trata-se de
dar ao cidaddo uma janela Unica para acessar diversos e variados servi¢os, 0 que
exige integracao entre os diversos niveis e esferas de governo. A autora cita ainda o
aspecto de dar ao cidadao instrumentos para efetuar o controle social, como, por

exemplo, acompanhar a execucéo das compras publicas (ECHAVARRIA, 2012).

Por fim, o terceiro nivel de governo eletrénico preocupa-se com a materializacao
da cooperacdo entre o publico e o privado, com uso da tecnologia para realizar a
circulacao de informacdes e estreitar 0s contatos entre 0s atores, por meio de espagos
publicos que contribuam para uma definicdo da vontade coletiva, ou permitam a
realizacdo de debates publicos virtuais que fortalecam os vinculos horizontais entre
os cidaddos (ECHAVARRIA, 2012).

Posto isso, verifica-se que o governo eletrénico é fortemente associado com a
prestacao de servigcos publicos com o uso da internet, ou com o emprego de sistemas
informatizados para gerir os processos administrativos. Com isso, o poder publico
pode atingir seus objetivos com mais eficiéncia, bem como oferecer servicos mais
ageis e adequados as necessidades dos cidaddos. Além disso, a implementagéo
desses processos também permite aprimorar as relagdes entre governo e cidadaos,

ja que se emprega o uso de mecanismos que tornam a troca de informacdo mais
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rapida e transparente (PRADO; RIBEIRO; DINIZ, 2012).

Compartilhando da mesma opinido, e comentando sobre a eficiéncia dos
servicos e o aumento da participacdo, Tesoro (2002) vé no governo eletrénico um
novo paradigma na prestacdo de servi¢os publicos. Abrem-se possibilidades para uma
maior e melhor prestacdo de servigos aos cidadaos, unificacdo de uma multiplicidade
de informacdes e servi¢os, ganhos de produtividade e qualidade, personalizacdo da
prestacdo de servicos conforme as necessidades dos usuarios, reducéo de custos, e

aumento da participacéo cidada e da transparéncia da gestéo publica.

A reducao dos custos também é apontada por Cardoso (2004). O autor afirma
gue o governo eletrénico pode revolucionar a forma como os servi¢cos publicos sao
prestados, resultando em mais qualidade e menos custos, além de criar a
transparéncia dos atos publicos necesséaria para o controle social. Além disso, o
governo eletrbnico também carrega elementos que podem alterar de forma drastica
as formas de interacdo entre governo e sociedade. Assim, podem ser desenvolvidas
ferramentas e mecanismos em que os cidaddos podem transmitir seus anseios e

necessidades, bem como acompanhar e controlar as agdes publicas.

Viséo idéntica é a de Barbosa (2014), que afirma que a implementacéo de acbes
de governo eletrénico pode ensejar uma maior interacdo da sociedade com o governo,
além de modernizar a administracdo, por meio de um aumento de eficiéncia e

produtividade, reducéo de custos e incremento da transparéncia e controle social.

Logo, verifica-se que ha concordancia quanto ao potencial das TICs para agilizar
e dar mais eficiéncia a prestacdo de servicos publicos, o que leva a um maior
empoderamento da sociedade, resultando em maior participacdo social (JAHNS;
RAUPP, 2016).

2.2.2 Ampliacdo do alcance das informacdes

Outro potencial beneficio da adog&o das TICs € a ampliacdo da capacidade de
produzir e disseminar informacgfes, tendo em vista a reducdo dos custos
informacionais. E o que explicam Borges e Jambeiro (2016), ao destacar que a internet

potencializa o0 acesso a informacao e fomenta a comunicacao multidirecional.

O fato de a internet ser um meio de baixo custo, possibilitando a disseminacéo
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instantanea da informacé&o e ampliando significativamente o seu alcance, torna-a uma
ferramenta poderosa para realizar a mobilizacdo e organizacdo de cidadaos
(BORGES; JAMBEIRO, 2016). Nesse sentido, Maia (2001) afirma que a democracia
pode ser fortalecida pelas TICs, uma vez que 0s custos da participacdo e do
envolvimento sdo reduzidos, e surgem novas possibilidades de troca de informacéao,

consulta, debate, e outras formas de comunicacao sem as barreiras da burocracia.

Percebendo o potencial das TICs para ampliar o alcance das informacgdes, que
passam a ser compartilhadas a um baixo custo, Borges e Jambeiro (2012, 2016)
estudaram como organizacdes e movimentos sociais se apropriam dessas tecnologias

para informar seu publico alvo e incentivar a participacao.

Assim, tendo em vista o fator baixo custo, uma das grandes vantagens da
internet, as organizagdes podem dar ampla visibilidade a informagdes e ideias por
meio de sites, blogs, redes sociais e outros artefatos. Os autores destacam que nao
se trata de passar a utilizar apenas 0os novos meios de comunicacdo. Assim, as
ferramentas digitais sdo combinadas com os meios tradicionais de comunicacéo, tais
como o telefone, midia impressa e presenca fisica. Com isso as organiza¢des podem,
por exemplo, combinar todos esses meios para divulgar suas ideias e acdes, obter
apoio e organizar mobilizacdes (BORGES; JAMBEIRO, 2012).

A vantagem de se apropriar da internet € que ela permite uma disseminacao
instantanea da informacé&o e amplia significativamente o seu alcance, tornando-a uma
ferramenta poderosa para realizar a mobilizacdo e organizacao de cidadaos. Assim,
organizacdes sociais empregam a tecnologia para mobilizar manifestacfes, por
exemplo. Ao utilizar as tecnologias de informacéo, a mobilizagao atinge proporgdes
ainda ndo vistas, tanto em grandiosidade quanto em capilaridade (BORGES;
JAMBEIRO, 2016).

Quando aliado ao uso das midias sociais, as mobilizacbes pela internet
assumem uma grande diversidade e um amplo alcance, de modo que nao é possivel
identificar o centro organizador das agfes. ISso porque 0S movimentos, grupos e
cidadaos apartidarios se informam, repassam as informacbes a terceiros e se
mobilizam de forma espontanea. Esse fato foi vivenciado pelo Brasil nas
manifestagdes de 2013 (BORGES; JAMBEIRO, 2016).

Espirito Santo, Diniz e Ribeiro (2016) explicam que o evento, que também ficou
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conhecido como Jornadas de Junho, foi uma manifestacéo, inicialmente convocada
pelo Movimento Passe Livre (MPL), para protestar contra o aumento de tarifas no
transporte publico de Sao Paulo, em junho de 2013. Com a internet, o MPL conseguiu
construir um espaco virtual de discusséo, disseminacao de informacdes e divulgacao

de fatos.

O MPL é um movimento que surgiu em meados de 2005, para defender a
gratuidade do transporte publico para quaisquer usuarios. A articulacdo e
disseminacgédo de suas ideias se dé& prioritariamente por meio das midias alternativas.
O movimento fomentou a publicacdo de um vasto volume de informacdes na internet,
atingindo inumeros usuarios de redes sociais, o que ampliou o alcance das
mobilizacdes. Os autores citam, inclusive, a utilizacdo de midias alternativas
capitaneadas pelo grupo Midia Ninja, que cobriu 0 evento em tempo real e transmitiu
por meio da internet, criando um espaco alternativo as midias tradicionais (ESPIRITO
SANTO; DINIZ; RIBEIRO, 20186).

Creditando a amplitude do movimento ao uso da internet, Espirito Santo, Diniz e
Ribeiro (2016) afirmam que, com a expansao do movimento, as redes sociais
possibilitaram varias formas de envolvimento com a causa, mesmo 0s que nao a
apoiavam diretamente. Assim, perfis de pessoas fisicas e de organizacfes passaram
a, por exemplo, compartilhar dicas de como se proteger do gas lacrimogéneo utilizado
pela policia para conter os manifestantes. Outra linha foi incentivar a colaboragédo com
0 movimento mesmo que sem a presenca fisica nas ruas, por meio do

compartilhamento de redes sem fio.

Todavia, relativizando o potencial de alcance da internet, lasi (2013) critica 0
culto a internet e as redes sociais, como se fossem 0s grandes e Unicos responsaveis
por fomentar 0 movimento vivido pelo pais em junho de 2013. Sem menosprezar a
importancia das novas formas de comunicacao, o autor alerta que nao foi o uso das
redes sociais e da internet para convocar 0os manifestantes que criou, subitamente, a

insatisfacdo popular externada pela populacéo.

Nesse sentido, Pinho e outros (2016) lembram que ndo é apenas a forma de
comunicacao que motiva o cidaddo a ir a rua e protestar. Essa constatacdo € um alerta
a crenca de que as tecnologias sdo as grandes responsaveis pela participacédo
politica. Os autores concluem que existem maneiras de mobilizar a sociedade que vao

além da comunicacéao digital. Prova disso é a Revolta do Vintém, que mobilizou cerca
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de 5 mil pessoas durante quatro dias no Rio de Janeiro em 1879, época em que nao

era possivel contar com os recursos digitais da atualidade.

Em que pese essa visdo mais critica, ha registros de movimentos que utilizaram
o potencial das TICs e da internet para potencializar o alcance de suas a¢des. Conklin
(2003) remete aos primeiros movimentos sociais, que conseguiram mobilizar grandes
guantidades de pessoas apenas com 0 uso de e-mails em massa. Um exemplo foi a
ocupacao da Praca Tiananmen, na China, em 1989, quando milhares de estudantes
chineses passaram sua visdo do que estava acontecendo no pais, sem dependerem

da imprensa oficial.

Outro exemplo é citado por Moraes (2000), que resume como 0 movimento do
Exército Zapatista de Liberacdo Nacional do México compartilhou, em 1990, diversas
informacdes sobre a situacdo do pais, suas caixas, propositos e estratégias, de
maneira muito rapida. O autor destaca que, a partir dos anos 2000, diversos
movimentos de grande amplitude foram mobilizados com uso massivo das midias
sociais, utilizadas como meio principal de disseminacdo de informacdes no formato

de fotos, videos ou textos, por exemplo.

Assim, ao permitir a troca de informacdes de maneira descentralizada, a internet
da a chance para que qualquer pessoa possa divulgar suas informacdes, sem grandes
conhecimentos ou necessidade de ajuste a estrutura rigida da midia tradicional. Com
a disseminacéo de informagdes de forma instantanea, a circulagdo de conhecimentos
foi acelerada. Outro fator que contribui para esse cenario é a facilidade de portar
dispositivos celulares, intensificando o fator tempo real da informacéo (ESPIRITO
SANTO; DINIZ; RIBEIRO, 2016).

2.2.2.1 Ampliagédo da transparéncia

A ampliacdo na capacidade de alcance das informacdes também é benéfica para
a ampliacdo da transparéncia, um dos requisitos para a participacdo social (CUNHA
et al., 2016). Transparéncia, segundo Cunha e outros (2015a, p. 14), consiste na
“disponibilidade de informagao sobre uma agéncia/governo, que pode ser acessada
por todos os cidaddos e que permita que estes possam controlar e monitorar o

funcionamento desta agéncia/governo."

O conceito apresenta duas dimensdes classicas, como explicam Hoch, Rigui e
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Silva (2012): a transparéncia ativa, que consiste na divulgacdo de informacdes de
forma espontanea, sem necessidade de pedido prévio pelos interessados; e a
transparéncia passiva, que contempla a possibilidade de os interessados solicitarem

dados e informacdes que ainda n&o foram disponibilizados pelo governo.

Ao analisar o conceito de transparéncia, Michener e Bersch (2011) afirmam que
o termo € ambivalente e comporta multiplos significados, o que acaba gerando uma
imprecisdo e confusdo no seu emprego, nhao se sabendo ao certo quais parametros
estdo presentes. Independentemente desse quadro incerto, os autores defendem que
duas dimensdes devem necessariamente fazer parte do conceito: visibilidade e
inferéncia. O primeiro aspecto garante que o interessado possa encontrar a
informacdo com facilidade. J& o segundo aspecto garante que as informacdes sejam

teis para formar consideracdes verificaveis.

A facilidade no uso e utilidade também sdo elementos apontados por Platt Neto
e outros (2009). Para os autores, a transparéncia publica contém trés elementos:
publicidade, compreensibilidade e utilidade. Por publicidade entende-se a divulgacéo
ampla e irrestrita das informagdes. Na sequéncia, a compreensibilidade aborda tanto
a linguagem quanto a forma de apresentacéo dos dados, fatores determinantes para
o entendimento da informacdo. Por fim, a utilidade garante que os dados sejam

relevantes, comparaveis e confiaveis para quaisquer usuarios interessados.

Destacando a participacéo social, Andrade, Raupp e Pinho (2017) defendem que
a transparéncia nao consiste apenas na obrigacao legal de disponibilizar informacgdes
a sociedade que foram elencadas em uma lei. Assim, a transparéncia deve atingir todo
seu potencial, e representar um meio para tornar os cidadaos mais ativos e engajados
no acompanhamento e monitoramento das a¢fes publicas, inclusive opinando e

contribuindo para a formacgéo das politicas publicas.

Para atingir esse potencial, Gastil (2008) entende que é necessario que a
informacdo publica esteja em uma posicdo de destaque. Além disso, deve-se dar
oportunidade para que todos possam falar, e que esses argumentos e mensagens
colocados em espacos publicos sejam inteligiveis. Essa inteligibilidade das
informacdes é mais detalhada por Echavarria e Bruscoli (2016). A autoras destacam
que, para a participacao efetiva, faz-se necessario que os cidaddos tenham a maior
quantidade possivel de informacdes Uteis, verdadeiras, pertinentes e precisas; um

misto das dimensdes quantidade e qualidade do acesso a informacéao.
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Nesse sentido, Cunha e outros (2016) apontam o papel das TICs no aumento da
transparéncia e divulgacéo de informacgdes para os cidaddos. Comentam que, assim,
0S governos podem aumentar a quantidade de informagdes divulgadas e a
periodicidade, bem como reduzir o custo, dando ferramentas para o cidad&o controlar

as acdes governamentais.

Sobre a possibilidade de controle da gestdo publica, Sartori (2001) afirma que a
transparéncia é fundamental para permitir que os cidadéos e os grupos da sociedade
obtenham informacdes que possibilitem uma formacdo de opinido publica. Isso
porque, somente com o0 conhecimento das intencbes e acdes dos governos, 0S

interessados podem opinar e interferir em caso de desvios ou ineficiéncia.

Em que pese tal fato, ha autores que criticam o excesso de transparéncia. Nesse
sentido, Cunha e outros (2016) elencam os principais aspectos encontrados na
literatura: i) reduz a eficiéncia da Administracao, ii) Retarda as operagdes do governo,
iii) aumenta os custos, iv) pode reduzir a legitimidade do governo, quando as

informacdes séo utilizadas no jogo politico, v) pode aumentar a burocracia.

Ainda assim, percebe-se que o incremento da transparéncia € extremamente
benéfico para os cidadaos, principalmente quando associada a utilizacdo massiva das
TICs. Cunha e outros (2016) resumem os beneficios apontados pela literatura sobre
o tema. Segundo os autores, a literatura reconhece que a transparéncia aumenta a
confianga dos cidadaos, limita e previne a corrupgao, melhora a governanca, melhora

a eficiéncia na aplicacdo dos recursos publicos e permite a participacdo democratica.

2.2.2.2 Fortalecimento da accountability

Fortemente associada ao conceito de transparéncia esta a no¢ao accountability.
Pinho (2008) explica que o termo estrangeiro, de dificil tradugcéo para o portugués,
representa uma nogao de governantes que prestam contas de seu governo de forma
transparente para cidaddos ativos e vigilantes, que tém o poder de punir esses

governantes em caso de desvios.

A impossibilidade de traduzir o termo accountability com uso de termos em
portugués foi constatada por Campos (1990). Isso ocorre, pois, as ideias que esse
conceito remete ndo estdo enraizadas na cultura e nas rotinas da Administracao

Publica brasileira. Passados vinte anos, Pinho e Sacramento (2009) buscaram
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investigar se, com 0s avancos do periodo democratico brasileiro, a sociedade ja
estava em um estagio que possibilitasse traduzir o termo accountability, tendo em
vista 0 insucesso de Campos em 1990. Apesar de alguns avancos legais e
institucionais, 0s autores constataram que a sociedade brasileira ainda esta longe de
adotar e praticar ativamente o referido conceito.

Acerca da dificuldade atribuir um conceito ao termo, Andrade, Raupp e Pinho
(2017, p. 6) comentam que accountability envolve as relacbes entre poder e
governanca de um Estado. Assim, envolve temas como "transparéncia, fiscalizacao,

controle sobre o exercicio do poder e responsabilizagao.”

Sobre o0s elementos que o termo remete, Koppel (2005) aponta que a
accountability é tratada na literatura estando relacionada ao controle da burocracia,
transparéncia, respeito as leis e responsividade as demandas apresentadas pela
sociedade. No mesmo sentido, Pinho e Sacramento (2009) assinalam que o termo
prestacdo de contas esta presente no conceito de accountability, que também

compreende nocdes de responsabilidade, transparéncia e responsividade.

Expandido o conceito, Schedler, Diamond e Plattner (1999) dividem a ideia de
accountability em duas dimensdes: answerability e enforcement. A primeira dimenséo
consiste na transparéncia da atividade dos gestores, que devem informar e justificar
todas as suas acbes para o cidaddo. J4 a segunda dimensdo compreende a
possibilidade de aplicar sancbes aqueles que ndo cumprirem com as obrigacdes

assumidas.

Outra categorizacédo é explicada por Ospina, Grau e Zaltsman (2004). Segundo
0s autores, a accountability pode ser dividida em duas outras dimensdes: politica e
gerencial. O aspecto politico consiste no ato de prestacao de contas dos responsaveis
pelo desenho e conducéo das politicas publicas aos cidadaos. Ja o aspecto gerencial
consiste na possibilidade de avaliacdo da atuacdo do governo quanto ao atingimento
de objetivos e metas previamente definidos, com destaque para a correta aplicacao

dos recursos.

Dando destaque a transparéncia, para Rocha (2013, p. 72), trata-se da "mais
importante categoria da accountability”, um requisito fundamental para a
concretizacdo dos demais aspectos. No mesmo sentido, Ceneviva e Farah (2012)

acreditam que os mecanismos de responsabilizagcdo da accountability nunca
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funcionariam sem a visibilidade das acdes publicas proporcionada pela transparéncia.

Dessa forma, a transparéncia, e consequentemente a accountability, podem ser
incrementadas com o uso das TICs. Para tanto, Prado, Ribeiro e Diniz (2012) reforcam
a necessidade da garantia do acesso as informacdes publicas. Essa garantia é
necessaria para permitir que o cidaddo cumpra o seu papel participativo e exerca o
controle social. Assim, sem a disponibilizacdo de informacdes completas é impossivel

promover a melhoria da transparéncia.

No mesmo sentido, Cunha e outros (2016) afirmam que transparéncia e
accountability sdo aspectos que podem potencializados com o uso das TICs, inclusive
o alcance da transparéncia governamental. Todavia, ndo ha consenso sobre a
amplitude dessas melhorias, sendo necessario considerar alguns aspectos negativos.
Além disso, os autores destacam que a melhoria da transparéncia causada pelo uso
das TICs deve, também, refletir no incremento da accountability.

Ao relacionar os dois conceitos, e destacar o papel da comunicacéo
governamental, Echavarria e Bruscoli (2016) afirmam que um nivel de transparéncia
e comunicagdo adequada permite que os poderes possam se controlar mutuamente
(accountability horizontal), bem como os cidadaos também possam exercer o controle
sobre a eficacia do cumprimento das a¢des governamentais (accountability vertical).
Essa participacdo cidada pode se dar por meio do governo eletrénico, ou por meio da

construcdo de espacos democraticos.

2.2.3 Fortalecimento da democracia

A participacdo democréatica também é amplamente beneficiada pelas TICs.
Nesse sentido, Pinho e Winkler (2012) asseveram que a época atual de grandes e
rapidas transformacdes vivenciada pela sociedade, apesar de por vezes assustar ou
trazer desconforto e inseguranca, permite criar um novo tipo de democracia. Isso é
reflexo do avango desenfreado das TICs, notadamente a internet, que trazem novas
possibilidades de espacos de troca e interagcdo. Esse novo tipo de democracia,
todavia, ndo € simplesmente a criacdo de uma democracia virtual, mas uma
democracia na qual a interacdo digital exerce uma funcéo de destaque no rearranjo

democréatico.

Na mesma linha, ao perceber o papel central ocupado pela internet e das redes
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sociais na vida contemporanea, Pinho e outros (2012) verificam que a tecnologia esta
mudando de forma constante e perene as relacbes de poder, economia, cultura e
filosofia na sociedade brasileira. Assim, apontam para a possibilidade de a internet
mudar a estrutura politica atual e incrementar os niveis de democracia, j& que permite
e favorece acdes das instituicdes do Estado na busca por interatividade, transparéncia
e fortalecimento da democracia com uso de ferramentas digitais, bem como acfes da
sociedade ao interagir com o Estado de forma critica e participativa. Trata-se,
portanto, da possibilidade de avanco da democracia por meio do uso de artefatos
digitais, do incremento da transparéncia e participacao, o que também é chamado por
Pinho (2016) de democracia digital.

Sobre a democracia, a partir dos estudos de Norberto Bobbio em O Futuro da
Democracia, Farranha (2016) verifica que ela ainda ndo esta completamente realizada
no Estado Moderno. A autora explica que Bobbio afirmou que para realizar as
promessas democraticas seriam necessarios caminhos alternativos, mecanismos
mais diretos para serem utilizados em conjunto com a representacdo. Todavia, esse

formato de exercicio de poder ainda permanece bastante inconcluso.

Para Rousseau (1973), democracia € o regime de governo em que 0 povo exerce
o poder de legislar, e também de executar as leis. Rousseau adere a forma de
democracia direta, pois afirmava que a vontade geral ndo pode ser representada, mas
apenas o povo pode decidir os assuntos da sociedade. Assim, todos os atos do
governo sao condicionados a aprovacao de assembleia popular. Com isso, a vontade
geral prevaleceria acima das vontades particulares, colocando a vontade geral como

o principio norteador da vida politica e social.

Rousseau critica duramente a democracia representativa, pois ela nao
representa a vontade geral. Ao contrario, abre a esfera politica para o conflito de
interesses, ao instituir um parlamento que apenas acolhe os conflitos de varias classes
sociais. Trata-se de uma alienacdo da vontade geral, pois o governo, que deveria
exercer o papel de comisséario do povo, passa a exercer o dominio da vontade geral.
Assim, essa concepcao exige que o governo seja a todo tempo fiscalizado e
acompanhado pelos detentores da vontade geral, o que acaba envolvendo as

guestbes de transparéncia e controle politico e administrativo (ROUSSEAU, 1973).

Com isso, para que haja possibilidade efetiva de acompanhamento e controle,

faz-se necessaria uma maior proximidade entre o governante e o governado,
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ampliando e aprofundando a democracia, conforme explicam Echavarria e Bruscoli
(2016). Segundo as autoras, a democracia pode avancar se o setor publico se esforcar
em ampliar os espacos publicos de discussdo e minimizar as assimetrias de
informacgdes existentes entre a relacdo governante-governado por meio do incremento
na publicacdo de informacdes governamentais. Com isso, torna-se possivel a

participacdo dos cidadaos no processo de tomada de decis6es democraticas.

Concordando com o refor¢co da possibilidade de controle pelo cidadao, Cunha e
outros (2016) afirmam que, com uso das TICs, a transparéncia é fortalecida, e os
cidadaos podem acompanhar de fato as acdes do governo e as prestacdes de contas
publicas. Com isso, tem-se um governo mais democratico e confiavel, com menos

assimetrias entre governo e sociedade.

Isso, pois, 0 modelo deliberativo de democracia necessita da problematizacéo e
participacéo dos cidadéos para a tomada de decisdes. Somente assim séo garantidas
as condicdes de legitimidade das acbes do Estado (ECHAVARRIA; BRUSCOLI,
2016).

Sobre a relacdo das TICs com a democracia, Gomes (2005a) afirma que a
internet trouxe esperanca aos modelos alternativos de democracia, que buscam uma
terceira opcao entre a representatividade e a democracia direta. Com isso, constroi-
se uma ideia de democracia participativa, ou ainda, de democracia deliberativa,

fortemente inspirada na internet.

Assim como Gomes (2005a), Echavarria (2012) também comenta sobre a
alteracdo do modelo de democracia causada pelo uso das TICs. A autora aponta que
a democracia representativa pode ser complementada por meio da inclusao de
recursos tecnol6gicos que permitem a participacdo dos cidaddos com o poder de
decidir e controlar de forma efetiva a acdo publica. Dessa forma, as tecnologias de
informacédo possibilitam uma transformacdo e complementacdo dos espacos

tradicionais de participacgéo.

Nesse sentido, Echavarria (2012) afirma que a democracia on-line possui duas
perspectivas. A perspectiva débil é complementar a representatividade da
democracia, ela ajuda a dinamizar e flexibilizar as formas de representacao politica,
aproximando mais 0s representantes e representados. Deste modo, os eleitores,

responsaveis por selecionar e autorizar seus representantes, podem ficar mais
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proximos do processo decisorio, por meio da informacéo sobre as tomadas de decisao
e aumentando as formas de prestacao de contas, que nao ficam resumidas apenas
aos momentos proximos as eleicdes. Além disso, uma maior exposi¢cdo a uma gama
de informacéo, no caso daqueles que participam ativamente, tem como beneficio uma

maior autonomia.

Por sua vez, a perspectiva forte vé na tecnologia uma forma de maximizar e
oportunizar a comunicacao politica. Com isso, o cidadéo pode, de fato, operacionalizar
a democracia, fazendo com que o titular do poder, possa exercé-lo de fato e
diretamente, sem mediacbes. Exemplos s&o o voto eletrdnico, sondagens,
comunidades virtuais e outros mecanismos que exploram a questdo da presenca
imediata da cidadania. Com isso, o cidadado goza de liberdade e autoridade para
deliberar sobre as questdes propostas, buscando solucdes aceitaveis (ECHAVARRIA,
2012). A autora destaca a importancia da necessidade de existéncia de capacidade
de participar do processo de tomada de decisdes, e contrapde a democracia on-line
ao governo eletrdnico, que corresponde apenas a melhoria das formas de interacéo
dos cidaddos com a gestdo publica, sem existir, de fato, um poder decisério da
sociedade (ECHAVARRIA, 2012).

Aliando os processos decisorios a transparéncia e a accountability, Cunha e
outros (2016) explicam que a disponibilizagéo facilitada de informagdes ira permitir
gue os cidadaos compreendam os dados e possam avaliar o processo de tomada de
decisdo. Com isso, entrega-se aos cidadaos a possibilidade de cobrar justificativas
para atos considerados irregulares; e, ainda, registrar queixa formal em instituicées
de controle. Somente com esse contexto a democracia ird avancar de forma
substantiva, com governados cobrando responsabilidades efetivas de seus

governantes.

Os impactos das TICs séo positivos em diversos modelos de democracia. Nesse
sentido, Dahlberg (2001) observa que os trés principais modelos recorrem as
potencialidades da internet. O modelo liberal coloca na rede a tarefa de informar e
atualizar o cidadao, para que ele possa fazer suas escolhas. O modelo comunitarista
usa a internet para fomentar o diadlogo, responsavel por identificar identidades e
propositos compartilhados. J& o modelo deliberativo incentiva o dialogo como um meio
para os participantes discutirem, analisarem as diferencas, e, por fim, decidirem de

forma racional. Nesse sentido, a internet seria uma ferramenta crucial para tornar isso
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possivel.

Todavia, para que esses potenciais beneficios sejam vivenciados na pratica, a
efetividade da democracia digital exige a criacdo de um ambiente diferenciado de
informag&o e comunicacao, como explicam Borges e Jambeiro (2012). Segundo os
autores, este ambiente deve servir para dar os meios necessarios para abrigar o
processo de tomada de decisdo pelo governo, ampliar a transparéncia, o controle

social e a participacao do cidaddo na gestéo publica.

No Brasil, esse avanco é mais complexo, tendo em vista as dificuldades do pais
em aplicar e praticar o conceito accountability. Nesse sentido, O'Donnel (1991) explica
que o Brasil, assim como outras democracias da América Latina, carece de
accountability, pois emprega um modelo de democracia delegativa, uma variavel fragil
do modelo representativo. Na democracia delegativa, o povo ndo exerce o poder de
fato, mas confere aos representantes eleitos uma verdadeira procuracdo, que
transfere seus poderes e coloca os cidadaos na condicdo de tutelados. Trata-se de
uma auséncia ou insuficiéncia de accountability, pois 0s governantes podem agir
livremente, sem prestarem contas de seus atos. Causa disso € a auséncia de pressao
exercida pela sociedade, no sentido de cobrar maior transparéncia do Estado. J4 em
uma democracia representativa consolidada, a accountability existe tanto de forma
vertical, quando eleitores participam do processo eleitoral com monitoramento e
cobrancgas, quanto de forma horizontal, quando os governantes sao controlados,

cobrados, e eventualmente punidos por instituicbes autbnomas.

Essa pressdo exercida pela sociedade € fundamental para consolidar a
democracia digital, que necessita da figura do cidadao digital. Segundo Mossberger,
Tolbert e McNeal (2008), trata-se do cidadao que utiliza a internet de forma regular e
efetiva, para de fato buscar e interagir com informacdes sociais, econémicas e
politicas. Esse cidadao tem cada vez mais o poder de influenciar as a¢des do Estado

e participar do processo de tomada de decisao.

2.2.3.1 Criacao de esferas publicas deliberativas

Sobre o poder de influenciar nas decisfes, Pinho e outros (2016) indicam que a
internet e as redes sociais podem modificar a forma tradicional de a sociedade civil
participar da politica, mudando o quadro atual existente, tendo em vista que essas
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ferramentas tecnoldgicas representam um aumento na possibilidade de a sociedade

participar mais e ficar mais proxima do centro decisorio.

Isso porgue os recursos digitais criam varias oportunidades de participacdo do
cidadao na esfera politica. Como exemplo, os autores citam a possibilidade de assinar
peticdes on-line, comunicar-se com parlamentares por meio de e-mail e participar de
féruns para debate de questdes importantes. A propria urna eletronica, ferramenta que
mais sintetiza o momento das eleicbes, € um instrumento que agrega varios
elementos das TICs, inclusive a rapidez na divulgacdo da apuracao, possibilitada pelo

uso da internet (PINHO et al., 2016).

A internet também propicia o fortalecimento dos debates publicos. Nesse
sentido, Borges e Jambeiro (2012) destacam que os canais digitais podem ser
utilizados para promover debates e comunicagdes em féruns virtuais, ou mesmo para

efetuar a divulgacao e convocacéo para debates presenciais.

Dessa forma, a utilizacdo das TICs pelos governos € uma oportunidade para
aproximar a sociedade civil dos governantes. Raupp e Pinho (2015) afirmam que além
de obter servicos publicos de forma mais &gil, os cidaddos podem participar das
decisbes publicas, o que representa um avan¢o na democracia. Assim, 0 governo
eletrnico, se bem planejado e executado, permite que o governo revolucione a forma
de prestar servi¢cos e atender as necessidades da sociedade. Além disso, maximiza a
accountability ao dar condi¢gdes plenas de participacéo na elaboragao e execucao das
politicas publicas (SAMPAIO, 2016).

Sobre a participacdo, Harrison e Sayogo (2014) afirmam que ela é fundamental
para fortalecer os processos de transparéncia e accountability, presentes nas
democracias delegativas, em que a tomada de decisdo é delegada pelos cidadaos

aos representantes eleitos.

Para isto, Echavarria e Bruscoli (2016) destacam o papel da publicidade e da
comunicacao governamental. Segundo as autoras, esses elementos sdo necessarios
para reduzir as tensdes entre as demandas cidadas e as prioridades eleitas pelo
governo. Nesse sentido, exige-se que as ac¢des do Estado possuam visibilidade e
acessibilidade, para adequarem-se a opinido coletiva e serem submetidas a uma
discusséo publica, seja formal, por meio do poder legislativo, seja informal, por meio

da opinido publica.
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Com vistas a coletar informacgdes da opinido coletiva, Cunha e outros (2015a)
afirmam que os o6rgdos publicos tém utilizado as TICs para criar e disponibilizar
processos participativos aos cidaddos, como consultas publicas, cooperagcdo e
enquetes. Essa abertura é necessaria, pois a definicdo dos objetos e limites das
politicas publicas deve acontecer de forma democratica, por meio da participacéo
social, conforme explica Sampaio (2016). Somente assim essas politicas irdo refletir

de fato as necessidades efetivas da populacéao.

Nesse sentido, Bucci (2008) explica que os direitos s&o concretizados por meio
das politicas publicas. Assim, é fundamental que as estratégias para o enfrentamento
dos problemas coletivos sejam definidas em conjunto com os cidadaos, que esperam

uma ampliacdo do bem-estar social.

Concordando com a importancia da participacado dos cidadaos, Dias e Matos
(2012) explicam que politicas publicas séo programas de acdo executados por uma
entidade que possui algum tipo de legitimidade institucional. O termo publico, nesse
caso, nao faz referéncia ao poder publico, e sim a coisa publica, que pertente a todos
e é destinada a todos, ao povo. Assim, a implantacdo das politicas deve contemplar a
participacéo cidada, por meio de redes de decisbes coletivas, onde cidadaos e grupos

possam expor seus interesses e cooperar com o Estado.

Essa cooperagdo se d4 em forma de negociacdo constante entre os atores
politicos, realizada em arenas formais e informais, que devem capturar as
necessidades sociais. As necessidades devem ser estabelecidas da forma mais
democratica possivel, com a utilizacdo massiva de ferramentas de participacéo cidada
(BID, 2007).

Para que a negociacao seja exitosa, Schneider (2006) explica que uma rede de
atores, publicos e privados, deve interagir e cooperar politicamente, com o objetivo de
dar mais eficiéncia a democracia. Ao inserir o aspecto privado, o autor acredita que
as politicas publicas ndo devem ser responsabilidade apenas do Estado. Com isso,
surgem redes de politicas formadas por vinculos diretos e indiretos, com atores

multiplos de diferentes poderes e capacidades.

Posto isso, as tecnologias permitem a participacdo dos cidadaos através de
ferramentas digitais (e-participagédo) para exercer de fato a cidadania (e-cidadania).
Nesse caso, o exercicio da democracia por vias digitais, € chamado de democracia
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digital ou e-democracia.

2.2.4 Mudanca de comportamentos da sociedade

Assim, percebe-se que para o incremento da participagdo, com beneficios a
democracia, transparéncia e accountability, potencializados pelos usos das TICs, faz-
se necessaria a presenca de cidadaos ativos e dispostos a participar. Logo, interessa
conhecer como a internet pode influenciar e alterar o comportamento da sociedade,

permitindo a participagao.

Sobre influéncias ao comportamento, Coelho (2009) afirma que a internet implica
em um rompimento dos habitos cotidianos, uma verdadeira revolucédo, que parte da
propria sociedade, que passa a disseminar e compartilhar informacbes e
conhecimentos de forma mais ativa, sem o0 uso dos canais convencionais. Nessa
linha, Dowbor (2009, p. 64) também enxerga na internet a possibilidade de
descentralizar e pulverizar a producao de conhecimentos, o que pode trazer impactos
positivos para a politica. Tem-se uma verdadeira superacdo do "paradigma da
competicdo para o paradigma da colaboragéo”, o que abre margens para o advento

de uma sociedade mais democratica.

Para Cunha e outros (2015a), as TICs podem ser uma forma de fazer com que
cidadaos alheios ao debate passem a ter mais participacao politica. Nesse sentido, a
internet permite a constru¢do de um férum publico para o debate e compartilhamento
de informacdes que pode ampliar a participacdo cidada, tanto daqueles que ja sao
engajados de alguma forma, quanto daqueles que néo participam ou sdo excluidos

do debate politico.

Sobre o aumento da participacdo politica, Gohn (2013) d4 um exemplo prético.
Segundo o0 autor, as manifestacbes de junho de 2013 foram compostas
predominantemente por jovens de classe média que estavam conectados por meio de
redes digitais. Dados indicam que poucos manifestantes tinham historico de
participacdo em movimentos do tipo. Assim, o autor acredita que a convocacgao por
meio das redes sociais influenciou a amplitude do movimento, o que configura uma
oportunidade para rediscutir a democracia, dando espaco para a democracia

deliberativa, com maior nivel de participacao social.

Pinho e outros (2016) também constataram esse fato ao analisarem dados do
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Instituto Brasileiro de Opinido Publica e Estatistica (Ibope). Os autores verificam que
guase a metade dos participantes das manifestacées de junho de 2013 nunca tinham
participado de eventos semelhantes. Outro dado indica que mais da metade tomou
conhecimento das mobilizagbes por meio do Facebook e da internet. Todavia, vale
ressaltar que apesar de Pinho e outros (2016) reconhecerem o potencial das redes
sociais e da internet, os autores alertam que ndo é adequado atribuir unicamente as

tecnologias pelo aumento na participagao politica.

Em que pese o pensamento critico de Pinho e outros (2016), Prado, Ribeiro e
Diniz (2012) afirmam que a disponibilizacdo de servigos eletrdnicos na internet pode,
de fato, propiciar o aumento da transparéncia e do controle social, tendo em vista que
os cidadaos possuem um meio adicional para terem acesso a informacées publicas e,
com isso, exercerem o controle social de forma mais ativa, podendo fazer dendncias
de irregularidades verificadas. Um exemplo foi o episddio dos cartées corporativos,
escandalo que atingiu o Governo Federal em 2008, quando dados publicados no
Portal da Transparéncia mostraram uma série de irregularidades na aplicacdo dos

recursos publicos com o uso dos cartdes.

Em analise do portal, mantido pela CGU, os autores identificaram que ele
consiste em "uma das iniciativas mais importantes quanto a transparéncia das contas
publicas e ao controle da corrupg¢ao”. O Portal reine dados de toda a execugéo
financeira dos 6rgdos e entidades do Poder Executivo Federal. Com isso, a iniciativa
aumenta a transparéncia dos recursos publicos e incentiva o controle social pelo
cidadao e, consequentemente, o combate a corrupcdo (PRADO; RIBEIRO; DINIZ,
2012, p. 29).

Os autores também analisaram o Portal ComprasNet, que tem como funcgéo a
divulgacéo e transparéncia de diversas informacdes sobre licitagdes realizadas pelo
Governo Federal. Apesar de identificarem que ele ndo possui varios requisitos para
atingir um grau de transparéncia satisfatério, possuindo uma grande margem de
melhoria, a ferramenta oferece possibilidades de comunicacdo entre os cidadaos e
fornecedores com o Poder Publico, por meio de e-mail e telefone. Essas
caracteristicas tornam o portal uma importante ferramenta para o aprimoramento do
processo de compras e contratacdes publicas. Além disso, consiste em um Gtimo
mecanismo para combater a corrupgao, pois permite que os interessados conhegam

o teor das compras e efetuem questionamentos, bem como denuncias.
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2.2.5 Maior liberdade na producéao e troca de informacgdes

Dessa forma, a maior facilidade permitida pelas tecnologias, pode encorajar mais
cidadaos a participarem. Outro fator que contribui para esse aumento € que a internet
da mais liberdade e igualdade aos agentes que desejam participar do processo. Nesse
sentido, Pinho e outros (2012, p. 153) afirmam que a internet representa um "territério
de liberdade e igualdade”, ja que possui, inegavelmente, um potencial de criar, libertar
e emancipar 0s seus usuarios, caracterizando-se como uma alternativa aos centros
de poder tradicionais. H4 um aumento vertiginoso, e também democréatico, na
capacidade de comunicacao e criacdo e disseminacado de informacdes, que se da de
maneira colaborativa. Além disso, todas essas potencialidades podem ser exercidas

sem o controle direto do Estado e das instituicoes.

Sobre a interferéncia do Estado, Prado C. (2009, p. 51), comenta que 0 aspecto
cadtico, anarquico e incontrolavel da internet contribui para a capacidade de criacédo
e colaboracdo sem o controle do Estado ou de instituicbes. O autor atribui essa
caracteristica ao aspecto de "invisibilidade" da internet. Isso porque esse novo
ambiente digital conseguiu surgir ja de forma desenvolvida o suficiente para evitar e
impedir o controle, regulacdo ou cooptacdo por eventuais grupos ou setores de

interesse.

Como visto, o controle das informacgdes pode ser feito ndo apenas pelo Estado,
mas por grupos especificos, ou ainda pelos meios de comunicagdo. Por isso, Maia
(2007) coloca a internet como um espaco para o surgimento e disseminacao de temas
elaborados por atores individuais, que passam a poder expressar identidades e
valores. Trata-se de um canal alternativo frente & midia tradicional, muitas vezes
controlada por grandes interesses, que nao permitem a veiculacdo de qualquer tipo

de tema.

Sobre a midia tradicional, Castells (2003) acredita que a internet pode relativizar
o poder da midia dominante, que acaba ditando as regras da vida politica. Assim, a
internet pode aproximar e tornar mais direto o contato entre eleitores e eleitos, bem
como cria um canal de possibilidades para que qualquer tipo de pessoa possa difundir

informacoes.

Assim, Pinho (2012) destaca a possibilidade de criar e compartilhar contetdo

sem a necessidade de intermediarios. Com isso, uma pessoa comum pode alcangar
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um grande numero de espectadores com as suas ideias, sem o0 uso de muitos

recursos.

No mesmo sentido, Pinho e outros (2012, p. 145) entendem que a internet possui
um aspecto inovador, aliada da democracia, que tem a capacidade de romper com 0
poder concentrado e centralizado. H4, inclusive, um potencial revolucionario. Os
autores comentam ainda sobre o sistema econémico dominante, ao observar que a
internet pode estar inserida em um contexto de ataque ao capitalismo, criando novos
espacos que permitem discussbes de forma independente. Mesmo com o risco de
€esses Novos espacos serem capturados pelo capital, ha um verdadeiro potencial
"democratico e mesmo contra hegemaonico” na internet, que consiste em um caminho
alternativo a ordem capitalista. Por tras desse cenario, estdo o conflito e a dualidade
entre o controle do capital e do Estado, e 0os anseios por mais autonomia, liberdade e

democracia.

Outro autor que aborda o capitalismo para explicar como a internet pode dar
mais liberdade para se expressar € Kucinskyi (2003). Defendendo o carater libertador
da internet, o autor faz uma comparacédo da revolucao tecnolégica com a revolugéo
industrial. Enquanto esta destruiu os artesdos, tornando-os dependentes dos
capitalistas donos dos bens de producdo, aquela potencializa as capacidades e
possibilidades do produtor intelectual individual, com alto nivel de interatividade e

baixo custo.

Todavia, existe um olhar critico sobre essa potencialidade, com autores que
acreditam que as tecnologias podem ser uma forma adicional de controle, ao invés de
libertar os usuarios. Com esse ponto de vista, Pinho e outros (2012) relativizam o
aspecto revolucionario da internet, pois admitem o risco de que o grande capital se
aproprie dessas novas formas de conhecimento e acabe por coloniza-las. Assim,
Pinho (2011) destaca que, se a internet possui algum carater revolucionario, seria

mais uma revolucao dos meios de producéo, a servi¢o dos interesses do capitalismo.

Com o mesmo olhar critico, Santos (2003) questiona se a internet de fato € um
campo livre de controle e interferéncias, que possibilitaria uma revolucdo. Para o
autor, apesar do aspecto democratico e de capacidade de disseminar informacdes, a
internet ainda é uma tecnologia bastante nova, e ndo se deve olvidar que o capitalismo
ainda esta comecando o processo de colonizacao e apropriagdo desse novo meio.

Assim, a existéncia de uma rede ndo implica necessariamente em mais democracia.
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Retirando o foco exclusivo na tecnologia, Agre (1997) vé na internet uma saida
para criar uma sociedade mais democratica, ja que a facilidade de comunicacao
permite que os cidadaos se mobilizem de forma descentralizada, sem se submeter ao
autoritarismo das instituicdes. Todavia, essa expectativa ndo pode ser superestimada,
pois a internet pode se tornar um novo instrumento para oprimir e concentrar o poder.

O autor alerta que se trata de um problema politico, e nao tecnoldgico.

Héa ainda a possibilidade de dominio das tecnologias por alguns grupos, ou por
alguns pontos de vista. Nessa linha, Coutinho e Safatle (2009) verificam que alguns
modos de utilizacdo da internet podem nao favorecer o debate de multiplas questdes
como se espera. Analisando comunidades on-line de candidatos as eleicGes
municipais de S&o Paulo em 2008, os autores constataram que 96% dos tépicos
discutidos nas comunidades refletiam uma Unica posi¢cdo politica, favoravel ao
candidato. Assim, a internet estaria sendo usada ndo como campo de debates, mas

para fortalecer o discurso prévio ja escolhido pelos eleitores.

Em outro exemplo, Pinho e outros (2012, p. 152) verificam que as comunidades
virtuais na internet e nas redes sociais podem fazer as vezes de "trincheiras”, onde os
usuarios s6 compartilham informacdes de interesse do grupo. Isso é fortalecido pelo
fato de que os usuarios procuram sites e redes sociais com as quais se identificam,
gue estdo de acordo com seus ideais e valores. Com isso, o0 potencial "plural e
democrético" da rede estaria sendo desperdicado, ao minar a possibilidade de debate

e compartilhamento de pontos de vista diversos.

Em que pese a possibilidade de as TICs excluirem e dificultarem o acesso da
totalidade dos grupos e pontos de vista, € fato que a internet representa uma chance
de os grupos excluidos criarem lacos e se fortalecerem, independentemente das
limitacGes de tempo e espaco (SANTOS, 2002). A questéo da limitacao fisica também
€ abordada por Amadeu (2009), ao observar que a internet consegue relativizar as
barreiras fisicas, territoriais. O ambiente virtual consegue aproximar pessoas distantes
fisicamente, que até mesmo ndo se conhecem. lIsso favorece a criagdo e
fortalecimento de grupos que mobilizam participantes que ndo conseguiriam interagir

de outra maneira.

No mesmo sentido, Lemos (2009) vé como vantagens da internet a possibilidade
de romper com os monopodlios de poder nos meios comunicativos, dando para cada

individuo a capacidade de ser o proprio produtor do conhecimento. Com isso, ha a
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possibilidade de criagcdo de uma acao politica cidada independente, que pode fazer

uso ndo apenas dos partidos politicos, mas também de outras maneiras de militancia.

Outra vantagem € apontada por Maia (2007). O autor comenta que uma das
vantagens da internet é a possibilidade de organizar e filtrar contetdos, conforme o
interesse dos usuarios, otimizando a disseminacao de informacdes. Isso porque 0s
cidadaos tém interesses especificos apenas sobre determinadas questdes, sendo raro

se interessar de forma ativa por todo e qualquer tema.

Posto isso, uma vez verificados 0s principais impactos positivos das TICs e da
internet na democracia, transparéncia, accountability e participacdo social, convém
analisar quais sao os fatores negativos e limitadores que permeiam as novas

tecnologias de informagao e comunicacao.

2.3 ASPECTOS NEGATIVOS E LIMITADORES DO ALCANCE DAS TICS

O estudo da literatura sobre o tema indica que a adocéo das TICs ndo apresenta
apenas beneficios e potencialidades, mas também estd associada a uma série de
aspectos negativos ou limitadores do seu alcance. Assim, iniciativas que buscam a
ampliagdo da participagéo social por meio da internet devem considerar os seguintes
aspectos: cautela com as expectativas exacerbadas quanto a adocdo das TICs;
estratégias para lidar com a cultura brasileira de baixo engajamento e participacdo na
vida publica; e aspectos da sociedade que implicam em limitac6es e desigualdades
Nno acesso, baixa capacitacdo sobre como usar as tecnologias e falta de interesse em
participar. Devido a esses fatores, os cidaddos necessitam de estimulos e incentivos
para utilizar as TICs da forma devida, com vistas a aproveitar a0 maximo suas

potencialidades.

Ha, ainda, alguns fatores negativos que desestimulam o cidadao a adotar o uso
das TICs para exercer a participacdo social. Diversas pesquisas concluem que o
poder publico faz um uso bastante limitado da internet, sendo comum a
disponibilizagdo de ferramentas meramente informativas, nas quais ndo é possivel
participar ou expor alguma opinido para a administracdo. Ainda assim, quando essa
opcao é disponibilizada, o poder publico ndo utiliza esses dados para aprimorar ou
modificar o planejamento e a execuc¢ao das politicas publicas. Por fim, a possibilidade
de controle e manipulacdo da internet pelo governo ou por grupos especificos, o
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individualismo nas interacfes digitais e 0 mau uso das TICs também sdo apontados
como fatores limitadores do alcance das tecnologias da informacdo na participacao

social.

2.3.1 Questionamentos quanto ao real impacto das TICs

Apesar de reconhecer que a internet amplia o alcance das informacdes
disseminadas e facilita a sua producéao, diversos autores, assim como Pinho (2012),
guestionam qual o alcance dessa potencialidade, e se ela tem a capacidade de mudar
de alguma forma o cenério social e o quadro politico.

Pinho e outros (2012, p. 154) alertam que a simples presenca massificada de
artefatos digitais ndo implica em um envolvimento real com essas ferramentas. Os
autores identificam que pode estar ocorrendo um "protocolo de modernidade”, em que
a presenca de varios artefatos digitais em varios ambientes pode ser simplesmente
uma resposta formal a necessidade de mudanca, necessidade de aderir ao mundo
digital, para seguir a tendéncia dominante. Assim, essa moda, ou novidade, nao teria
como real objetivo mudar efetivamente a esfera politica, ou promover o

aprimoramento da relacdo entre o Estado e os cidadaos.

Pinho lembra ainda que, ao longo da historia, as tecnologias atuais ndo sao as
Unicas que ja revolucionaram as rela¢cdes da humanidade. Cenéarios semelhantes ja
foram vivenciados com as tecnologias de navegacdo, com a exploragéo do espaco,
invencédo da eletricidade, dentre tantas outras (PINHO, 2012).

Ao remontar a evolucao histérica dos meios de comunicagéo, Pinho provoca
agueles que langam expectativas exacerbadas sobre o contexto atual, afirmando que
se trata da solugdo que ir4 resolver a maioria os problemas da sociedade. Essa critica
também é levantada por Nogueira (1998), ao observar como o tempo interfere nas
guestdes humanas. Tem-se que o passado e as tradicbes por vezes implicam no
medo do novo e do desconhecido, e na resisténcia a mudancas. Por outro lado, o
futuro em alguns casos é tratado de forma mitica e mégica, como se fosse trazer a

solucéo e salvacao para os problemas atuais.

Sobre esse medo do novo, que por vezes gera o0 pessimismo, Mamede-Neves
(2006) discorre sobre o mesmo sentimento de mudancga vivenciado pela humanidade

através do tempo, sempre que uma novidade aparenta querer alterar e substituir a
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tradicdo ja consolidada. Platdo, por exemplo, preocupava-se com o futuro da dialética
realizada por meio de discursos e conversas, quando a escrita comecou a aparecer
na sociedade da época. De forma semelhante, o desenvolvimento da imprensa
durante a ldade Média assustou aqueles que temiam pelo desaparecimento do
discurso oral. Com o tempo, novas mudancas foram surgindo e exigindo a adaptacao
da sociedade, como o radio, a televisédo, e atualmente a internet, que aparenta ter

colocado a informacédo em um auge de velocidade e imediatismo.

Assim como Nogueira e Mamede-Neves, Diniz (2012) comenta que essa
velocidade nas mudancas ja foi vivenciada em outros periodos histéricos, como é o
caso do proprio surgimento da escrita, que gerou um grande impacto na sociedade,
assim como as TICs estao fazendo atualmente. Assim, ja naquele tempo abria-se a
possibilidade de mais democracia e igualdade na criagcdo e disseminacdo de
conhecimentos, ja que a transmissdo de informacdes ndo mais dependia de
interlocutores especificos. Com o tempo, a sociedade presenciou a evolucdo da
imprensa, que permitiu a evolugao e a solidificacdo do conceito de direitos humanos,

bem como o fortalecimento de diversos movimentos sociais.

Analisando acontecimentos mais proximos da atualidade, mas concluindo da
mesma maneira, Castells (1999) aponta que, quando dos primérdios do surgimento e
difusado do radio e da televisédo, também havia uma expectativa que os meios até entao
desconhecidos alterassem de forma significativa as formas de comunicacao entre 0s
atores envolvidos. Todavia, verificou-se que o0s aspectos tradicionais do
relacionamento politico migraram para 0s novos meios, sem alteracdes substantivas

em sua esséncia.

Assim, nota-se que o tempo tem alterado os padrdes de interacédo da sociedade,
como atesta Domingues (2005). Segundo o autor, apenas nos primordios da
existéncia do ser humano que as formas de comunicacéo eram feitas exclusivamente
com a presenca fisica dos interlocutores no mesmo local. Todavia, com a escrita e a
evolucao dos meios de transporte, o espaco fisico passou a ndo ser um limitador para

a comunicacao, realizada também pelos correios.

Com o tempo, a evolugcdo dos meios de comunicacdo, com a criacdo do
telégrafo, radio e telefone, alterou as formas de relacionamento da sociedade, e trouxe
a possiblidade de simultaneidade. Os autores lembram que é um processo que ja

existe na sociedade, e esta em constante evolucdo. Assim, as tecnologias atuais estao
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apenas intensificando o desenvolvimento dessas formas de comunicacdo que
dispensam a presenca fisica. Tem-se atualmente uma tendéncia forte de midiatizar as
comunicacdes, cendrio esse gque causa impactos as relagdes, sociais, politicas e

culturais.

Assim, percebe-se que diversos autores analisam a evolucdo histérica dos
padrées de comunicacéo da sociedade e concluem que o contexto atual marcado pela
massificacao das TICs ndo goza de tanto ineditismo assim, e que elas podem néo ser

a solucao para os problemas que a sociedade ja vem enfrentando.

Dessa forma, Pinho (2008) afirma que a mera utilizacdo da tecnologia ndo é o
fator determinante que implica automaticamente, por exemplo, no aumento da
transparéncia e da participacdo cidada. No campo da politica, o autor atesta que os
resultados sado irrelevantes, extremamente desanimadores, mesmo em paises
desenvolvidos (PINHO, 2011).

Isso porque, apesar do aumento impressionante na quantidade de artefatos
digitais, dentre eles a disseminacé&o do uso intensivo das redes sociais digitais, a forma
de fazer politica ndo sofreu nenhuma alteracdo relevante (PINHO et al.,2016).
Segundo Pinho (2008), ndo existe nenhuma magica ao colocar a tecnologia a favor
do debate politico. Ela ndo vai automaticamente aumentar a participacdo social e

fomentar o surgimento de novos ativistas politicos.

No mesmo sentido, Castells (2003) mostra que, com eventual excecao de paises
democraticos escandinavos, as possibilidades das TICs ndo estdo se cumprindo em
seu potencial esperado, tendo em vista que grande maioria dos governos se limitam
em usar esse meio de comunicacdo como um mural de avisos em formato eletrénico,
empregando fluxo de informacdo unidirecional que ndo se preocupa em buscar

interagcdo com os cidadaos.

Mais otimista do que Caltells (2003), Sorj (2003) afirma que as TICs e a internet
podem alterar as formas de realizar a politica, dando condicbes de os cidadaos
fortalecerem suas redes e atuarem de forma dissociada do Estado. Todavia, ainda

nao existem elementos que demostrem algum impacto positivo da internet na politica.

Castells (2003) também aborda o papel do cidaddo nesse contexto. O autor
defende que néo se pode superestimar o papel da internet, pois € improvavel acreditar
que o uso da tecnologia possa alterar de maneira automatica a desconfianca do
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cidadado no sistema politico, um aspecto que ja esta presente ha muito tempo na
sociedade. Nao existe, assim, uma solucdo magica para aumentar de imediato a
participacdo politica cidada. Vale lembrar que ha uma crise de legitimidade politica

existente no mundo atual, o que intensifica a indiferenca dos cidadaos quanto ao tema.

Sobre essa desconfianga do cidaddo, Pinho e Winkler (2012) falam em uma
verdadeira recusa e afastamento da politica. Com a mesma opinido, Pinho e outros
(2012) afirmam que a internet, assim como oS movimentos sociais, tem tirado parte
do espaco dos partidos politicos nas Ultimas décadas. Todavia, ndo é possivel
identificar a viabilidade e a sustentabilidade ao longo do tempo de uma eventual nova

maneira de fazer politica, de forma digital.

Apesar de reconhecer os inUmeros potenciais da internet, chamam atencéo para
a possibilidade de um otimismo exacerbado quanto a uma eventual politica e
democracia digital. Isso porque, na realidade, verifica-se que uma parcela pequena
da sociedade participa, de fato, nas discussdes politicas com o objetivo de buscar
mudancas (PINHO et al., 2012).

Voltando o foco para o governo eletrénico, também ha opinides que apontam
para um baixo impacto das TICs no incremento da participacdo cidada e da
transparéncia. Segundo Prado O. (2009b), apesar de a atuacéo dos governos ter sido
revolucionada pelas TICs, estes ndo estdo mais transparentes e democraticos. Para
tanto, exige-se um ambiente com condic¢des politicas e institucionais que contribuam

para a transparéncia.

Nessa linha, Prado, Ribeiro e Diniz (2012) usam como exemplo o Portal da
Transparéncia. Os autores alertam ainda que apesar da melhoria na disseminacéo de
informagdes, a simples existéncia da ferramenta n&o torna, automaticamente, o

governo mais transparente.

Isso, pois, conforme explicam Prado e Loureiro (2006), apesar de representar
um avancgo, a publicidade das contas publicas de maneira isolada ndo é suficiente
para garantir a efetividade da transparéncia. No mesmo sentido, a implantacéo de
iniciativas de governo eletrénico ndo garante o aumento da transparéncia e da

accountability.

A mesma conclusdo é feita por Pinho (2008, p. 476), que, ao analisar

experiéncias internacionais, conclui que as expectativas criadas em torno do governo



61

eletrénico, em sua visdo ampliada, estdo comumente envolvidas em uma "bolha de

entusiasmo”, que tarda em se concretizar.

Ao analisar portais eletrénicos governamentais, o autor identificou que os
recursos tecnologicos estdo sendo utilizados, mas falta ainda ao setor publico uma
cultura efetiva de accountability e participagéo, para que as relagdes entre governo e
cidadao se alterem do fluxo government-to-citizen para citizen-to-government. Assim,
apesar da adocao das TICs, elas ndo estdao sendo utilizadas efetivamente para
incrementar a democracia, mostrando que existe muita tecnologia, mas pouca
democracia (PINHO, 2008).

Sobre a questdo da auséncia de cultura, Pinho e outros (2012) comentam que,
apesar de todos o0s potenciais beneficios, a internet ndo consegue de forma
automatica transformar as estruturas tradicionais ja firmadas, ou quebrar as
instituicdes ja consolidadas. Se ha possibilidade de materializar uma revolucéo, ela
nao se da de carater autbnomo. Além disso, o habito de participar ativamente de
guestdes politicas ndo nasce com a mera disponibilidade da tecnologia. A questao
maior €, na verdade, esperar que a sociedade construa uma cultura e um ambiente
propicio a participacdo, que utilize as TICs como fator adicional, e ndo como

determinante.

2.3.2 Auséncia de cultura participativa e cidada

Dentre os fatores que interferem no impacto das TICs nos processos
democréticos esta o nivel de cultura e de cidadania da sociedade. Nesse sentido,
Barbosa (2012) explica que a nogcédo de cidadania do brasileiro deve ser melhor
trabalhada, pois a realidade do pais ndo é propicia a participacéo ativa. Nao existe
uma relacédo entre cidadao e governo, nem uma pratica de participacédo publica. Os
momentos de maior interacdo sdo esporadicos, limitados e superficiais, reservados,
por exemplo, ao momento do voto. Mesmo assim, o voto é feito de maneira
desinteressada, pois a grande maioria dos eleitores ndo procuram saber quem sao

seus candidatos.

O mesmo é afirmado por Santos (2012), que destaca a falta de costume do
cidadao brasileiro de buscar informacgdes publicas, de questionar e fazer exigéncias
conforme seus interesses. Com isso, as possibilidades de interagcédo e participacao
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disponibilizadas pelo governo sao limitadas, pois sdo concebidas apenas com a visdo
do proprio governo, sem moldar-se a logica e as exigéncias do usuario. H4 um

verdadeiro descompasso entre a oferta e a demanda de servicos.

Destacando o aspecto da exclusdo social, Risério (2009) afirma que a internet
nunca conseguira atingir suas potencialidades de incluséo e democratizacdo sem que
antes o pais supere suas diferencas de classe, que gravitam em torno do problema
educacional no Brasil. Segundo o autor, as vantagens das TICs sao irrelevantes se os
cidaddos ndo forem capazes de desenvolverem uma nocgdo basica de civismo e

nacao.

A falta de educacdo adequada também é abordada por Nogueira (1998), que
explica porque o cidaddo comum tem mais dificuldade para participar. Segundo o
autor, a cultura que se estabeleceu em torno do conceito de politica a tornou um
assunto reservado aos técnicos e profissionais, e ndo ao cidaddo comum. Dessa
forma, a participacdo cidada ficaria resumida a momentos pontuais e passageiros,
como € o caso do momento eleitoral. Tendo em vista que as decisdes se ddo em torno
de aspectos altamente técnicos e complexos, a a¢do politica fica fora do alcance da
sociedade, que perde seu protagonismo.

A auséncia de protagonismo, principalmente no Brasil, também €& explicada por
Vianna (1999), ao apontar que a formagéo e evolucao historica da sociedade brasileira
impediu e continua prejudicando a existéncia de uma sociedade ativa e protagonista
da vida publica. Desde os principios da colonizacdo, o Brasil herdou os tracos e
caracteristicas do patrimonialismo do Estado Portugués, extremamente autbnomo em
relacdo a sociedade civil e que utilizava a administracédo publica como um patriménio
a ser explorado para atender interesses privados, sem limites entre as esferas publica
e privada. Com isso, tem-se os cidad&dos sem direitos ou iniciativa perante o Estado
controlador. Mesmo com algumas mudancas advindas do progresso, a evolucao
verificada ndo consegue romper com esse passado patrimonialista, e a accountability,

transparéncia e participacdo ndo tém espaco para se formar e consolidar.

Voltando a analise do contexto brasileiro para épocas mais recentes, Pinho
(2008) destaca que, com a redemocratizacao do Brasil, ap0s o Estado autoritario que
vigorou entre 1964 e 1985, surgiram algumas experiéncias de participacdo popular,
principalmente nos municipios, como ocorreu com o orgamento participativo. Todavia,

apos trinta anos de democracia, a estrutura governamental permanece com um
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carater autoritario e forte, impedido a construcdo de uma cultura de participacao

popular, em que pese a existéncia de alguns isolados casos bem-sucedidos.

Sobre o processo de redemocratizacdo, Nogueira (1998) comenta o contexto
histérico do Brasil, bem de como outros paises da América Latina que passaram por
longas ditaduras militares que minaram a pratica da cidadania. O autor explica que a
volta a democracia se da de forma lenta e complexa, o que intensifica e prolonga as
desigualdades, e reduz a pratica da cidadania. Ainda que se notem algumas
mudancgas, elas provocam intensas reacdes de resisténcia por parte das elites e
classes dominantes, exercendo grande pressao de cima para baixo para evitar
manifestacfes dos cidaddos e perpetuar a insuficiéncia de democratizacdo. Isso
decorre da inexisténcia de iniciativas populares na sociedade brasileira, que, quando
muda, muda por meio de um processo de revolugdo passiva, no qual o equilibrio é
restaurado por meio da incorporagcdo de novos aspectos e manutencdo da maioria
dos aspectos antigos. O efeito pratico desse contexto € uma democracia

extremamente minimalista, que se limita aos momentos eleitorais.

Assim, o autoritarismo ndo é um elemento comum apenas ao ambito publico.
Nesse sentido, Dagnino (2002) afirma que o autoritarismo e conservadorismo
presentes no governo também se reproduzem na propria sociedade, impedindo o
atendimento amplo ao interesse coletivo em detrimento de interesses especificos.

Segundo a autora, a sociedade ndo é sempre a vitima desse processo.

Sobre os reflexos desse contexto cultural nos processos de governo eletrénico,
Prado, Ribeiro e Diniz (2012) afirmam que as TICs, utilizadas de maneira isolada, ndo
implicam no aumento de transparéncia. Para isto, € necesséaria a criagdo de uma
cultura na qual a sociedade aceite e exerca o0 seu papel de controlar e estudar o Poder
Pudblico, interessando-se em defender e exigir a implementacdo do acesso a

informacéo.

Sob o mesmo prisma da transparéncia, Pinho (2008) estudou dez portais
governamentais das principais capitais brasileiras com o objetivo de verificar como as
informacdes sdo disponibilizadas para os cidadados, e que facilidades Ihes séo
oferecidas. Trata-se de verificar como o governo eletrénico e as TICs podem
aprofundar a democracia, baseando-se também nos conceitos de accountability e
participacdo popular. Como resultado, concluiram que ndo ha grandes incrementos

na democracia, sendo alguns dos motivos o conservadorismo e 0 autoritarismo
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brasileiros.

Mesmo com o advento da Lei de Acesso a Informacg&o, normativo criado para
efetivar e concretizar o direito constitucional a informacdo, o cenario mostra-se
inalterado. Raupp e Pinho (2015, p. 30) analisaram se vigéncia da lei alterou de
alguma forma as caracteristicas dos portais eletrénicos de prestacdo de contas dos
poderes legislativos de municipios de Santa Catarina. Concluiram que 0s portais
apresentam pouca ou nenhuma capacidade de prestar contas. Assim, 0s autores
acreditam que a utilizacdo desses portais ndo se enquadra na realidade social
brasileira, ja que o modelo foi "importado de realidades mais desenvolvidas".

Raupp e Pinho (2015, p. 34) discorrem sobre o conceito de formalismo, para
explicar essa caracteristica da sociedade brasileira. Com base em referencial teérico
amplo, explicam que sociedades de paises em desenvolvimento dependem de paises
desenvolvidos para implementar suas estruturas sociais, politicas e econdmicas.
Essas estruturas acabam sendo copiadas, importadas de sociedades mais
desenvolvidas, mas elas ndo se adaptam a realidade heterogénea das sociedades em
desenvolvimento, e acabam criando o formalismo. Assim, surge um alto grau de
discrepancia entre os valores prescritos e os praticados na realidade, uma aceitacao
das normas criadas, mas um desvio na sua pratica. Com isso, surgem leis que tracam
comportamentos ideais, mas que acabam sendo desrespeitados cotidianamente, sem
que haja punicdo para os infratores. Desse contexto € que surge o "jeitinho", uma
caracteristica sociocultural brasileira. Consequentemente, instaura-se um descrédito
generalizado em torno da validade das leis, e uma percepcéo de que elas sempre

serao desrespeitadas.

Com isso, Raupp e Pinho (2015, p. 43) constatam que "parece mesmo que 0S
portais existem apenas para constar, para imitar um comportamento de paises mais
desenvolvidos". Tal conclusdo mostra os reflexos do formalismo, de adocdo de
comportamentos de sociedades mais desenvolvidas, mas que estdo "longe de
efetivamente funcionar", pois ndo conseguem se inserir nas praticas cotidianas da

sociedade brasileira.

Esse contexto cultural também acaba frustrando as potencialidades que
poderiam ser atingidas com a utilizagdo das midias sociais. Farranha (2016) discute
se as midias sociais podem promover a constru¢cdo de uma vontade geral, jA que

essas ferramentas ampliam a interacdo sobre temas que interessam de fato a
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sociedade. Com isso, é possivel que haja o fortalecimento de uma cultura civica, que
a longo prazo pode promover discussdes importantes sobre questdes que envolvem

a sociedade.

Ademais, as redes sociais também podem contribuir para democratizar as
relagBes entre politicos e cidaddos. Todavia, a forma tradicional de realizar a politica
no Brasil, com aspectos patrimonialistas, personalistas e clientelistas, aponta para a
possibilidade de os novos ambientes virtuais apenas replicarem as praticas que ja sao

cotidianas nos ambientes tradicionais (BRAGA et al., 2008).

Desse modo, faz-se necessario estimular as a¢cdes do governo para implementar
e fomentar uma estrutura de participacéo social, por meio de ferramentas digitais. No
entanto, uma preocupacéo levantada por Pinho (2008) € sobre qual a real contribuicdo
das TICs para a participacdo popular no Brasil, participagdo esta que ainda néo se
afirmou e consolidou nem mesmo através dos meios classicos e convencionais de

participacao.

Pinho (2008) questiona qual o beneficio das TICs para formar e ampliar uma
cultura civica e participativa, pois a sociedade brasileira ndo € tdo apética e passiva
(PINHO et al., 2016). Nesse sentido, os autores afirmam que o Brasil é palco de
inUmeros movimentos, protestos, e até rebelides, que ocorrem de forma continuada.
Todavia, ndo sao percebidas pela sociedade e pelas grandes midias pois acontecem
nas regides periféricas das cidades. Na verdade, o povo, notadamente das areas

periféricas, € ativo com uma frequéncia que néo é tao percebida.

Nesse sentido, os grandes movimentos ocorrem com certa periodicidade,
intermediados por momentos de calmaria. Nos ultimos anos, por exemplo, os grandes
protestos ocorreram praticamente a cada década. Mesmo assim, apesar da
importancia e do animo que envolve cada episédio de articulacao popular néo € capaz

de mudar o quadro politico de forma ampla e rapida.

Posto isso, constata-se que a internet e 0s processos de governo eletrénico ndo
s&o determinantes para resolver de forma automatica os problemas da sociedade. E
a observacao de Levy (1999), que, assim como Pinho (2012) e Pinho e outros (2012),
alerta para a necessidade de ndo criar expectativas elevadas quanto a possibilidade
de as TICs resolverem eliminar os problemas da humanidade. Para o autor, a
tecnologia é apenas a "técnica", que, para ser efetiva, depende de uma combinacéo
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complexa de elementos sociais, politicos, econémicos e estruturais da sociedade.

2.3.3 Exclusao social e tecnoldgica

Dentre os elementos sociais e econdmicos relevantes para a efetivacdo das
possibilidades das TICs estdo a falta de acesso as tecnologias e as desigualdades
sociais. Nesse sentido, Echavarria e Bruscoli (2016) lembram que, apesar do
crescimento das tecnologias da informacao, nem todos 0s setores sociais contam com

acesso a internet.

Desta forma, a pratica da democracia digital esbarra em algumas barreiras que
devem ser superadas, tais como a inexisténcia de computadores nos lares brasileiros
e a auséncia de internet. Dados do Comité Gestor da Internet no Brasil referentes a
2015 demonstram que 49% dos domicilios pesquisados ndo possuem computador,
tendo em vista o custo elevado ou a falta de habilidade em utiliza-lo (SAMPAIO, 2016).

Na mesma linha, Cunha (2012) vé as brechas digitais como principal barreira
para a apropriagdo das TICs. O Brasil € um pais de grandes desigualdades sociais, e
isso também se reflete na capacidade de acesso e utilizagdo da internet. A autora
comenta que apesar de existirem, em 2012, mais de 180 milhdes de celulares, 85%
deles sédo pré-pagos, 0 que encarece demasiadamente ou inviabiliza o acesso a
internet. Por isso, mesmo que o poder publico invista em processos de e-gov, Braga
e outros (2008) afirmam que a efetividade do uso desses servicos fica prejudicada se

nao forem pensadas alternativas para melhorar a questao da inclusao digital.

Destarte, o Brasil possui uma grande quantidade de pessoas excluidas
digitalmente. Pesquisas de 2015 mostram que quase 70 milhdes de brasileiros nunca
usaram a internet, sendo quase 43 milhdes dessas pessoas com mais de 45 anos.
Outro fator que determina a exclusdo é a renda, que impede 0 acesso a internet de
43 milhdes de pessoas com renda familiar menor do que dois salarios minimos
(SANTOS; REINHARD, 2016).

Dessa forma, se néo tratados esses aspectos, a introducao das tecnologias pode
agravar o panorama de desigualdade. Nesse sentido, Sampaio (2016) assevera que
a exclusédo digital perpetua e intensifica as desigualdades socioeconémicas, 0 que
impede grande parte da sociedade de exercer a cidadania digital. Assim, a evolugao
da internet, que prometia uma ampliacdo drastica da participacdo, parece estar na
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verdade ampliando as desigualdades. Nesse sentido, o Brasil ainda precisa evoluir
bastante para dar condi¢ces ideais de acesso tecnoldgico a sociedade, pois, além da
disponibilizacdo dos meios, € necessario também o incentivo e capacitacdo para o

bom uso das ferramentas.

O mesmo ocorre em outros paises, até mesmo mais desenvolvidos que o Brasil.
Apo6s pesquisa com cidadaos britanicos, Gennaro e Dutton (2006) concluiram que as
desigualdades na participacdo em um cenario que ndo usa a internet se repetem e se
ampliam quando essa participagdo passa a usar um ambiente digital, por meio da
internet. O baixo engajamento fisico verificado em grupos menos favorecidos é
reduzido ainda mais quando os meios de participacdo sao pela internet, mesmo com
o alto potencial da internet em aumentar esse engajamento, devido a facilidade no
acesso a informacdo e aumento na comunicacdo. Trata-se da subutilizacdo do

potencial da rede.

Sobre a subutilizacdo, Pinho e outros (2012) afirmam que as desigualdades
sociais e educacionais sao grandes limitadores da apropriagdo das vantagens da
internet. Por isso, devem ser discutidos conjuntamente, sem olvidar que a internet nao
€ o fator que ira reverter o quadro social brasileiro e nem ir4 resolver todos os
problemas se ndo forem pensadas essas questdes que acabam limitando o acesso e

interacdo dos usuarios.

Extremamente critico, Bucci (2009) também relativiza o otimismo em torno do
papel da internet na politica e na sociedade, como se ela fosse a solugcao para trazer
igualdade e voz para todos os cidaddos. O autor alerta que a internet ndo esta
associada a um aumento da democracia ou do acesso ao poder. A principal barreira
destacada pelo autor € a grande quantidade de analfabetos funcionais na realidade

social brasileira.

Com isso, esses individuos continuam excluidos do processo, e passam,
inclusive, a serem diferenciados de uma forma que ndo existia anteriormente. Isso
porque esses cidadaos analfabetos ndo conseguem se apropriar das vantagens da
internet, que € ler, compreender e refletir sobre os conteudos acessados, e
posteriormente contribuir para o processo colaborativo. Dessa forma, ndo se verifica
uma mudanca da sociedade pela tecnologia, mas uma sociedade que molda as
tecnologias conforme a logica do poder capitalista. Esse contexto acaba levando a

novas formas de concentracéo e hierarquizacao de poder, o que mostra que a internet
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nao € uma forma de comunicacgéao tao igualitaria assim.

Na mesma linha, Kucinskyi (2003) reconhece que a escolaridade dos usuarios €
um limitador para se apropriar das vantagens da internet, pois € necessario um nivel
de conhecimentos e habilidades consideravel para interagir com esse meio de
maneira adequada. A falta de escolaridade adequada implica na desigualdade nas
capacidades de uso e no acesso as TICs, que é apontada por Santos (2012) como
um limitador ao incremento da participagéo social, pois ndo basta apenas a existéncia

da tecnologia, é necessario saber utiliza-la e entender as informac¢fes que sdo postas.

Sob este prisma, Pinho (2011) comenta que as condicdes histéricas do Brasil e
0s sérios problemas educacionais levam a deficiéncias cognitivas nos cidadaos,
impedindo a tdo desejada democratizacdo do acesso a informacdo. Compartilhando
da mesma opinido Mossberger, Tolbert e McNeal (2008) explicam que, além da falta
de acesso a internet, as habilidades tecnoldgicas dos usuarios também sao um fator
que limita a participacéo digital. Esses fatores atingem principalmente a parcela mais
pobre da sociedade, que possui menor escolaridade e menos acesso aos recursos
tecnoldgicos. Assim, somente se enquadram no conceito de cidad&o digital aqueles
gue conseguem ler, escrever e manipular as informacdes disponibilizadas na internet,

contribuindo para a participacao politica e o engajamento civico.

Ademais, além do dominio do uso dos recursos tecnolégicos, o incremento da
participacdo social também depende da existéncia de cidaddos aptos e capacitados
para analisar a realidade social e emitir opinides fundamentadas sobre o caminho a
ser seguido pelas politicas publicas (NOGUEIRA, 1998).

Assim, Cunha (2012) explica que a capacitacdo dos usuarios para participarem
de fato por meio das ferramentas digitais é fundamental. A questdo envolve a
necessidade de melhoria da educacao no pais, tendo em vista que existe no Brasil
um grande numero de analfabetos funcionais. Além da capacidade de compreender
informacgdes simples, o incremento da participacdo social também necessita de mais
esforco do poder publico para efetivar o direito de acesso a informacéo, no sentido de
disponibilizar informacdes inteligiveis e desprovidas de elementos demasiadamente

técnicos ou complexos.

A questdo educacional também é tratada por Barbosa (2012). O autor vé a
educacdo como um fator necessario para possibilitar o uso adequado da internet para
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0 exercicio da cidadania. Isso porque ndo basta disponibilizar o acesso a internet, se
ela ndo é utilizada de forma apropriada. Um exemplo € o uso da internet em lan houses
por criancas e adolescentes em regides periféricas. O autor comenta que pesquisa
realizada pelo Centro Regional de Estudos para o Desenvolvimento da Sociedade da
Informacéo (Cetic.br) verificou que o uso principal do recurso € para acessar redes
sociais e interagir com amigos e familiares. Todavia, trata-se de um uso bastante
basico, que dispensa maiores habilidades e ndo contribui para a participacao

democrética e incremento da cidadania.

2.3.4 Auséncia de motivacao e interesse do cidadao

Apesar de falta de oportunidade para acessar as tecnologias e a inabilidade para
aproveitar suas potencialidades limitar drasticamente a participacdo social, a falta de
interesse em participar também ocorre na parcela da populacdo com melhores
condicbes econbmicas e sociais, pois faltam motivacdo e interesse por parte dos
cidadaos. Nessa linha, Pinho (2011) questiona se as TICs podem, de fato, ensejar o
aumento na participagéo politica, criando uma sociedade mais ativa. Isso porque ndo
€ possivel perceber, na sociedade brasileira, grandes mobilizacées por meio dos
canais tradicionais e convencionais. Desta forma, ndo seria o advento da internet que

iria mudar esse quadro de forma instantanea.

Um dos motivos para isto, segundo Pinho (2008), é que muitos usuarios das
redes s80 expostos aos conteudos, mas se mantém inertes, apenas visualizando o

conteudo sem participar de fato.

No ambito da politica, Amaral (2016) comenta que o potencial de comunicacao
e deliberacao politica nos novos ambientes digitais, tais como as redes sociais, nao
tem se mostrado capaz de fomentar o interesse pelo debate politico por parte da

sociedade brasileira, que atribui bastante descrédito as instituicdes politicas.

Pinho e outros (2016) apresentam um exemplo claro de baixa participacao
politica, mesmo com o0 uso massivo das redes sociais. Os autores analisaram o
Movimento Fora Sarney, que ocorreu em varias capitais brasileiras em 2009. Os
autores identificaram que a génese do movimento ocorreu no Twitter, por meio do
compartilhamento da expressao #forasarney, usada pela primeira vez em 17 de junho
de 2009. Pouco tempo depois, em 29 de junho, mais de 10 mil mensagens por hora
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eram compartilhadas na rede social, que chegou a sofrer problemas de acesso devido
ao alto trafego de informacdes. Todavia, ap0s as convocacdes para as manifestacdes
marcadas em varios pontos do pais, o que se viu foi um esvaziamento total dos
protestos. No primeiro dia de protestos, a cidade que mais recebeu manifestantes foi
Séo Paulo, com setenta pessoas reunidas na Avenida Paulista. Os autores constatam

gue o ativismo, que era forte nas redes, ndo funcionou no mundo real.

Ao analisar o teor das discussdes na comunidade virtual no Orkut, Pinho e outros
(2016) identificaram a quase auséncia de debate politico nas mensagens que eram
trocadas. Identificaram ainda que o perfil dos participantes do movimento era de
jovens estudantes do segundo grau, principalmente escolas particulares, que se
preocupavam mais em discutir os aspectos de organizacéao, estratégia e logistica das
manifestacbes, ao invés de estimular o debate politico. A andlise das mensagens
trocadas entre os participantes demonstra que debates sobre as divergéncias entre
0s integrantes do grupo eram evitadas, sendo preferivel se concentrar nos aspectos
operacionais do evento, que ganhou um carater de espetaculo. Outro dado
interessante verificado foi que mais de 70% dos topicos em discussado eram criados

por apenas 5% dos usuarios.

Outro exemplo que aborda a motivacdo para participar é apresentado por
Castells (2003), quando explora o excesso de otimismo tecnoldgico. O autor analisou
uma experiéncia de participagdo cidada eletronica interessante no contexto
internacional. Trata-se da Cidade Digital de Amsterda (DDS), implantada no inicio de
1994 no municipio. A intencdo era criar transparéncia por meio da disponibilizacdo de
documentacfes publicas e dar aos cidaddos a oportunidade de deliberar questbes

relevantes, emitir opinides e votar em propostas.

Verificou-se que os cidaddos passaram a se envolver cada vez mais em
qguestdes politicas e administrativas, participando de maneira ativa em foéruns de
carater deliberativo, que permitiam a expressao de opinido e votagcdo em propostas.
Inicialmente, a DDS aumentou de forma vertiginosa, atingindo 140.000 usuarios no
ano 2000. Verificou-se na iniciativa uma participacdo efetiva dos cidaddos na
construcdo da cidade, administracdo e em questdes politicas maiores (CASTELLS,
2003).

Todavia, o auge de participacao identificado comecou a declinar a partir do ano

2000. Para Castells (2003), o aumento na participacdo nao estava vinculado a um
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contexto de interesse nos problemas coletivos ou na busca de informacdes publicas,
e sim no aspecto de novidade da ferramenta. Os cidaddos estavam entretidos em
explorar e descobrir a nova tecnologia, e passada essa fase, o dinamismo dos

espacos publicos caiu de forma consideravel.

Sobre os motivos da perda de interesse na ferramenta, Pinho e Winkler (2012)
especulam que o sucesso inicial se deu devido ao carater de novidade, tanto da
ferramenta quanto da internet, que estava em pleno estagio de criacao e evolucado na
época. A queda no engajamento pode ser explicada pelo esgotamento e atingimento
da finalidade da ferramenta, ou ainda pelo carater efémero proprio do ambiente digital.

Castells (2003) explica ainda que um dos objetivos da DDS era combater o
ceticismo politico que vigorava entre dos cidadaos. Por esta razdo, Pinho e outros
(2012) acreditam que a pesquisa académica precisa avangar para nao apenas estudar
a internet, mas investigar como ela pode contribuir para a politica, tanto como uma
forma alternativa de pratica-la, quanto fortalecendo-a. Uma questéo crucial é saber se
a internet € capaz de romper um quadro consolidado de desinteresse pela politica, de
descrencga nos meios tradicionais de fazer politica e fomentar uma participagdo mais
ativa com uso de mecanismos que ampliam a interatividade. Trata-se de verificar se
esse quadro de baixa mobilizacdo até mesmo nos meios tradicionais pode ser alterado

com o incremento das facilidades tecnoldgicas do ambiente digital.

Ao estudar iniciativas governamentais de participagdo digital no Brasil, Cunha e
outros (2015b) também concluiram que ainda ha poucas facilidades e elementos para
atrair e manter a participacdo dos usuarios, bem como aumentar a diversidade do
publico participante. Além disso, constataram que ndo h& estratégias customizadas
para grupos especificos, com o objetivo de ampliar a participacdo, principalmente dos
grupos excluidos pela falta de recursos e habilidades digitais. Uma das solu¢des para
este problema é conjugar as formas de participacdo presenciais com a participacao

digital.

Ja Borges e Jambeiro (2016) comentam que é inegavel reconhecer que a
internet torna mais possivel colocar em pratica a accountability, mobilizar grupos para
deliberacbes politicas e, consequentemente, fortalecer valores democraticos.
Todavia, existem condicionantes que determinam o nivel de motivacdo do cidadao
para, de fato, participar. Dentre estes aspectos estdo a possibilidade de gerar efeitos

reais e concretos no sistema politico, confianca do cidad&do nos resultados de sua



72

participacdo e a manutencao continua de canais sempre abertos e oportunidades para

participacao.

Sobre a necessidade de convencer o cidadao a utlizar as ferramentas
tecnoldgicas, e considerando que se tratam de inovacgdes, € possivel utilizar a analise
de Rogers (2003) sobre o conceito de inovacdo. Segundo o autor, para que ganhem
aplicabilidade e aceitabilidade, as inovacdes devem reunir algumas caracteristicas,
tais como vantagem relativa e compatibilidade. Assim, uma inovacdo sO sera
absorvida pela sociedade se o0s usuarios conseguirem perceber algum grau de
vantagem na inovacdo, que a faca abandonar as ideias atuais. Além disso, €
necessario que o0s valores, experiéncias e necessidades dos usuarios sejam

compativeis com a inovacao que se pretende disseminar.

Rogers (2003) resume o ciclo de implementacéo da inovacao, que se inicia com
0 contato inicial e o descobrimento das funcionalidades, e termina com a reinvencao
da inovacdo, a partir de feedbacks colhidos durante as fases de utilizacdo e
experimentacdo. Muitas vezes, a finalidade inicial de utilizacdo da inovacédo nédo é
atingida, criando distor¢cdes que necessitam de ajustes. Dessa forma, verifica-se a
importancia dos canais de comunicacdo, em massa ou face a face, para realizar a

difusdo da inovacao e persuadir 0s propensos usuarios adotantes.

Todavia, esse € um aspecto dificil de ser superado, agravado pelo fato de que
0S governos usam essa tecnologia de forma unidirecional, como um quadro de avisos
para os interessados. Esta € a conclusao de Castells (2003) quando analisou a DDS.
O autor verificou que as respostas enviadas pelos parlamentares britdnicos aos

eleitores, com textos padrao e protocolares, desestimulavam a participacao cidada.

Nesse sentido, Lemos (2009) aborda que, apesar do grande potencial da internet
em permitir a criacdo de conteudo de forma independente, uma barreira a ser
superada é fomentar a postura ativa dos usuarios. Isso porque, com 0S meios de
comunicacdo tradicionais, 0s usuarios adotavam uma postura passiva, de
consumidores de conteudo, cenario este que vigorou por muito tempo, acomodando

0s espectadores.

2.3.5 Poucas possibilidades oferecidas pelo poder publico

Posto isso, verifica-se a necessidade de estimular o poder publico a utilizar as
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tecnologias de forma mais adequada, visando incentivar uma mudanca de
comportamento do cidadao, desde que sejam disponibilizadas possibilidades efetivas
para tanto. Isso porque, dentre as iniciativas de governo eletrénico oferecidas ao
cidaddo, a maioria é simples e limitada. Nessa linha, Pinho (2008) afirma que as
evolucdes tecnoldgicas e o potencial democratico das TICs ndo podem restringir o
governo eletrdnico apenas ao fornecimento de produtos e servi¢os. Esse potencial
deve ser aproveitado para criar mecanismos inovadores de interacao e participacao

da sociedade nas ac¢des do governo, ampliando a transparéncia.

Ao estudar a transparéncia de sites governamentais na internet em Cérdoba,
Echavarria (2012) verificou que o uso das TICs intensifica o fluxo de comunicacéo do
governo quanto aos dados de publicidade e informacfes sobre as acdes. Todavia, 0
papel do cidadéo fica restrito a uma posi¢cao de contribuinte, pagador de impostos, e
usuario de servicos. Foram identificados poucos casos em que 0s sites permitem um
incremento da democracia ou contribuem para a formacéo de uma vontade coletiva.
Assim, ndo ha desenvolvimento ou inovacdo de maneiras de ampliar a participacéo

cidada e alterar a tendéncia de informacao unidirecional.

Uma das preocupacfes da autora é identificar como a introducao das TICs no
governo pode ampliar a legitimacdo democratica dos processos publicos de tomada
de decisdo. Mas, a autora identificou que 0 maior uso dos sites governamentais ocorre
para expor dados e mostrar o que o governo esté fazendo ou o que ja fez. H4 a coleta
de informacfes para ajustar acbes e publicidade, mas ndo ha oportunidades de
interacdo com os cidadaos, nem simplificacdo dos procedimentos burocraticos com o
objetivo de dar mais voz a sociedade. Assim, a autora alerta que, sem uma vinculacao
clara com um projeto politico de abertura democréatica dos processos decisorios, a
adicdo das TICs possui um alcance bastante limitado. Nesse sentido, € essencial
repensar de maneira critica sobre como usar as TICs para avancar de um modelo
unidirecional de difusdo de informagdes para tornar possivel a construcao da vontade
coletiva de maneira dialégica (ECHAVARRIA, 2012).

Dessa forma, as paginas web dos governos municipais sdo usadas mais com
uma finalidade de transparéncia dos resultados do que com a informacédo de
processos decisorios participativos. Assim, privilegia-se mais 0 acesso a dados nos
quais ja houve uma decisao e sdo deixadas em segundo plano as informacgdes sobre

0 processo de tomada de deciséo e os elementos que facilitam a articulagéo entre os
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cidaddos (ECHAVARRIA; BRUSCOLI, 2016).

No mesmo sentido, analisando dados da Pesquisa TIC Domicilios 2013, Santos
e Reinhard (2016) comentam que 0s servicos eletrbnicos mais utilizados pelos
cidaddos estdo nos primeiros estagios de implementacdo de governo eletrdnico.
Tratam-se basicamente de consulta a informacdes publicas e sobre o funcionamento
de servicos, sem a utilizacdo de transacfes ou interacbes com o governo. Por sua
vez, 0s estagios mais avancados, que envolvem o feedback do governo e a
participacdo social sdo pouco utilizados, como é o caso da participacdo em féruns,
chats e votacdes relacionadas ao governo, que foram utilizadas por apenas 8% dos

usuarios.

Outros motivos que muitas vezes contribuem para a nao utilizacéo dos servigos
eletrdnicos, é que ndo sao fornecidos de maneira adequada pelo governo. Em varios
casos, o cidadao se sente desencorajado a utilizar os servicos em ambiente virtual
devido ao seu baixo nivel de maturidade. Por vezes, sdo disponibilizados aos usuarios
apenas aspectos informacionais, que impedem a realizacdo de uma transacéo
completa, como a emissdo de uma guia de pagamento por exemplo, forcando o
usuario a se dirigir a um posto fisico de atendimento (SANTOS; REINHARD, 2016).

Ao analisar portais governamentais, Pinho (2008) constatou que as ferramentas
utilizam a palavra cidadéo para se referir aos usuarios, indicando que o poder publico
ainda tem uma visao limitada do conceito de cidadania, ao associa-la apenas a
disponibilizacdo de servigcos para 0s usuarios, mesmo que esse represente um grande
avanco na prestacao de servicos publicos. Em geral, os maiores avancos identificados
estdo relacionados com as areas de tributos, de compras e de contratagfes. Essas
areas sao, justamente, aquelas que determinam a capacidade de arrecadacédo dos

governos.

Nesse sentido, Anjos e Ezequiel (2011) reforcam que o governo eletrénico vem
sendo subutilizado, sendo aplicado mais para servir de quadro de avisos, mural
eletrénico, em que os governos divulgam informag¢des que consideram importantes e
disponibilizam pouquissimas formas de interacdo, minando as possibilidades de

comunicacao do poder publico com a sociedade.

Trata-se, portanto, da auséncia de ferramentas estruturadas para a participacgéo,
que utilizem o potencial da web 2.0 e propiciem a interacdo entre o governo e a
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sociedade. Essa é a concluséao de Freire e Stabile (2014) em pesquisa com portais
governamentais. Segundo os autores, 0os mecanismos de participacdo identificados

eram simples, consistindo em e-mails, fale conosco e telefone para contato.

Com a mesma concluséo, Sampaio (2016) identificou que existem processos de
governo eletrénico e canais digitais de comunicacdo disponibilizados a sociedade.
Todavia, de forma geral os servi¢os disponibilizados séo basicos, permitindo apenas
a verificacao de informacgdes ou registro de solicitacdes simples. Os portais e perfis

de redes sociais analisados sdo informativos, e por vezes divulgam apenas noticias.

Conclusédo semelhante é feita por Jahns e Raupp (2016). Em sua pesquisa com
portais governamentais, os autores identificaram que as ferramentas satisfazem de
forma razoavel os requisitos legais, mas ndo apresentam inovacfes ou caracteristicas
diferenciadas que contribuam de forma marcante para a transparéncia publica ou
representem boas praticas para o incremento da democracia. As caracteristicas
positivas identificadas foram vistas mais como uma necessidade de atender as
exigéncias legais e evitar eventuais sancdes, em vez de buscar satisfazer as

necessidades da sociedade.

Em outra pesquisa, Cunha e outros (2015a) concluiram que € possivel mapear
avancos nas iniciativas do poder publico, porém, ainda restam muitos desafios a
serem superados. Ao analisar a transparéncia, verificou-se que os dados sé&o
publicados principalmente para atender exigéncias legais, e que ainda ha uma
desigualdade consideravel nas praticas dos varios niveis de governo analisados.
Quanto aos dados abertos, foram poucos os portais de dados abertos identificados,
sendo o tipo mais comum o de dados financeiros. Quanto a participacdo digital, os
autores identificaram que 0s governos se preocupam mais em informar os usuarios, e

nao empoderar os cidadaos para a tomada de decisdo conjunta.

Por isto, Pinho e outros (2012) entendem que a atividade politica digital é mais
ampla do que aspectos meramente instrumentais, como é o caso de utilizar as TICs
para votar ou declarar o imposto de renda, avanc¢os expressivos do Brasil nessa area,
ou ainda ter acesso a documentos publicos. Mais do que isso, a politica na internet
envolve a implantacdo de formas efetivas de participacdo da sociedade. Instrumentos
e procedimentos que fomentem o interesse da sociedade em fazer parte da
democracia, e usar os meios digitais para fazer cobrancas ao estado. Esse cenario

maior faz com que o relativo avancgo na criagao de portais governamentais na internet
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tenha uma contribuicdo pequena para a efetividade da democracia digital.

Nesse cenario, Castells (2003) aponta para a existéncia de um circulo vicioso
onde o cidadao tem pouco ou nenhum interesse em empregar tempo no uso dos
canais disponibilizados na internet, tendo em vista que a resposta fornecida pelos
representantes eleitos sera uma resposta burocratica e automatica, que estimula a
comunicacao unidirecional. Esse risco € confirmado por Morais (2012), que comenta
criticamente o processo de apropriacdo das midias sociais pelo governo. A autora
identificou que o poder publico tem expandido os mecanismos de comunicagado
institucional, criando paginas e perfis em redes sociais, com a justificativa de ampliar
a participacdo e a interacdo com os cidaddos. Todavia, a investigacdo desses
mecanismos indica uma forte contradicao, pois eles acabam né&o funcionando com o

potencial esperado.

Um exemplo é um blog oficial da Presidéncia da Republica no qual ndo era
permitida a postagem de comentarios, limitando a interacdo ao mero aspecto
informativo. Outros exemplos de contradicdes sao as redes de algumas instituicoes
publicas, que bloqueiam o acesso a perfis de midias sociais, mesmo as que fornecem
informacgdes publicas. A autora acredita que uma apropriacao politica da internet so é

possivel com uma mudanca de cultura e incremento na educacao (MORAIS, 2012).

Dessa forma, nota-se que, apesar das limitagBes, é possivel perceber certo
avanco do poder publico no uso das tecnologias para incentivar a participacao cidada.
Nesse sentido, Cunha e outros (2015b) estudaram iniciativas digitais de participacéo
e concluiram que a maioria fornece informacédo de forma unidirecional, mas ha um
namero consideravel que também absorvem dos cidaddos algumas ideias, como
forma de consulta, influenciando de certa maneira nas politicas publicas. Essa
influéncia, todavia, ainda € limitada as fases de agenda e formulagcéo das politicas, e

nem sempre garantem resultados vinculantes.

Nesse contexto, Pinho (2008) explica que, para a efetividade do governo
eletrdnico em sua forma ampliada, faz-se necessaria uma mudanca no papel do
Estado, que deve ser mais transparente e aberto a participacdo social. Mas, além
disso, a sociedade deve passar a exercer um papel mais ativo e propositivo,

empregando sua capacidade politica e de exercicio do controle social.



77

2.3.6 Baixa capacidade de influéncia dos processos participativos

Assim, verifica-se que, para o incremento da participacdo, além de dar aos
cidadaos possibilidades reais de participacao e interacdo, € necessario garantir que o
resultado desse processo seja, de fato, utilizado para melhorar a gestdo publica.
Nesse sentido, Wolton (2006) lembra que ndo necessariamente o0 aumento vertiginoso
na disponibilizacdo de informacdes garante uma melhor comunicacdo e,
consequentemente, maior participacao do cidaddo na politica. Apesar de a internet
aumentar as formas de o cidaddo expressar, ndo garante que essas opinides e
propostas serdo capturadas pelos agentes politicos e revertidas em alguma forma de

acao.

Sobre a dificuldade em reverter a participacdo cidada em mudancgas reais nas
politicas publicas, Borges e Jambeiro (2012) destacam que apesar de a internet tornar
mais facil o contato entre os cidadaos e os representantes eleitos, o sistema politico
permanece fechado. Assim, embora haja maior facilidade de produzir e disseminar
informacdes que ndo passem pelo controle do Estado, isso ndo vem acontecendo.
Por esse motivo, 0s autores atestam que embora a participacdo social seja
incentivada pelo conforto, comunidade e custo reduzido da internet, ndo ha elementos

gue permitam afirmar que a participacao politica aumentou em virtude desses fatores.

Nesse sentido, em sua pesquisa sobre portais governamentais, Pinho (2008)
nao identificou nenhuma ferramenta que possibilitasse ao cidadéo verificar e opinar
no processo de elaboracao de politicas publicas, ainda nas fases preliminares. Nem
mesmo no Rio Grande do Sul, que tem certa tradicdo em participacdo popular com o
orcamento participativo, foi identificado algum uso das TICs para a interagdo com o
cidaddo. Tal fato mostra que os governos administram de forma tecnocrética, em que
um grupo de técnicos elabora as propostas e posteriormente as apresenta a

sociedade de maneira completa e fechada, como uma caixa.

Além disso, os portais ndo refletem as demandas da sociedade, ao nao
compartilharem se as manifestagdes cidadas foram utilizadas de alguma forma para
a construcéo das politicas publicas. Essa limitacdo impede a consolidacdo de uma
cultura de participacéo e debate entre os cidadaos, e a formacdo de um conhecimento
coletivo. O autor identificou ainda que os portais ndo se prestam a avaliacdo dos
servigos publicos pelos cidaddos. S&o poucas e limitadas as formas de avaliar os

servicos e manifestar opinides por meio de enquetes e pesquisas, 0 que limita
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sobremaneira as formas de o governo obter algum feedback sobre as acdes que
implementa (PINHO, 2008).

Ao analisar portais governamentais argentinos, Echavarria (2012) também
encontrou experiéncias que mostram um distanciamento da possibilidade de o
cidadao participar e interferir de fato na constru¢do de uma agenda politica. Para a
autora, mais do que discutir os aspectos das TICs de forma isolada, faz-se necessario
debrucar-se sobre os principios que orientam o desenho das politicas publicas, para
que permitam a participacdo social. Além disso, o poder publico deve melhorar os
fluxos de informacéo publica, como forma de legitimar a acdo do governo.

Esse cenéario agrava a crise de legitimidade que atinge os governos, que
segundo Gomes (2005a), é causada pela auséncia do cidadao na esfera de decisdes
politicas. A superacéo desse cenario € necessaria para dar efetividade a democracia
e colocar o cidadao no papel de protagonista, e ndo apenas de destinatario das acbes

publicas.

A crise politica também é comentada por Nogueira (1998). Para o autor, a politica
vem falhando em ser um espaco coletivo para abrigar os interesses coletivos e
particulares para, apdés uma discussdo e negociacdo democratica, criar vontades

coletivas para orientar a acao do Estado.

Para tanto, Habermas (1997) elenca os fatores necessarios para a efetivagdo da
democracia. Trata-se da necessidade de condi¢Oes e procedimentos suficientes para
gue os cidadaos consigam se comunicar com o poder publico, e interferir na tomada
de decisdo por meio de uma esfera publica. Essas condi¢cdes e procedimentos
precisam estar institucionalizados, para garantir a acdo coletiva e a formagao de uma

opinido publica.

2.3.7 Tendéncia de isolamento da sociedade agravada pelas TICs

A formacdo de uma opinido coletiva pode ser prejudicada com a introducao das
tecnologias. Segundo Pinho (2011), a internet comporta um grande paradoxo: ao
mesmo tempo que fomenta a liberdade e igualdade de seus usuarios, ela também
intensifica o individualismo e a setorizacdo de interesses. Sob este mesmo prisma,
Echavarria (2012) afirma que a tendéncia de isolamento presente nos habitos

tecnoldgicos da sociedade eletrdnica pode enfraquecer os espacgos publicos e grupos
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informais.

Com uma visao critica, Sartori (2001) afirma que as interacdes proporcionadas
pela internet sdo pobres e vazias, e acabam conduzindo os individuos a solidédo e
isolamento, ao que o Unico companheiro € o teclado do computador. Em vez de utilizar
a rede para obter informacdes e conhecimentos, o usuario frequentemente ndo faz o
uso apropriado da ferramenta, que serve apenas para matar o tempo de analfabetos

culturais.

No mesmo sentido, Sorj (2003) comenta que o carater individualista da
sociedade atual é potencializado com o advento da internet. A possibilidade de
comunicacao globalizada faz com que o individualismo seja radicalizado, tendo em
vista que os individuos se desvinculam dos contextos locais e perdem parte
consideravel dos valores tradicionais e ideologias existentes, tais como a patria e a

familia.

Sobre as alteracfes nas relacbes sociais, que tendem a automatizacdo e ao
isolamento, Pinho e Winkler (2012) lembram que ndo € um fato que ocorre
exclusivamente no meio digital. Um exemplo sdo as lojas de departamentos e
supermercados, que sao palco de relagdes sociais nas quais o dialogo e a interacao
sao bastante limitados. Nota-se uma tendéncia de desaparecimento ou escassez das
interacdes presenciais, assim como nos bancos, onde 0s contatos humanos séo cada
vez mais raros. Os autores alertam, assim, a necessidade de cuidado ao culpar o
mundo virtual pela diminui¢cdo das relagées humanas. Tem-se, na verdade, um mundo

real que ja é marcado pela individualidade, solidao e isolamento.

Assim, essa tendéncia de individualizacdo da sociedade moderna leva a um
esgotamento na forma tradicional de fazer politica. Com isso, dependendo da forma
como for abordada, as novas tecnologias podem representar tanto uma nova
possibilidade de fazer politica e se relacionar, quanto um aumento e incentivo ao
individualismo (PINHO; WINKLER, 2012).

Sob este prisma, Pinho (2011) verifica que apesar do potencial para produgéo
de conteudos publicos e coletivos, a internet aparenta consolidar o predominio dos
interesses individuais. Dessa forma, o grande potencial de aumento na capacidade de
comunicacdo, emissao e disseminagdo de informacdes parece estar resumido ao

plano individual. De todo modo, a internet permite que as pessoas criem e interajam
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sem a interferéncia de intermediarios. Em um plano ideal, esse aspecto possibilitaria
o desenvolvimento de cidaddos mais ativos, com uma postura colaborativa e

cooperativa.

Confirmando esta visdo, Cunha e outros (2015b) verificaram em pesquisa sobre
ferramentas de participacao digital que ocorre mais a participagdo individualizada, em
detrimento de ferramentas que possibilitem diadlogos, expressdo de vontade ou
deliberacbes. Dessa forma, concluem que a interacdo no ambiente digital é
preponderantemente consultiva. Os autores também constataram que a discusséo e
a troca de ideias entre os proprios cidadaos sao pouco exploradas, sendo mais

comuns iniciativas que proporcionam uma experiéncia individualizada de participacao.

2.4 DESAFIOS PARA O PODER PUBLICO NO USO DAS TICS

Expostas as principais potencialidades e limites identificados na literatura,
verifica-se que o poder publico deve direcionar esfor¢os para superar alguns desafios
na adocado das TICs, que sdo a necessidade de adequacao dos 6rgaos e entidades
da administracdo ao contexto atual de novos sistemas e rotinas informatizados, bem
como aplicar procedimentos e politicas para facilitar o acesso dos cidaddos as
ferramentas tecnolOgicas. Ademais, é necessario que o poder publico tenha vontade
politica e compromisso em disponibilizar e incentivar o uso de ferramentas
tecnologicas voltados a participacdo social, além de utilizar os recursos digitais em

conjunto com 0os mecanismos fisicos ja existentes.

2.4.1 Complementariedade das TICs com as estruturas tradicionais

Uma das principais formas de mitigar os fatores negativos e que impedem a
efetivacdo total das potencialidades das TICs é aliar o uso das tecnologias e da
internet as estruturas tradicionais que ja existem na sociedade. Nesse sentido, Borges
e Jambeiro (2016) assinalam que a internet sozinha ndo consegue impulsionar a
participacdo social e politica. Ela atua mais de forma complementar aos espacos que
ja existem na populacao, potencializando as atuacdes que ja ocorrem. Como € uma
alternativa aos meios de informacado tradicionais, massificados e unilaterais, a
exploracéo dos recursos disponibilizados pela internet fortalece a participagéo politica,

principalmente quando séo utilizados mecanismos hibridos, que utilizam de forma
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concomitante os espacos on-line e off-line.

Com a mesma visao, DiMaggio et. al. (2001) acreditam que a internet funciona
como uma forma de complemento, canal adicional de informacdo para aqueles
cidadaos que ja participam de alguma forma na vida publica. O papel da internet seria,

entdo, de fortalecer o acesso, e ndo fomentar sua expansao.

Com um exemplo pratico desta necessidade, Espirito Santo, Diniz e Ribeiro
(2016) explicam como o MPL utiliza a internet para construir e articular suas lutas. Os
autores verificaram que o Movimento tem ciéncia da potencialidade da internet e, por
isso, busca trabalhar vérias formas de se comunicar, de informar o publico, de forma
independente, sem o0 uso das midias tradicionais. Todavia, a organizacdo néo vé a
internet como uma solucéo para todos os problemas. Ha limitac6es na sua utilizacao,

sendo assim, importante complementar as a¢gées nos campos virtual e real.

Outro ponto que é alvo de preocupacdes do MPL é acompanhar o impacto
causado pela divulgacéo de suas informacdes. Assim, buscam meios de monitorar a
interacdo dos usuarios, suas respostas, para criar assim um espaco de dialogo e
esclarecimento das questdes discutidas. Os autores demonstram ainda a necessidade
de se conscientizar sobre os limites no uso da rede, sobre os riscos de se deixar levar
pelo entusiasmo com as midias. Assim, quem faz utilizacdo dessa forma de
comunicacao deve ter em mente que ela ndo atinge todos os setores da sociedade,
tendo em vista as caracteristicas sociais e econdmicas do pais (ESPIRITO SANTO;
DINIZ; RIBEIRO, 2016).

Em outro exemplo, Pinho e outros (2016) estudaram as caracteristicas do
Movimento Fora Sarney, que tinha como objetivo cassar o mandato do senador José
Sarney, envolvido em denuncias de corrupcdo em 2009. Apesar de empregar 0 Uso
massivo das TICs, principalmente o Orkut, rede social mais utilizada no Brasil na
época, 0 movimento demonstrou uma relacdo ambigua e conflituosa com a midia
tradicional. Isso porque apesar de 0 movimento ser majoritariamente divulgado e
formado com uso das midias alternativas, notadamente o Orkut, os participantes
sentiam a necessidade de ver os atos do movimento divulgados e pautados pela midia
tradicional, como forma de reconhecer o alcance dos protestos e a relevancia das
guestbes debatidas. Todavia, nesse caso especifico houve pouca cobertura e
repercussdo dos eventos na midia tradicional, o que acabou frustrando os

manifestantes.
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Por esta razdo, Borges e Jambeiro (2012) afirmam que as acdes de
comunicacao que envolvem a acao politica ndo devem estar reservadas apenas ao
uso da internet. O canal digital € apenas um complemento, que envolve também um
amplo processo de comunicacdo prévio, cotidiano, que envolve inclusive a
comunicacao face a face e 0 uso de meios tradicionais. Assim, a participacao politica
nao é resultado do uso de plataformas digitais. Mesmo assim, a internet cria um
ambiente propicio para tanto, uma vez que fortalece a democracia ampliando o acesso
a informacg@es variadas e facilita a comunicacéo e discusséo publicas. Além desses
fatores, € necessaria a motivagado dos participantes.

2.4.2 Envolvimento e comprometimento do poder publico

Assim, além da motivacdo dos cidaddos, o poder publico deve se envolver
ativamente com as tecnologias para incrementar a participacdo social. Nessa linha,
Amaral (2016) explica que o potencial das redes sociais na promocao de
transparéncia e participacdo sera atingido caso a sociedade tenha ou desenvolva uma
cultura de participacdo politica e, desde que o poder publico também demonstre o
interesse e a disposicdo em praticar e fomentar a utilizacdo dessas tecnologias. No
mesmo sentido, Chen, Yen e Chen (2009) ressaltam que, apesar da disseminacao
das préticas de governo eletrdnico, elas ndo dependem unicamente da tecnologia,
mas exigem uma organizac¢ao e vontade politica para colocar a préatica da democracia

digital na cultura e no dia a dia da sociedade.

Sobre a problematica Ribeiro (2007) destaca que a revolucdo tecnoldgica se
expande de maneira acelerada, com reflexos diretos na vida dos cidadaos. Essa
evolucao também cria novas formas de insercao plena dos individuos nas sociedades.
Assim, esse contexto coloca o poder publico em um papel crucial, pois obriga-o a
assumir a responsabilidade de conceber e executar acdes que possibilitem aos
cidadaos obter informacbes por meio de uma infraestrutura de qualidade. Esse
cenario coloca novas tensdes e complexidades no processo democratico de tomada
de deciséo coletiva, pois, a depender da forma como sdo implementados, podem
acabar gerando mais desigualdade se nao foram adotados cuidados quanto ao déficit

econdmico, educacional e cultural.

Assim, a criagdo e manutencdo de programas de governo eletronico para
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incentivar a transparéncia e a participacdo social deve ser priorizada pelo poder
publico, ja que, segundo Prado e Loureiro (2006), a mera existéncia de portais
governamentais ou programas de governo eletrbnico ndo implica em um aumento da
transparéncia, se ndo houverem, por exemplo, mecanismos institucionais para obrigar

0S representantes a prestarem contas de seus atos para a sociedade.

Ainda assim, € possivel perceber avancos da transparéncia no Brasil. Nesse
sentido, Bairral, Silva e Alves (2015) verificam que a construcédo e evolucdo de um
referencial normativo, iniciado com a Lei de Responsabilidade Fiscal (LRF) em 2000
e culminando com a Lei da Transparéncia em 2009 e Lei de Acesso a Informacéo
(LAI) em 2011, vem mudando a relacdo entre os cidadaos e o governo. Apesar de
defenderem que a transparéncia € mais do que atender requisitos legais, os autores
verificam que esse suporte legal exige que o poder publico utilize o sigilo como
excecao, e ndo como barreira para fornecer dados e informacdes de interesse publico,

sempre de maneira acessivel.

Todavia, mesmo com essa evolucao normativa, a transparéncia e a participacao
ainda precisam avancar muito. Ao comparar as caracteristicas dos portais antes e
depois da vigéncia da LAI, Raupp e Pinho (2015) n&o verificaram avancos, 0 que
demonstra que a lei ndo é observada, talvez devido a auséncia de punicéo efetiva.
Dessa forma, sem informag@es suficientes divulgadas pelo poder publico, amplia-se a

distancia entre o governo e a sociedade.

Nesse sentido, Raupp (2016) investigou como se da a transparéncia passiva dos
maiores municipios brasileiros, considerados assim 0s que possuem populacdo maior
gue cem mil habitantes. Devido ao porte populacional dos municipios avaliados,
esperava-se que eles possuissem um Poder Executivo razoavelmente desenvolvido
e eficiente. Todavia, o autor verificou que a maioria dos municipios descumpre a LAI,
seja por ndo apresentarem em seus portais mecanismos que possibilitem o pedido de
informacdes, seja porque as respostas as solicitagcdes enviadas foram inexistentes ou

insuficientes.

Em pesquisa semelhante, Pinho (2008), ao buscar dados sobre a evolucao fisica
e financeira das acdes governamentais durante o exercicio, ndo identificou nenhum
dado em quaisquer dos portais analisados, demonstrando que o poder publico ndo
esta aberto a sociedade, esta insulado e controlando todas as informacgdes. Tal fato

sugere, além da falta de uma cultura de transparéncia, uma resisténcia em adotar tal
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cultura.

Ao investigar as formas de o cidadao dialogar com o poder publico, identificou-
se a presenca de enderecos de e-mail ou formularios eletrénicos. Apesar da aparente
disponibilidade para o contato, ndo € possivel afirmar se as respostas as eventuais
interacdes sao de fato Uteis e esclarecedoras, ou se revestem de aspectos técnicos
burocréaticos e repetitivos. Apesar de verificar a disponibilidade de ouvidorias e
contatos, 0 autor nota uma certa impessoalidade, no sentido de que o usuario nao
sabe com quem estd tratando os assuntos e, consequentemente, se sente
desestimulado para realizar um eventual contato. Assim, em regra, 0s portais carecem

de interatividade, de dialogo efetivo com a sociedade (PINHO, 2008).

Segundo Amaral (2016), estas pesquisas sobre 0 uso de portais governamentais
apontam que o poder publico ndo tem vontade politica para promover democratizacao
por meio da tecnologia. Todavia, isso s6 acontecera quando o Estado passar a tratar
a participacdo como um direito, e ndo como uma concessao benevolente do governo.
Nesse sentido, as possibilidades de participacdo social devem ocorrer em quaisquer
etapas das politicas publicas, e ndo apenas para validar ou referendar acdes que ja
foram construidas previamente de forma unilateral (CUNHA, 2012).

Sobre a insuficiéncia de possibilidades de participacdo, Pinho (2008) constatou
em sua pesquisa que sao raras as ferramentas disponibilizadas aos cidad&os para
acompanhamento de projetos. Quando muito, os portais divulgam informagdes
superficiais ou genéricas, que impedem um uso efetivo dos dados, demonstrando que
0 poder publico parece néo dar crédito ao uso da tecnologia. O autor conclui que pode
se tratar tanto de uma auséncia de consciéncia sobre o real potencial das TICs para
a transparéncia quanto de uma resisténcia dos atores em adotar uma cultura de

transparéncia efetiva.

Dessa forma, para a auséncia de uma cultura de comunicacao digital que permita
a construgcao de espacos de interacdo com a sociedade o autor levanta duas
possibilidades. Primeiramente, é possivel que os governantes ainda ndo tenham
assimilado e reconhecido a necessidade constante de prestar contas de seus atos a
sociedade. Aliado a esse fato esta o aspecto passivo dos cidadaos, que nao
participam tanto dos processos de cobranga e monitoramento dos atos publicos. Outro
fator levantado pelo autor é a subutilizacao do potencial das tecnologias para fomentar
a interatividade (PINHO, 2008).



85

Em sua pesquisa sobre iniciativas de participacdo eletronica, Sampaio (2016)
verificou que os Orgaos publicos analisados ndo possuem processos internos que
utilizem os dados e informacfes dos canais digitais para retroalimentar as outras
areas, tais como subsidiar o planejamento, criacdo de novas acdes e decisdes. Além
disso, ndo ha tratamento estatistico do perfil dos cidaddos que utlizam as
ferramentas, como forma de criar estratégias de divulgacao diferenciadas, bem como
as manifestacdes dos cidadaos nédo recebem uma resposta agil, ou, as vezes, nem
recebem resposta. Nas redes sociais, a interagdo € limitada, com comentarios sem
conteldo relevante. Com isso, a pesquisa comprovou o pressuposto da autora de que
a participacéo cidada na internet é insuficiente pois faltam canais estruturados com as
caracteristicas necessarias para a construcdo de uma cidadania digital (SAMPAIO,
2016).

Nota-se, assim, a necessidade de institucionalizacdo das politicas de governo
eletrénico, que deve receber a devida atencdo do poder publico. Sob este prisma,
Raupp e Zuccolotto (2015) afirmam que o governo eletrbnico ndo s6 permite uma
melhoria na oferta de servigos publicos, como também representa uma possibilidade
de envolver mais os cidadaos. Todavia, para isso € necessaria uma maior
institucionalizacdo da politica de governo eletrénico no Brasil, que carece de um ator
que centralize as acdes e 0 orgamento necessario para o desenvolvimento da politica.
Consequentemente, o Brasil ndo consegue aproveitar o potencial das TICs e perde a
chance de criar um ambiente propicio a participacdo da sociedade na gestéo publica.

Essa auséncia de centralidade é explicada por Prado, Ribeiro e Diniz (2012)
quando analisam a evolucdo do Programa Federal de Governo Eletrénico, iniciado a
partir de setembro de 2000. Os autores destacam que 0 programa néo recebeu a
devida prioridade na agenda governamental, fazendo com que os 6rgdos publicos

desenvolvessem suas politicas de forma pulverizada e néo integrada.

Os reflexos dessas fragilidades sao identificados por Cunha e outros (2015b). Ao
mapear iniciativas de governo eletronico que promovem a participacdo cidada, os
autores constataram que nao ha institucionalizacdo por lei especifica dos casos
analisados. Assim, a criacdo e manutencao desses mecanismos depende de vontade
politica e da conjuntura politica local. Além disso, ao estudar de que forma os cidadaos
podem utilizar as ferramentas de governo eletronico para participar da gestédo, os

autores concluiram que h& poucas ferramentas tecnologicas que contribuem de fato
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para a participacéo efetiva da sociedade, pois 0s processos de governo eletronico sao
desenvolvidos e mantidos para beneficiar os agentes publicos, e ndo com foco no

cidadao.

Para reverter esse quadro, Sampaio (2016) explica que a democracia digital s6
€ possivel a partir do momento que um governo se dispde a ser totalmente visivel e
transparente, sem esconder nada dos cidadaos. Além disso, os governos devem ter
vontade politica suficiente para garantir de fato a participacdo da sociedade na

construcdo das politicas publicas.

Ao implementar projetos de governo eletrénico, o poder publico lida com a
necessidade de planejamento e investimento continua, dado que esses projetos
aumentam sua complexidade a medida que evoluem de forma gradativa. Ademais, a
efetividade desses projetos também depende de como o0s governos lidam com
guestdes como limites legais, aspectos culturais e cobrancas por eficiéncia e
efetividade dos servicos publicos. Logo, a participacéo digital pode auxiliar a planejar,
implementar e operacionalizar politicas publicas e, consequentemente, dar mais
eficiéncia e eficacia ao gasto publico, desde que o poder publico se sensibilize sobre
a importancia da disponibilizacdo de canais de participacdo ao cidadao (SAMPAIO,
2016).

Por isso, 0 governo eletrénico deve ser visto como uma politica publica, e ndo
como acdes pontuais e isoladas de cada 6rgdo publico. Nesse sentido, o Comité
Executivo do Governo Eletrénico (2017) destaca que as iniciativas eletrnicas devem
contribuir para a transformacao da sociedade brasileira, motivando o Governo Federal
a assumir um papel de incentivador da cidadania e do desenvolvimento dos cidadaos,
garantindo 0 acesso aos servigcos publicos e a capacidade de realizar seus direitos
constitucionais. Assim, o cidaddo deve ser visto como um parceiro importante do
governo na definicdo da estratégia para enfrentar os problemas sociais. Logo, o
Governo Federal deve evitar a promocédo da transparéncia de maneira desqualificada,
e sim garantir condicfes de controle social e participacdo politica, remodelando as

organizacdes publicas.

Para tanto, faz-se necessaria a existéncia de condi¢des prévias que devem ser
trabalhadas na relacdo entre o Estado e a sociedade. Segundo Santos e outros
(2010), esse € o principal fator de sucesso das politicas de governo eletrénico, que

devem ser baseadas em uma cultura e um arranjo institucional que permitam o
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tratamento das demandas da sociedade, a avaliacdo das acdes do poder publico

pelos cidadaos e a fiscalizacao da aplicacéo dos recursos publicos.

2.4.3 Adequacgdes e transformac¢des na Administragcédo Publica

Sobre o arranjo institucional necesséario para dar efetividade as ferramentas de
participacdo digital, Avgerou e outros (2005) explicam que o estagio de
implementacdo de um governo eletrénico esta relacionado com a dificil tarefa de
modificar e modernizar sistemas antigos e burocraticos, para que se adequem as
novas exigéncias dos sistemas modernos e integrados. Essa transformacgao
representa um desafio para as organizacdes, bem como para as estruturas de

tecnologia da informacéo.

Essa transformacéo é crucial, pois as organiza¢c6es dependem cada vez mais da
tecnologia para executar suas atividades, que passa a ser feita de maneira cada vez
mais colaborativa, por meio da flexibilizacdo dos processos de trabalho. Assim é
possivel que as organizacBes trabalhem com projetos compostos por equipes
multiplas e distintas, dispostas em varias partes do globo. Nesse contexto, a troca de
experiéncias e vivéncias € potencializada, uma vez que os colaboradores altamente
especializados podem se envolver em varias equipes de forma simultanea (HUMES,;
REINHARD, 2016).

Com isso, a partir do momento em que o0s sistemas de informacdo das
organizacdes passam a incorporar artefatos digitais, abre-se caminho para uma maior
sistematizacdo dos processos de tomada de decisédo, além de maior integracéo entre
equipes multiplas e dispostas em lugares distintos, bem como a flexibilidade no

compartilhamento de informacgdes entre as equipes (HUMES; REINHARD, 2016).

Outro viés do aspecto institucional € apontado por Santos e Reinhard (2012),
gue enxergam no sistema de triparticho de poderes um fator critico para a
disseminagdo dos servicos eletrbnicos no pais. Isso porque as instituicdes estdo
divididas entre as esferas executiva, legislativa e judicial, bem como entre os niveis
federal, estadual e municipal. Dessa forma, servicos que exigem uma integracao entre
varios 0rgaos necessitam de processos complexos de interacdo e colaboracédo entre

os diversos atores envolvidos.

A capacidade de interacao entre entes e esferas governamentais € fundamental
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para garantir que os servicos sejam disponibilizados de forma colaborativa e
integrada, dado que exigem de grande interoperatividade entre varios o6rgaos,
pertencentes a todos os niveis e esferas de governo. Esse é o grande desafio para
consolidagédo da adogédo e evolugdo do governo eletrdnico, pois o poder publico deve
nao apenas agilizar, mas transformar e modernizar os processos de trabalho
governamentais (FERNANDES, 2002).

A estrutura hierarquizada e compartimentada da Administracéo Publica também
é criticada por Levy (1999), defensor da necessidade de uma revolug¢ado na forma de
o cidaddo se relacionar com o governo, ja que a sociedade passaria a ter mais
capacidade de acdo com a evolucdo dos processos de governo eletrénico. Assim, o
poder publico é obrigado a se adaptar, reduzindo niveis hierarquicos, tornando
processos informacionais mais enxutos e promovendo a transparéncia e dialogo com

o cidadao.

Além dessa adaptacédo, Andrade, Raupp e Pinho (2017) afirmam que, mais de
divulgar informacdes de qualidade, o governo deve fortalecer e adaptar os modelos
de gestédo publica, incentivando o acesso pelos cidadaos e responsabilizar os atores
gue ndo cumprem os ditames da lei. Trata-se, portanto, de uma necessidade de
reestruturar os 6rgaos publicos, inserindo uma cultura de fomento a transparéncia e
ao controle social e, consequentemente, combater o clientelismo e a corrupgao. Dessa
maneira, abre-se possibilidade efetiva para a participacao digital, a comunicagéo por
meio das TICs, o compartilhamento de dados e informacgfes e a implementacéao de

processos deliberativos.

7

Uma das principais vantagens desses ajustes institucionais € a criacao de
possibilidades para atingir o estagio ideal de desenvolvimento do governo eletrénico.
Santos e Reinhard (2016) explicam que esse estagio requer uma modernizacao e
integracdo de uma gama de sistemas individuais com o objetivo de reduzir ou eliminar
a necessidade de o cidadao acessar diversos canais ao realizar um servigo. Dessa
forma, o usuario ndo precisa nem mesmo saber quais 6rgdos e setores estdo
envolvidos para a realizacdo do servico que deseja. Toda a interacdo com o cidadao
é feita por meio de um ambiente Unico, um ponto Unico de acesso, denominado pela

doutrina internacional de on-stop government e single-window service.

Um exemplo dessa caracteristica é abordado por Prado, Ribeiro e Diniz (2012).

Os autores destacam o papel facilitador e centralizador de portais governamentais na
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internet, como o Portal da Transparéncia. Ferramentas como esta permitem que o
cidadao encontre informac6es em um unico local, em vez de procurar de maneira

dispersa em varios érgéos, facilitando a obtencao de informacdes.

2.4.4 Usabilidade dos recursos tecnologicos

Todavia, mesmo que o poder publico mude seus processos internos e assimile
de fato a cultura participativa, ndo se pode olvidar de dotar as ferramentas
tecnoldgicas disponibilizadas aos cidadédos de caracteristicas que otimizem e facilitem
0 seu uso. Ao tratar sobre sites governamentais, Cunha e outros (2015b) apontam que
a presenca de facilidades é fundamental para torna-los atrativos e eficientes, de forma
a atrair a acao de cidadaos desengajados e ampliar o acesso por parte de usuarios ja

engajados.

Isso pois, para nao limitar a participacao do cidaddo que navega na web, faz-se
necessario que essa seja uma experiéncia intuitiva e agradavel, ja que mesmo o
individuo que possui todas as competéncias necessarias para explorar esses recursos
irA perder o interesse se tiver que navegar em um site que precise de uma
"investigag&o" acerca de onde se encontram as informagdes. Nesse sentido, 0s custos
da participacdo devem ser reduzidos ao maximo, diminuindo o tempo de acesso com
rapidez e efetividade da informacéo (ECHAVARRIA; BRUSCOLLI, 2016).

Logo, mostram-se fundamentais desenvolver os sites e 0s canais de participacao
atendendo a padrdes de acessibilidade e usabilidade. Sobre os termos, Echavarria e
Bruscoli (2016) explicam que o primeiro esta relacionado com a possibilidade de
visualizacdo da informacdo em qualquer dispositivo, ou em sua grande maioria. J& o
segundo termo reflete a possibilidade de obter a informacgéo de forma simples e rapida,
sem obstaculos ou ajuda de terceiros, mesmo em situagdes em que 0 usuario possui

alguma limitacéao fisica.

Assim, a acessibilidade deve implicar em igualdade de uso e flexibilidade quanto
as preferéncias, habilidades individuais e diferentes ritmos de intera¢@o dos usuarios.
Além disso, as interfaces das ferramentas devem ser simples e amigaveis, com
conteudo facil de entender, independentemente dos conhecimentos, habilidades,
nivel de concentracdo ou experiéncia dos usuarios. Nesse sentido, o préprio meio de

disponibilizar as informacg@es deve ser de facil aprendizagem e assimilagcéo. Para isto,
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as informacdes disponibilizadas devem possuir atributos que permitam sua facil
compreensao e percepc¢ao, possibilitando a troca de dados independentemente de
contexto, condicbes ambientais ou capacidades sensoriais dos usuarios. Para
maximizar o uso, deve-se buscar o0 minimo de esfor¢o fisico do usuario para uso das

ferramentas, evitando acgdes repetitivas.

Ha ainda a navegabilidade, que engloba os aspectos que ajudam o usuario a
navegar no site, por meio da estrutura de navegacéao, tais como tamanho da pagina e
formas de obter a informacéo, caracteristicas dos links, recursos de busca, secfes de
ajuda e questdes estéticas da interface utilizada (fontes, cores, espacos, etc.). Porém,
mais importante que o desenho ou a navegabilidade estd o conteudo, ja que "a
informacé&o € condicdo de possibilidade para a participacao cidada". Assim, de nada
adianta um site que cumpra todos as recomendacdes web, mas que nao traga
nenhuma informacdo necessaria. Se o cidaddo consegue encontrar informacdes
pertinentes e adequadas, sem obstaculos, todos os problemas de usabilidade ficam
em segundo plano. Por isso, recomenda-se que a linguagem utilizada para produzir a
informacdo seja amigavel para os usudrios, com uma redacao clara para agilizar a
leitura e facilitar a assimilagcdo de informagdes pelos cidaddos. (ECHAVARRIA;
BRUSCOLI, 2016, p. 62).

Nesse sentido, diversas pesquisas apontam para a importancia de elementos
que facilitem o uso das ferramentas tecnoldgicas pelos cidadaos. Cunha e outros
(2016) elencam alguns desses recursos, tais como disponibilidade de manuais e
material de treinamento, ferramentas de suporte e ajuda, confiabilidade do meio de
acesso, acessibilidade para portadores de necessidades especiais, disposicao
adequada e prética das informacdes, formato adequado que favoreca a visualizagédo

e atualizacdo das informagoes.

Ja Raupp e Pinho (2015) destacam os elementos que permitem a interacéo e
participagdo dos usuérios. Consistem em canais de contato (telefone, ouvidoria, chat)
ou ferramentas de monitoramento das ac¢des dos usuarios. Pinho (2008) afirma que
estas caracteristicas, bem como facilidades de acesso e de busca de informacgéo séo

fundamentais para facilitar a utilizacao pela sociedade.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Utilizou-se, para a pesquisa, a abordagem qualitativa e interpretativista, por se
concluir que é a opcdo mais indicada para estudar o objeto pesquisado, qual seja, a
participacdo social por meio de canais digitais. Emprega-se, portanto, 0 mesmo
pressuposto ontolégico adotado por Sampaio (2016, p. 131), de que "a realidade
social é dinamica e intersubjetiva”, o que implica em uma realidade social que é "fruto
das experiéncias e vivéncias humanas, mediante interacdo, de onde o conhecimento

€ socialmente construido".

Segundo Sampaio (2016, p. 134), o pensamento interpretativista tem uma
posicao subjetiva, e entende que “0 homem constréi e mantém sua realidade social e
organizacional a partir de suas vivéncias e perspectivas, e o conhecimento de mundo

é constituido através da experiéncia de vida de cada individuo".

Tendo em vista que o estudo da relacdo entre a participacdo social e as
tecnologias de informacdo implicam na analise de uma série de fatores sociais,
econdmicos e institucionais, verifica-se que a opcédo é justificada por Stake (2005),
gue defende o uso de abordagem qualitativa e interpretativista para estudar o uso das
TICs e dos processos de governo eletrénico, ja que a pesquisa quantitativa dificultaria

a realizacao de inferéncias sociais.

Além disso, o estudo das TICs ndo consiste apenas na analise de sistemas e
componentes, mas deve refletir os impactos que a tecnologia causa na vida, nas
organizacdes e na sociedade. Assim, justifica-se a adocdo de uma abordagem
subjetiva, para compreender de forma mais efetiva o contexto que envolve a adocéo
e implementacdo das TICs. Esse contexto engloba politicas publicas, gestores,
cidadaos e outros atores que ndo se inserem apenas na dimenséao técnica das TICs,
ja que envolvem questdes politicas e sociais (SAMPAIO, 2016). No mesmo sentido,
Gephart (2004) argumenta que a abordagem interpretativista deve ser utilizada em
pesquisas que estudam como atores sociais se relacionam, e como esses atores

utilizam significados e conceitos.

Baseada em Orlikowski e Baroud (1991), Sampaio (2016, p. 132) explica que a
utilizacdo de uma abordagem funcionalista para estudar as TICs, apesar teoricamente
ser mais indicada, restringiria de forma desnecessaria "o estudo desses fenbmenos e

de suas implicacdes no contexto social, politico ou organizacional".
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3.1 METODO DE PESQUISA

Quanto ao método, foi empregado o estudo de caso Unico, por se considerar ser
um meétodo adequado para estudar a tecnologia, sistemas e processos de governo
eletrénico, que envolvem habilidades e conhecimentos humano e tecnoldgicos, bem

como interacéo social.

Nesse sentido, Yin (2001) ensina que estudos de casos sdo adequados para
investigar fenbmenos contemporaneos no seu contexto de vida real, principalmente
quando ndo ha clareza nos limites entre o fendmeno e o contexto. Além disso,
permitem explorar com profundidade as relacdes entre atores sociais em contextos

cotidianos, por meio de observacdes diretas e entrevistas sistematicas.

Além disso, Walshan (1995) afirma que o estudo de caso é frequentemente
utilizado em estudos interpretativistas, e que abordam o campo da tecnologia e
sistemas de informacdo. Assim, tendo em vista que a presente pesquisa envolve
participacéo social e tecnologias da informacéo, bem como a relacdo desses fatores
com transparéncia, governo eletrdnico e outros temas complexos, a pesquisa adotou

uma abordagem qualitativa através de método estudo de caso Unico.

Tendo em vista que o objeto estudado, qual seja, a participacao social por meio
de canais digitais, envolve fatores institucionais para potencializar a ado¢do das
tecnologias, fomentar o uso das ferramentas pelos cidadéos e mitigar e contornar 0os
fatores negativos da adoc¢do das TICs pelo poder publico, escolheu-se trabalhar com
uma unica organizacao publica, o Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral
da Unido (CGU).

Ainda sobre estudos de caso, Yin (2001, p. 21) afirma:

A clara necessidade pelos estudos de caso surge do desejo de se
compreender fendbmenos sociais complexos. Em resumo, o estudo de
caso permite uma investigacdo para se preservar as caracteristicas
holisticas e significativas dos acontecimentos da vida real — tais como
ciclo de vida individual, processos organizacionais e administrativos,
mudancas ocorridas em regiées urbanas, relacdes internacionais e a
maturacdo de setores econbmicos. [..] fundamento légico para
selecionar um projeto de caso Unico. Vale a pena, portanto, conduzir
um estudo de caso porque a informacdo descritiva por si s6 é
reveladora. (YIN, 2001, p. 21)

Além disso, a participacao social esta presente na missao institucional do érgao,
e em varios de seus objetivos estratégicos. Com isso, convém estudar seus processos

internos e investigar como eles contribuem para a participacdo social. Ademais, a



93

CGU exerce as competéncias de orgao central dos sistemas de controle interno,
ouvidoria e correicdo do Poder Executivo Federal, o que inclui a supervisdo e
orientacdo de diversos 6rgaos e entidades. Dessa forma, verifica-se que o caso possui
particularidades importantes, que podem conduzir a insights valiosos (SIGGELKOW,
2007).

Outro motivo para a escolha do caso é a trajetoria profissional do pesquisador,
gue atua na area de transparéncia e executa programas relacionados com
participacdo social desde 2008. Desta forma, além de familiaridade com os termos e
conceitos abordados, ha maior facilidade em acessar os dirigentes maximos da
instituicdo, facilitando a coleta de dados importantes para a analise do problema da
pesquisa. Para tanto, com base em Sampaio (2016), a unidade de analise definida
foram os canais digitais disponibilizados pela CGU, por meio de sites na internet,
portais e midias sociais.

O recorte temporal da pesquisa se deu entre o periodo de agosto de 2017 e
fevereiro de 2018. Para analisar as opc¢les estratégicas e verificar como se da a
presenca da participagdo nos processos internos do 6rgdo, utilizou-se o marco
temporal de janeiro de 2016, data em que passou a vigorar o planejamento estratégico
atual da CGU.

3.2 FONTES DE DADOS E MODELOS DE COLETA

Para atingir os objetivos da pesquisa, foram utilizadas algumas das principais
técnicas de coleta mais utilizadas em estudos de caso (YIN, 2001). O modelo de coleta

foi baseado em Sampaio (2016).

3.2.1 Analise documental

Segundo Yin (2001), a analise documental possui grande importancia e valor nos
estudos de caso, tendo em vista que as informacdes, dados e registros coletados
exercem papel complementar as outras fontes de evidéncias e informacdes. Assim,
foram utilizadas informagdes documentais relevantes que informam sobre as
possibilidades de participacéo social, 0s portais governamentais, os canais digitais de

comunicacdo com os cidadaos, bem como a documentacao referente aos portais e
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aos canais de comunicacéao e suas funcoes.

3.2.2 Entrevistas

Além disso, foram realizas entrevistas semiestruturadas com atores relevantes
da instituicdo. Trivifios (1987) ensina que a entrevista semiestruturada coloca em
destaque a presenca do entrevistador e sua autonomia para compartilhar sua
compreensao sobre a realidade em estudo e eventualmente formular novas perguntas
ao entrevistado, com base nas respostas colhidas, aprofundando ainda mais o caso
estudado.

Aplicaram-se questdes abertas, com base no modelo de coleta de Sampaio
(2016). As questbes abertas, segundo Triviiios (1987), permitem a observacéo de
ideias, opinides e sentimentos dos entrevistados, possibilitando uma compreensao

mais ampla e holistica do tema estudado.

Para definir os atores entrevistados, foram selecionados os dirigentes maximos
de cada area do 6rgao, inclusive o Ministro da Transparéncia e Controladoria-Geral
da Uni&o, com o intuito de extrair das entrevistas a viséo institucional do 6rgéo sobre
o tema estudado, e como se da a abordagem das potencialidades das tecnologias

utilizadas e as estratégias para enfrentar os fatores que limitam a participacéo social.

As entrevistas foram conduzidas com simplicidade e espontaneidade, de forma
a ouvir o entrevistado (KVALE; BINKMANN, 2009). Assim, a partir da interacao entre
0 entrevistador e o entrevistado, o conhecimento é construido. Para guiar as
entrevistas, utilizou-se roteiro de entrevista adaptado de Sampaio (2016) (APENDICE
A), com foco nos temas estudados para permitir a reflexdo a partir das perguntas

realizadas, sem hierarquia de poderes entre os atores durante a conversa.

Além disso, seguindo recomendacdes de Kvale e Binkmann (2009), durante as
entrevistas foram observados o0s aspectos de sensibilidade e relacionamento
interpessoal, para deixar 0s entrevistados a vontade e buscar conhecimento
qualitativo sobre os temas. Para isto, foram focados os temas no contexto real dos
entrevistados e evitou-se perguntas com conceitos concebidos previamente, bem

como houve cuidado na analise de respostas ambiguas e contraditérias.

Quanto aos preceitos éticos, Kvale e Binkmann (2009) destacam o papel da
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moral e da ética na pesquisa qualitativa, que deve obter a concordancia do
entrevistado e garantir a confidencialidade. Assim, previamente as entrevistas foram

garantidos o anonimato e a confidencialidade dos responsaveis pelas informacoes.

As entrevistas foram realizadas com nove dirigentes, no periodo de 18 a 22 de
dezembro de 2017. Com o consentimento prévio das autoridades, as entrevistas
foram gravadas em aparelhos celulares, por meio de aplicativo gratuito. Com duracéo
média de 33 minutos, o total dos audios coletados foi de 300 minutos. A transcri¢ao
das entrevistas totalizou oitenta paginas e mais de 31.000 palavras, que foram
analisadas com o uso do software QSR NVivo 11 Pro.

3.2.3 Observacao

Por fim, a observacdo (LAVILLE; DIONNE, 1999) também foi utilizada para
analisar as ferramentas de participacao digital na ética de usuario cidadéo, inclusive
com a utilizacdo dos canais e criacdo de cadastros, quando necessarios, para testar
a funcionalidade das ferramentas. Para tanto, utilizou-se a matriz de coleta de dados
de Sampaio (2016).

3.3 MODELO DE ANALISE DE DADOS

Para analisar os dados, foi utilizada a analise de contetdo (PATTON, 2002) com
vistas a categorizar os significados centrais dos dados coletados por meio do modelo
proposto por Sampaio (2016), que investiga 0s canais e atributos necessarios para

permitir a realizacdo da cidadania digital.

O modelo prevé a existéncia de atributos objetivos (portabilidade, usabilidade e
qualidade) e subjetivos (credibilidade, eficiéncia e confidencialidade), sendo que os
primeiros refletem as caracteristicas inerentes aos canais, que podem ser moldadas
e alteradas principalmente pelos desenvolvedores das ferramentas, de modo a facilitar

e estimular a participacdo cidada.

A portabilidade reflete a possibilidade de o canal digital ser utilizado a partir de
qualquer ferramenta de hardware ou software, tais como computadores, celulares e
tablets. A usabilidade se refere a qualidade do canal digital, que deve ter um uso

facilitado que garanta a satisfacdo do usuario e estimule sua utilizacdo. J4 a qualidade
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consiste na capacidade e facilidade de os usuarios que utilizam os canais atingirem
seus objetivos. Para isto, as informacfes dos canais devem ser dotadas de
praticidade, ser atualizadas constantemente, bem como as respostas as demandas
cidadas devem ser 4geis e efetivas (SAMPAIO, 2016).

Ja os atributos subjetivos estdo relacionados com a qualidade dos canais,
caracteristica que € percebida principalmente pelo cidaddo, e que depende da opinido
de cada usuario. Apesar da subjetividade, tratam-se de fatores fundamentais para

estimular a participacdo dos cidadaos (SAMPAIO, 2016).

Figura 1 - Modelo de analise de dados

/— ™\ —)[ Portais e sites |

Guais canais de participagac digital devem L.
Redes sociais

ser disponibilizados?

\_ _) —)[ Aplicativos de mensagens

> Portabilidade
(" N\ Usabilidade
Quais atributos de operacionalidade devem Qualidade ~|
ser disponibilizados?
[Resumidns em categorias) > Credibilidade
\_ ) P Eficiéncia
> Confidencialidade

Fonte: Sampaio (2016, p. 297)

A credibilidade implica na necessidade de transparéncia nas interagdes entre o
poder publico e a sociedade, informando sobre o andamento dos processos, a
destinagéo das informagdes, e garantindo que eventuais informac¢des confidenciais
sao tratadas de forma adequada. Por sua vez, a eficiéncia exige que as interacoes
dos cidadados sejam tratadas com qualidade, para garantir satisfacdo dos usuarios,
credibilidade ao processo participativo e incentivo a interacdo. Assim, as respostas e
interacdbes com o0s usuarios devem ser claras, ageis e rapidas. Por fim, a
confidencialidade implica na necessidade de acesso restrito quando necessario, para

evitar exposi¢des dos cidadaos ou risco de retaliacdes. Assim, o anonimato deve ser
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usado quando necessario ou desejado pelo cidaddo, como forma de permitir e
incentivar a participacdo (SAMPAIO, 2016).
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4 O OBJETO DE PESQUISA

Conforme ja abordado, o método de pesquisa adotado, estudo de caso unico,
mostrou-se bastante adequado ao fenbmeno estudado e aos objetivos da pesquisa.
Nesse sentido, o caso escolhido revelou caracteristicas e detalhes interessantes
sobre a relacéo da participacdo social, poder publico, tecnologia, e outros conceitos
abordados. Assim, € conveniente expor, inicialmente, caracteristicas do Orgao

estudado e como a participagao social se faz presente em seus objetivos institucionais

A configuracdo mais recente da CGU foi estabelecida pela Medida Proviséria n°
726, de 12 de maio de 2016, e suas competéncias estdo dispostas na Lei n® 13.502,

de 1° de novembro de 2017, sendo uma delas a adocéo de:

Providéncias necessarias a defesa do patrimbénio publico, ao controle
interno, a auditoria publica, a correi¢cdo, a prevencao e ao combate a
corrupgdo, as atividades de ouvidoria e ao incremento da
transparéncia da gestdo no ambito da administracédo publica federal
(BRASIL, 2017a).

O 6rgéo ja passou por inumeras alterac6es de estrutura e atribuices, sendo que
um dos principais marcos de sua existéncia foi a Medida Provisoria n® 103, de 1° de
janeiro de 2003. Ao longo de quinze anos, o 6rgao central dos sistemas de Controle
Interno e Correicdo no Poder Executivo Federal, que contava também com a funcéo
e ouvidoria, passou a adotar mecanismos de prevengao a corrupgao e a supervisionar
a aplicacdo de leis relevantes, tais como a de Acesso a Informacédo (Lei n°
12.527/2011), de Conflito de Interesses (Lei n° 12.813/2013) e Anticorrupgao
(12.846/2013) (BRASIL, 2018p).

Para cumprir estas e outras atribuicdes, a CGU estrutura-se em quatro unidades:
Secretaria de Transparéncia e Prevencéo da Corrupcao (STPC), Secretaria Federal
de Controle Interno (SFC), Corregedoria-Geral da Unido (CRG) e Ouvidoria-Geral da
Unido (OGU) (BRASIL, 2018i).

Enquanto a STPC realiza a¢des voltadas a prevencao da corrupg¢ao por meio da
promocdo da transparéncia, do acesso a informacéo, do controle social, a SFC
fiscaliza e avalia a execucéo de programas de governo, executa auditorias e avalia 0s
resultados da gestdo dos administradores publicos federais, bem como apura

denuncias e representacoes.

Por sua vez, a CRG atua no combate a impunidade na Administracao Publica

Federal por meio de acdes disciplinares, capacitacdes e fortalecimento das unidades
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componentes do Sistema de Correicdo do Poder Executivo Federal (SisCOR).

Ja a OGU exerce a supervisdo técnica das unidades de ouvidoria do Poder
Executivo Federal e contribui com a disseminacéo das formas de participacéo popular

no acompanhamento e fiscaliza¢do da prestacéo dos servi¢os publicos.

A primeira vista, a OGU aparenta ser o principal 6rgdo que trata sobre
participacdo social. Todavia, a analise das atribuicbes e da atuacao institucional do
Ministério indica que as éareas finalisticas atuam de forma articulada, em acdes

organizadas entre si, que por vezes se sobrepdem ou se complementam.

Estas quatro unidades s&o responsaveis pela execucdo dos quatro
macroprocessos vinculados a area finalistica da CGU: Transparéncia e Prevencao da
Corrupcéao, Controle Interno, Correicdo, e Sistema de Ouvidorias. Juntos, 0s
macroprocessos produzem 39 produtos e servigos, ao que um dos principais clientes
€ a sociedade. Além disso, 19 dos 39 produtos sao produzidos especificamente para
os cidadaos, ou utilizam primariamente insumos produzidos pela sociedade. Tratam-
se de apuracédo de demandas sociais, fortalecimento das ouvidorias, tratamento de
dendncias e manifestacfes de cidadaos, e politicas de transparéncia e dados abertos.
Inclusive, h& atividades voltadas ao publico infanto-juvenil, nas escolas publicas,
visando a mudanca cultural da sociedade brasileira para incrementar o controle social
(BRASIL, 2017c).

Além dos normativos de criacdo e regulamentacdo, e do Regimento Interno, a
atuacao da CGU é baseada em um planejamento estratégico que definiu a missao,

visdo e valores, bem como os objetivos do 6rgéo para o periodo de 2016 a 2019.

A implantacdo e acompanhamento da gestdo estratégica na CGU foi
estabelecida pela Portaria n° 1.308, de 22 de maio de 2015. O normativo definiu uma
estrutura de governanca composta por um Comité de Gestao Estratégica e um Comité
Gerencial. O primeiro, responsavel por estabelecer as diretrizes para os projetos de

gestdo estratégica da CGU, possui a seguinte composi¢ao:

| — Ministro de Estado

Il — Secretério-Executivo

[Il — Secretéario Federal de Controle Interno

IV — Secretéario de Transparéncia e Prevencéo da Corrupgao

V — Corregedor-Geral da Unido; e
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VI — Ouvidor Geral da Unido. (BRASIL, 2015a)

Em andlise a estrutura organizacional da CGU, verifica-se que essas areas
consistem no maior nivel hierarquico do 6rgdo, sendo natural que seus representantes
sejam os responsaveis por definir o direcionamento estratégico da instituicdo. Assim,
seus dirigentes foram considerados fundamentais para a pesquisa desenvolvida,

raz&o pela qual foram entrevistados para coletar informagdes sobre o tema estudado.

Tendo em vista que a Portaria n° 1.308 estabelece que as fun¢cdes de Secretaria-
Executiva sdo exercidas pela Diretoria de Planejamento e Desenvolvimento

Institucional (DIPLAD), o dirigente dessa area também foi entrevistado.

Outras duas &reas consideradas relevantes para a pesquisa, em razdo de suas
atribuicdes, foram a Assessoria de Comunicacédo Social (ASCOM) e a Diretoria de
Tecnologia da Informacéao (DTI). A ASCOM é responsavel por “planejar, coordenar e
supervisionar o desenvolvimento das atividades de comunicagao social da CGU”, area
fundamental e indispensavel para o relacionamento e comunicagéo da Administragédo
Publica com o cidaddo. Por sua vez, a DTl é responsavel por “propor as diretrizes,
normas e procedimentos que orientem e disciplinem a utilizacdo dos recursos
relacionados a tecnologia da informacdo na CGU”. Desta forma, a utilizagdo dos
canais digitais e ferramentas de tecnologia da informacao € uma area que também é
acompanhada pela DTI. (BRASIL, 2017b)

Vale salientar que a participacdo social foi inserida no proprio processo de
definicdo da estratégia de atuacdo do CGU. Nesse sentido, a Portaria n® 1.309, de 22
de maio de 2015, estabeleceu que seriam consultados representantes da sociedade
civil na fase inicial do Planejamento, o diagnostico situacional que identificou os
principais desafios e oportunidades de melhoria na instituicdo. Todavia, essa
participacdo social ndo foi realizada, ou nao foi relatada no Relatério de Diagndstico

Situacional, documento que consolidou a fase inicial do processo. (BRASIL, 2015b)

Em analise ao Mapa Estratégico, nota-se que a participacdo social ocupa
destaque na atuacdo do 6Orgdo, sendo citada tanto na visdo quanto na missao
institucional:

Missdo: Promover o aperfeicoamento e a transparéncia da Gestdo
Pulblica, a prevencdo e o combate a corrupcdo, com participacéao

social, por meio da avaliacdo e controle das politicas publicas e da
gualidade do gasto.

Visdo: Ser reconhecida pelo cidaddo como indutora de uma
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Administracdo Publica 100% integra, participativa, transparente,
eficiente e eficaz (grifos nossos). (BRASIL, 2018w)

Nota-se que a transparéncia, considerada essencial para a efetivacdo da
participacdo, também esta presente nos mecanismos estratégicos, que inserem a

participacéo cidada em dois dos seus vinte objetivos.

Desse modo, a CGU desenvolve acdes para ampliar a participacdo social
(objetivo n° 2), a transparéncia e as formas de interlocucdo com o cidadao (objetivo n°®
9). Além disso, o cidaddo também é citado indiretamente no objetivo n® 5 como um
dos destinatarios dos trabalhos produzidos pela CGU.

Os objetivos séo integrados a 85 iniciativas que consolidam as atividades e
projetos (acBes) que sdo executados pelas unidades internas da CGU. A andlise
dessas iniciativas também permite verificar como a participacdo social se insere nas
acOes realizadas pelo 6rgdo. Nesse sentido, 0 Quadro 1 consolida as iniciativas nas

quais a participacdo ou a visao do cidadao e da sociedade séo diretamente envolvidas.

As duas iniciativas vinculadas ao objetivo n° 5 refletem a necessidade de se
comunicar com o cidadao, inseridos em diversos setores, inclusive como forma de
divulgar e dar reconhecimento as atividades realizadas pela CGU. As iniciativas n°® 6.5
e 8.8 mostram como a visédo do cidadao é utilizada com insumo para as atividades
executadas pela Administracdo Puablica. Assim, para cumprir 0 objetivo n® 6, a CGU
utiliza dados que refletem como a sociedade avalia a prestacdo de servigos pela
Administracdo Publica. De forma semelhante, as denuncias, uma das principais
formas de manifestacdo cidada, séo utilizadas nas ac6es do objetivo n° 8 (BRASIL,
2018w).

As iniciativas vinculadas ao objetivo n° 9 reinem as ac¢fes executadas pela CGU
para ampliar e incentivar a transparéncia e o controle social, conceitos abordados no
referencial tedrico. Para tanto, o 6rgao aborda temas culturais e explora mecanismos

de interlocucdo com a sociedade (BRASIL, 2018w).

Por fim, na iniciativa n°® 12.5, a ouvidoria, principal meio de relacionamento com

o cidaddo, € utilizada para alcancar o objetivo n° 12 (BRASIL, 2018w).

O desdobramento dessa estratégia ocorre por meio de planos operacionais, que
em 2016 abrigaram 1.741 acdes em todo o Brasil. Destaque-se que 0s objetivos n° 5

e 9 relnem a maior parte das a¢des do 6rgdo: 962 (BRASIL, 2018w).
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Quadro 1 — Principais objetivos e estratégias relacionados a participacdo social

Objetivos

Estratégias

Objetivo n° 2: ampliar a participacao
social no controle das politicas
publicas.

Objetivo n° 5: ampliar a apropriacao
dos resultados dos trabalhos da
CGU pelas partes interessadas,
inclusive por entes federativos.

5.1. Melhorar a estratégia e os canais de
comunicacdo com vistas ao reconhecimento
e promocao das atividades da CGU.

5.2. Sistematizar 0s processos de
interlocucdo com as organizacbes da
sociedade civil, organismos internacionais,
empresas e/ou associacdes privadas, midia,
governos subnacionais e demais 6rgdos do
governo federal.

Objetivo n°® 6: produzir informagdes
estratégicas para subsidiar as
tomadas de decisbes do Presidente
da Republica.

6.5. Produzir dados quantitativos e
gualitativos acerca da satisfacdo dos
cidad&@os com politicas publicas e os servigos
publicos prestados.

Objetivo n°® 8: promover a célere e
efetiva responsabilizacdo de entes
privados e de servidores publicos.

8.8. Fortalecer canal de denuncia.

Objetivo n°® 9: ampliar e aperfeicoar
a transparéncia na gestao publica e
as formas de interlocugdo com o
cidadao.

9.1. Ampliar as acdes de estimulo a ética,
cidadania e controle social, em especial para
0 publico infanto-juvenil.

9.2. Desenvolver agenda permanente de
interlocucéo com a sociedade.

9.3. Fortalecer a transparéncia e o controle
social e o papel da CGU como indutora
desses principios.

9.4. Aperfeicoar capacidades gerenciais para
o melhor desenvolvimento das politicas de
transparéncia e promoc¢ao do controle social.
9.5. Estimular iniciativas de Governo Aberto.

9.6. Promover boas praticas, ferramentas e
procedimentos de Ouvidoria na
Administracdo Publica.

9.7. Desenvolver acbes de transparéncia e
participacdo em Entes Subnacionais que
envolvam as varias areas da CGU.

9.8. Fortalecer o e-Ouv como canal
interlocugéo com o cidadéo.

9.9. Implementar a Lei de Defesa do Usuério.

de

Objetivo n°® 12: desenvolver
mecanismos inovadores para a
melhoria da gestdo publica, da
gualidade do gasto e do
enfrentamento da corrupcao.

12.5. Implantar a Sala de Ouvidorias como
instrumento de gestéao.

Fonte: Elaborado pelo autor a partir de BRASIL, 2018w.
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Além destas ferramentas de gestdo estratégia, a CGU é responsavel pela
execucao de nove metas do Plano Plurianual (PPA), um dos principais instrumentos
de planejamento das politicas publicas do governo federal. Destas, cinco tratam da
participacéo social ou da transparéncia para o controle social de forma direta, o que
demonstra a importancia do tema para a atuacao do 6rgao:

04RS - Adotar mecanismos de fomento a implementacao do Sistema
Federal de Ouvidorias Publicas;

04RT - Garantir que todos os 6rgéos e entidades do Poder Executivo
Federal utilizem o e-Ouv;

04RU - Elaborar e acompanhar a implementacao dos planos de acéo
bianuais brasileiros para governo aberto em articulagdo com 6rgaos
de governo e sociedade;

04RV - Implementar mecanismos de ampliacdo da transparéncia
publica e melhoria do servigco de acesso a informacao para fomento ao
controle social;

04RZ - Instituir mecanismos que aprimorem o tratamento e apuracdo
das denudncias (BRASIL, 2017d).

De forma semelhante aos dispositivos do planejamento estratégico, as metas do
PPA tratam do fortalecimento da atividade de ouvidoria e suas ferramentas, principal
forma de interlocucdo do cidaddo com a Administracdo Publica. Aléem disso, tratam
das iniciativas de governo aberto, com participacédo da sociedade, e da ampliagéo da
transparéncia. Por fim, a apuracdo de denuncias também causa impacto ao cidadao,
ja que essa € uma das formas de a sociedade se manifestar e apontar eventuais

irregularidades e desvios na conducéo das politicas publicas.



5 ANALISE DOS RESULTADOS

104

Durante as entrevistas, foram mencionados 14 canais digitais disponibilizados

ou utilizados pela CGU.

Quadro 2 - Canais digitais citados pelos entrevistados

Nome URL / enderego .NO d~e
citacbes
e-Ouv sistema.ouvidorias.gov.br 85
Portal da CGU (site) Www.cgu.gov.br 67
Portal da Transparéncia | www.portaltransparencia.gov.br 60
Redes sociais facebook.com/cguonline e 33
twitter.com/cguonline
e-Sic esic.cgu.gov.br 32
Portal Ouvidorias.gov www.ouvidorias.gov.br 12
Portal da LAI www.acessoainformacao.gov.br 10

Monitorando a Cidade

monitorandoacidade.org

Reclame Aqui

www.reclameaqui.com.br

9

8
Portal OGP www.governoaberto.cgu.gov.br 6
Canais de Contato e-mail e telefone 4
Participa.br www.participa.br 4
Portalzinho www.portalzinho.cgu.gov.br 4
Ta de Pé www.transparencia.org.br/projetos/tadepe | 4

Fonte: Elaborado pelo autor.

Verifica-se que o Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal (e-Ouv) foi

o canal mais citado pelos entrevistados. Para codificar estas citacdes, foram adotados

0S seguintes critérios:

a) Codificacdo da enumeracéo e mencgao aos canais. Neste caso, cada mencgéo

foi codificada de forma individual, conforme o exemplo a seguir:

Entdo a gente tem que pensar no Portal da Transparéncia, na pagina
de acesso a informacao, no portal ouvidorias.gov.br, a prépria pagina

da CGU, todos esses meios [...] (ENTREVISTADO 03).

b) Codificacdo das caracteristicas ou modo de funcionamento dos canais.

Quando o entrevistado descreveu, comentou ou explicou 0s canais, a

codificagé@o considerou apenas um canal, independentemente do nimero de

mencdes indiretas a outras ferramentas, conforme o exemplo a sequir:

Pode participar por meio das redes sociais, inclusive a gente puxa das
redes sociais, a manifestacdo do cidadao para registro no e-Ouv, ou
seja, se o cidaddo se manifesta por qualquer rede social: Facebook e
Twitter, quando ele se manifesta por ali, a gente resgata essa
manifestacdo. (ENTREVISTADO 03).

Assim, no primeiro exemplo foram feitas quatro citacdes de quatro canais
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diferentes. Ja no segundo exemplo, o entrevistado estava explicando a forma de
funcionamento das redes sociais, de forma geral. Assim, todo o trecho foi codificado

no canal “Redes Sociais”, apesar de o entrevistado fazer uma mencéao ao e-Ouv.

5.1 DESCRICAO DOS CANAIS OBSERVADOS

Os préximos topicos apresentardo os dados coletados sobre cada canal, suas

caracteristicas, e as possibilidades de participacdo oferecidas.

5.1.1 e-Ouv

O e-Ouv é um sistema web, acessivel por meio de navegador de internet,
desenvolvido e mantido pela CGU para o recebimento de manifestacGes de cidadaos.
Além de utilizd-la em suas préprias atividades, a CGU também disponibiliza a
ferramenta para todos os entes e Poderes, inclusive municipios. Com isso, a CGU
garante mais facilidade e efetividade ao tratamento das manifestacdes dos cidadaos,
tendo em vista que os 0Orgdos municipais, estaduais e federais que utilizam a

ferramenta podem receber, tratar e tramitar entre si as manifestagdes dos cidadaos.

Essa pratica tenta superar um dos desafios para o bom funcionamento de
servicos disponibilizados em meio digital, ja que ha mais efetividade para o cidadao
quando h& colaboracédo e integracdo entre os 0rgdos de varios niveis e esferas de
governo (FERNANDES, 2002; LEVY, 1999; MEDEIROS, 2004; SANTOS;
REINHARD, 2012).

Além da disponibilizacdo do e-Ouv, a CGU também atua orientando e
monitorando o desempenho das ouvidorias do Poder Executivo Federal, por meio da
andlise das manifestacdes registradas e das respostas enviadas aos cidaddos. Em
caso de problemas, a CGU entra em contato com as ouvidorias que estejam
enfrentando dificuldades para cumprir os prazos de resposta ou que necessitem

melhorar 0s processos internos e a qualidade do contato com o cidadao.

Ao serem recebidas, as manifestagbes passam inicialmente por uma triagem,
para verificar se 0 assunto se enquadra nas competéncias da CGU. Em caso negativo,
a manifestacao é encaminhada para o 6rgdo competente, na maioria das vezes pelo

proprio e-Ouyv, e o cidaddo € comunicado, se possivel. Na triagem também é feita a
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verificacdo sobre a suficiéncia das informacdes e documentos para permitir uma

analise pelo Poder Publico.

O sistema possui ampla utilizac&o, sendo utilizados por 157 érgdos no exercicio
de 2017. Por meio da ferramenta, diversos 6rgaos ja receberam mais de 140 mil
manifestacdes, sendo que 80 mil foram registradas apenas em 2017.

Em sua pagina inicial o e-Ouv possui atalhos para as principais funcionalidades
do sistema, as formas possiveis de manifestacdo, e uma secdo de perguntas
frequentes. Outro recurso de ajuda sao links para acessar manuais com instru¢oes

para uso do sistema.
Figura 2 - Pagina inicial do e-Ouv

AJUDA @
Qual tipo de manifestacdo vocé quer fazer?

DENUNCIA ] SOLICITAGAO

ELOGIO SIMPLIFIQUE

CONSULTE SUA @ PERGUNTAS
MANIFESTACAO G FREQUENTES

Fonte: BRASIL (2018m)

Além disso, 0 e-Ouv e todos os sites do Poder Executivo Federal apresentam
uma barra de servigcos na parte superior, que apresentam atalhos para Portais e
sistemas do Governo. Dois deles estdo diretamente relacionados a CGU: o
“Simplifique!”, e uma sec¢éo de Acesso a Informagao, que contém links para o Portal
da LAl e para o Portal da Transparéncia. Essa barra apresenta ainda mecanismos de
acessibilidade, sendo possivel visualizar o conteddo em Lingua Brasileira de Sinais
(Libras).

Estes recursos, presentes na maioria dos canais observados, visam facilitar o
uso da ferramenta pelos cidadaos, tornando a busca por informacdes mais rapida e
agradavel e reduzindo os custos da participacéo social (CUNHA ET. AL., 2015b, 2016;
ECHAVARRIA; BRUSCOLI, 2016; GASTIL, 2008; PINHO, 2008; PRADO; RIBEIRO;
DINIZ, 2012; RAUPP; PINHO, 2015).

Além de atalhos para informacgfes contidas em outros locais, e mecanismos de
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cadastro e acesso, o e-Ouv ndo contém nenhuma informacdo adicional, tendo em

vista que € basicamente um sistema para o recebimento de informacdes.

O sistema permite o envio de manifestacbes mediante cadastro, ou de forma
andnima. Ao registrar uma manifestagdo andnima, o cidaddo ndo recebe um numero
de protocolo e nem resposta posterior da ouvidoria. J& o cidaddo que se identifica
mediante o cadastro, recebe comunica¢des da ouvidoria por e-mail em resposta a
manifestacdo. Também é possivel consultar o andamento da manifestacdo pelo
sistema, que apresenta uma lista com as suas manifestacdes ja realizadas pelo

cidadao.
Ao utilizar o e-Ouv, o cidadéo pode apresentar seis tipos de manifestacéo:

a) Solicitacao de simplificacdo (Simplifique!): é possivel sugerir a Administracéo
gue melhore a prestacdo de um servico publico muito burocratico;

b) Sugestdo: possibilidade de propor ideias e propostas para aprimorar 0s
servicos publicos e as politicas executados pela Administracdo Publica
Federal;

c) Elogio: forma de mostrar reconhecimento ou satisfagdo sobre a atuacéo de
agentes publicos ou caracteristicas de servi¢os publicos;

d) Solicitacdo: o cidaddo pode solicitar que a Administracdo adote alguma
providéncia;

e) Reclamacdo: é o registro da insatisfacdo em relacao a algum servico publico
prestado;

f) Dendncia: envio de informacdes sobre a pratica de algum ato ilicito.

A solicitacdo de simplificacdo foi implementada no dia 15 de janeiro de 2018, em
decorréncia do Decreto n° 9.094, de 17 de julho de 2017. Por se tratar de um processo
novo, o Simplifique! foi citado varias vezes pelos entrevistados como uma nova forma

de interacdo com a sociedade e é visto de forma promissora:

[...] agora a grande inovac&o é o Simplifique. E mais uma ferramenta
onde o cidad&o podera propor Politicas Publicas ou melhorias através
da simplificacdo dos procedimentos. Esse é um dos grandes objetivos
do Governo para o ano de 2018 (ENTREVISTADO 01).

O normativo estabelece que as solicitacbes devem ser analisadas e
encaminhadas para um Comité de Desburocratizacdo que deve ser criado em cada
orgdo. O Decreto determina ainda que o cidadéo deve receber uma resposta no prazo
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de 30 dias prorrogaveis por mais 30, informando se o 6rgdo se compromete a

implantar a ideia apresentada pelo cidadéo.

Outra funcionalidade do e-Ouv que foi divulgada recentemente, em novembro de
2017, foi o Me-Ouv. Trata-se da possibilidade de integrar o sistema a ferramentas e
aplicativos civicos. A CGU d& essa denominacédo a ferramentas desenvolvidas por
pessoas fisicas ou juridicas que avaliam de alguma forma os servicos e as politicas
publicas. Assim, dados produzidos por esses aplicativos podem ser encaminhados de
forma automética para o e-Ouv. Para tanto, o interessado deve assinar um termo de
adesado e encaminhar alguns documentos para a CGU, para que possa ter acesso a
area técnica do 6rgao (BRASIL, 2018h).

Durante as entrevistas, a funcionalidade foi bastante citada, caracterizada como

uma forma de expandir e potencializar a atuacdo da CGU:

O cidadao cria seu aplicativo, entrega para a gente, a gente nao tem
custo nenhum, a gente tem maior engajamento, eles vao fazer a
propaganda, a gente da a APl. Em termos de engajamento, em termos
de qualidade dos dados, em termos de custos, é o paraiso
(ENTREVISTADO 03).

[...] a OGU esta procurando cada vez mais ndo ser o canal direto, mais
o0 canal coletor. JA existe um software que avalia aquela Politica
Pdblica, entdo, em vez da CGU se preocupar em fazer o que o
software ja faz, ela faz uma parceria e jA pega o dado [..]
(ENTREVISTADO 08).

Possivelmente em virtude da criacdo recente, ha poucas informacdes sobre a
forma de funcionamento do Me-Ouv: apenas uma noticia divulgada no Portal da CGU.
Em que pese tal fato, jA houve uma adesao a ferramenta, que passou a receber dados
do aplicativo TODXS a partir de 18 de dezembro de 2017. O aplicativo foi lan¢ado pela
empresa de mesmo nome, que tem atuacao voltada a membros da comunidade de
Léshicas, Gays, Bissexuais, Travestis, Transexuais e Transgéneros, Intersexuais
(LGBTI+) (BRASIL, 2018e).

O foco principal do aplicativo € o combate a violéncia LGBTIfébica, por meio da
possibilidade de registrar denuncias e avaliar o atendimento policial recebido. A
adesdo da entidade ao Me-Ouv permite que os dados do aplicativo sejam
encaminhados automaticamente ao e-Ouv, possibilitando o encaminhamento das
demandas aos 6rgdos responsaveis pela adocdo de eventuais providéncias ou

medidas preventivas.

Verifica-se com essa iniciativa, a materializacdo de uma forma mais avancada
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de interacdo entre Governo e sociedade, concretizando a potencialidade das TICs de
envolver mais os cidaddos (BARBOSA, 2014; BORGES; JAMBEIRO, 2012;
CARDOSO, 2004; CRIADO; RAMILO, 2001; MAIA, 2001; PINHO ET AL., 2012;
PINHO; WINKLER, 2012; RAUPP; ZUCCOLOTTO, 2015).

5.1.2 Portal da CGU

O Portal da CGU foi o segundo canal mais citado pelos entrevistados. Em termos
de informacé&o, ele é o canal que possui o maior volume de dados, exercendo a funcao
de centralizacao, tendo em vista que possui links e informacdes sobre todos os canais

citados durante as entrevistas.

Alguns entrevistados citaram secfes do Portal da CGU individualmente, como
se fossem um canal especifico. Tratam-se de areas do site que reinem informacdes
sobre os programas Pro-Etica e Empresa integra, que incentivam a adocio de
medidas de integridade em empresas privadas e publicas. Todavia, essas referéncias
dos entrevistados foram analisadas como parte integrante do Portal da CGU, tendo
em vista que, além de serem acessadas pelo mesmo endereco eletrdnico e
compartilharem as mesmas caracteristicas do site, ndo contém caracteristicas

significativas que permitam ou justifiquem uma analise isolada.

O programa Empresa integra é realizado em parceria com o Servico Brasileiro
de Apoio as Micro e Pequenas Empresas (Sebrae), que mantém uma péagina
semelhante a disponibilizada pela CGU em seu Portal, acessivel por meio do
endereco http://sebrae.com.br/empresaintegra. Esse canal foi citado por alguns
entrevistados, mas ndo foi analisado tendo em vista que ndo é uma iniciativa mantida

ou utilizada pela CGU.

O Portal da CGU apresenta em sua parte superior, aléem da barra de servicos
padréo dos sites do Poder Executivo Federal, uma barra com atalhos para o Mapa do
Site e uma ferramenta de busca textual de conteddo. Também séo apresentados 0s

links para o perfil da Instituigdo nas redes sociais.

Em destaque na parte superior da pagina estdo atalhos para secdes de
perguntas frequentes, contato, servicos e sistemas oferecidos e area de imprensa.
Nesta se¢ao de contato constam apenas links para o e-Ouv e o Sistema Eletronico do
Servico de Informagfes ao Cidadao (e-Sic), utilizados pela CGU e outros érgaos da
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Administracéo para receber manifestacdes de cidadaos e pedidos de documentos ou

informacgdes. Ha ainda um formulario simples para reportar erros no contetdo do site.

No topo da pagina também h& um mecanismo que informa ao usuario em qual
parte do site ele esta navegando. Ha quatro menus laterais, dispostos de forma vertical
gue contém atalhos para os seis tipos de manifesta¢cées que podem ser registrados
no e-Ouv, e para o Portal da LAIL. Mais abaixo, ha um menu de assuntos, que elenca
10 areas de atuacdo da CGU. Na sequéncia, um menu de Acesso a Informacao
apresenta dados da Instituicéo, tais como: dirigentes, acdes e programas, licitagcoes,
servidores, dentre outros. Por fim, hd uma central de conteddo com atalhos para

videos, fotos, infogréaficos e publicacdes.

Na parte central da pagina, ha uma area grande com destaque para noticias,
com uso de imagens exemplificativas. Conforme o usuério desce com a barra de
navegacao, surgem diversos blocos que destacam noticias, sistemas, servicos e
informacdes consideradas relevantes pelo 6rgdo, sempre com uso de imagens. A
estruturacado e organizacdo desses blocos segue a categoria de assuntos do menu

lateral.

Por fim, ha painéis onde é possivel acompanhar postagens da CGU nas redes
sociais, com atalhos para visualizar a mesma informacédo nos sites ou aplicativos

destas redes.

A quantidade de informac¢des disponivel no Portal da CGU é grande. O mapa do
site aponta 257 subpaginas. A area de perguntas frequentes apresenta diversas

davidas sobre 46 topicos.

Em sua péagina inicial, uma grande area é dedicada para noticias da atuacéo do
orgdo. Além disso, € possivel encontrar rapidamente atalhos para programas
conduzidos pela CGU, eventos, publicacdes, sistemas, relatérios produzidos pela area
de auditoria, cadastros, informacdes institucionais, agenda das autoridades e um
quem é quem. Este Ultimo recurso lista todas as areas organizacionais da Institui¢ao,

informando o nome do responsavel e um contato de e-mail e telefone.

E possivel também consultar os relatorios de auditorias e fiscalizaces
realizadas pela CGU, por meio de um sistema que permite a busca textual, ou a
aplicacdo de diversos filtros tais como Ministérios, Estados, Municipios e linha de

atuacéao.
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Outra funcionalidade disponivel no portal € o acesso a trés painéis tematicos,
que permitem a visualizacdo dinamica e gerencial de informacdes publicas. O Painel
Municipios compila informacdes sobre fiscalizaces realizadas pela CGU, avaliacdes
de transparéncia, dados orcamentarios e financeiros e dados demograficos da
populacdo. J& o Painel Gastos de Tl reune dados sobre os gastos realizados pela
Administracdo Federal com bens e servi¢cos de Tecnologia da Informacgéo. Por fim, o
Painel Monitoramento de Dados Abertos informa sobre o processo de abertura de
dados realizado pelo Poder Executivo Federal, permitindo o acesso as bases de
dados ja disponibilizadas e os cronogramas de publicacdes futuras.

Os painéis foram desenvolvidos com a mesma tecnologia, que permite a
visualizacdo mais amigavel de um grande volume de dados, com uso de indicadores,

formas de visualizacédo, gréaficos, mapas, filtros, pesquisa, dentre outros recursos.

A participacdo do cidaddo no Portal da CGU se restringe a visualizagdo e
consulta das informacdes disponibilizadas. As paginas do site possuem recursos para
“Tweetar” e “Curtir” nas redes sociais Twitter e Facebook, mas ndo ha mecanismo

para compartilhar o contetdo no perfil proprio, recurso bastante utilizado nestas redes.

Com excecéao deste recurso simples e do formulario para reportar problemas no
site, ndo foram encontradas ferramentas que possibilitem a participacdo do cidadéo,
tais como foéruns, enquetes, comentarios, dentre outros. Ha uma se¢cado denominada
“Participagéo Social”’, que divulga “informacdes referentes a realizagdo de audiéncias
publicas, consultas publicas ou outras formas de incentivo a participagcdo popular
realizadas pela CGU”, onde sao listadas quatro consultas publicas ja encerradas, que

foram feitas por meio do Participa.BR ou de formularios (BRASIL, 2018v).

A participacgéo limitada verificada no Portal vai ao encontro das constatagdes da
literatura, que criticam o uso unidirecional das TICs com ferramentas digitais que
permitem basicamente a consulta de informac¢des (ANJOS; EZEQUIEL, 2011,
CASTELLS, 2003; ECHAVARRIA, 2012; MORAIS, 2012; SAMPAIO, 2016; SANTOS;
REINHARD, 2016) sem mecanismos efetivos de participacdo (CUNHA ET AL., 2015a,
2015b; ECHAVARRIA; BRUSCOLI, 2016; FREIRE; STABILE, 2014; PINHO, 2008).

5.1.3 Portal da Transparéncia

O Portal da Transparéncia é uma iniciativa lancada pela CGU em 2004 com o
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objetivo de dar mais transparéncia a gestao publica e disponibilizar ao cidaddo um
canal no qual seja possivel verificar onde o dinheiro publico esta sendo aplicado. Com
ISS0, a instituicdo entende que a sociedade pode colaborar com o controle dos gastos,
ajudando a fiscalizar e verificar se os recursos publicos estdo sendo devidamente
aplicados e, consequentemente, gestores publicos passam a agir com mais
responsabilidade (BRASIL, 2018z).

Os dados disponibilizados pelo Portal da Transparéncia sdo produzidos por
diversos ministérios e oOrgdos do Poder Executivo Federal, que executam o0s
programas de governo e as ac¢des governamentais. A CGU, por sua vez, relne todos

esses dados e disponibiliza em um canal Unico.

A centralizacdo de dados e informacdes é uma das vantagens das TICs, pois
facilita o acesso pelos cidadaos, eliminando a necessidade de procurar de maneira
dispersa em vérios lugares (ECHAVARRIA, 2012; PRADO; RIBEIRO; DINIZ, 2012;
SANTOS; REINHARD, 2016).

E possivel encontrar dados sobre a execucdo da despesa dos 6rgdos publicos,
a previsao e realizacédo de receitas e convénios firmados. A consulta pode ser feita
por diversos meios de filtragem e agregacdo e ocorre de forma progressiva e
hierarquica: o usuario seleciona e exercicio, depois o estado, depois 0 municipio, até
chegar no nivel de detalhamento desejado. N&o € possivel efetuar uma busca textual.
O cidadao também tem acesso a relagdo de Servidores Civis e Militares do Poder
Executivo Federal, podendo fazer uma consulta pelo nome, Cadastro de Pessoas

Fisicas (CPF), 6rgao de exercicio ou fun¢céo exercida pelo agente publico.

Outro dado disponibilizado pelo Portal da Transparéncia sdo os cadastros de
sancdes a pessoas fisicas e juridicas gerenciados pela CGU. Tratam-se do Cadastro
de Empresas e Pessoas Fisicas Sancionadas (CEIS), Cadastro Nacional de
Empresas Punidas (CNEP), Cadastro de Entidades Privadas Sem Fins Lucrativos
Impedidas (CEPIM) e Cadastro de Expulsdes da Administracao Federal (CEAF).

Alguns entrevistados citaram estes cadastros como portais individuais
disponibilizados pelo 6rgédo. Todavia, tendo em vista que sdo acessados por meio do
Portal da Transparéncia, sendo uma das diversas formas de consulta, as referéncias

aos cadastros foram analisadas como sendo parte do Portal.

O Portal possui secdes de perguntas frequentes, um glossario, e disponibiliza
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um manual pratico de acesso com o objetivo de facilitar a navegacao na ferramenta.
Também sé&o disponibilizados videos explicativos sobre como utilizar as consultas

oferecidas.

O canal permite que o usuario baixe os dados para eventuais andlises ou
cruzamento de dados em estudos ou pesquisas. Essencialmente numérico, o site
contém uma pequena secdo com algumas formas de visualizagcdo dos dados em
gréficos, que permitem, por exemplo, visualizar a execucdo dos gastos conforme as

regides geograficas do Brasil.

Quanto as formas de interacdo, o Portal da Transparéncia permite apenas a
consulta dos dados pelo usuario, ndo sendo detectado nenhum mecanismo de
interacdo ou conectividade com as redes sociais. Em caso de duvidas sobre os dados
disponibilizados no Portal, o usuério deve entrar em contato com o 6rgéo responsavel
pela informagéo de interesse, relacionado em um quadro com 0s respectivos contatos.
No caso de denuncias e manifestacfes, o Portal orienta que o usuario faca o registro

por meio do e-Ouv, fornecendo um atalho para a ferramenta.

O numero de visitas ao canal é grande, conforme dados estatisticos de acessos
disponibilizadas no proprio Portal. Até novembro de 2017 foram quase vinte milhdes
de acessos ao site, com uma média de quase dois milhdes de visitas mensais. Nao
sao disponibilizados dados mais detalhados sobre o tipo e qualidade do acesso

efetuado.

O Portal da Transparéncia também possui portais tematicos para o
acompanhamento especifico dos gastos relacionados a Copa do Mundo de Futebol
de 2014 e aos Jogos Olimpicos e Paralimpicos de 2016. Tratam-se dos mesmos
dados do Portal, mas com consultas especificas e um nivel de agregacéo que facilita
a analise por um usuario interessado em conhecer os gastos publicos relacionados a

estes eventos.

5.1.4 Redes sociais

A CGU possui perfis em quatro redes sociais: Facebook (333.350 seguidores),
Twitter (139.084 seguidores), Youtube (2.871 inscritos) e Flickr (23 seguidores),
conforme consulta realizada no dia 29 de janeiro de 2018. Os entrevistados citaram
apenas o Facebook e o Twitter. Tendo em vista que os perfis sdo utilizados de forma
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semelhante, e os entrevistados descreveram caracteristicas gerais na maioria dos

comentarios, a analise foi feita em uma categoria Unica.

Outro ponto que merece uma breve explanacao € que as redes sociais Facebook
e Twitter possuem recursos integrados que permitem aos usuarios conversarem
diretamente entre si, sem a necessidade de uma postagem publica. Essa forma de
funcionamento assemelha-se a um aplicativo de mensagens, tal como o Whatsapp.
Todavia, tendo em vista que sao recursos disponibilizados de forma conjunta com as
redes, a analise foi feita de forma unificada, com o objetivo de tornar a analise mais

precisa.

Figura 3 - Campanha da CGU sobre a presenca nas redes sociais

Fonte: BRASIL (2018q)

A CGU estd presente nas redes sociais ha sete anos, conforme informa
campanha langada nos perfis do Facebook e Twitter. Verifica-se que estas sédo as
redes mais utilizadas, com postagens diarias. As outras sao atualizadas com menos
frequéncia, mas se nota que estdo ativas. O Youtube teve sua ultima atualizacdo no
dia 24 de janeiro de 2018 e o Flickr em 18 de dezembro de 2017.

Nas redes sociais a CGU trabalha as informagfes de forma mais visual e as
vezes ludica, com uso de imagens, videos, animacdes, infograficos e alguns recursos
humoristicos. Ha ainda campanhas tematicas e divulgacdo dos servicos oferecidos
pelo 6rgdo e noticias sobre a sua atuagdo. Em vérias postagens, percebe-se o esfor¢o
de empregar uma linguagem menos técnica e utilizar recursos que sao
frequentemente utilizados pelos usuarios desses meios, tais como 0S emaojis,
pequenas gravuras populares nas redes sociais e aplicativos de mensagens, que

buscam expressar de forma visual as emoc¢des do interlocutor.
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Esta tentativa de se aproximar mais do cidaddo é explicada por alguns dos

entrevistados:

Fonte: BRASIL (2018j)

Figura 4 - Divulgacao dos canais de denlincia da CGU

Na rede social, acho que é um pouco mais diferente, a gente tenta
adaptar a linguagem para uma coisa um pouco mais publicitaria, seja
para que o cidaddo conheca o que a CGU esta fazendo, algum tipo de
programa ou agao, seja para que ele participe também, que é o caso
de ele participar tanto com o controle social como também com a
participacdo social, para ele saber como pode fiscalizar o municipio,
saber como que entra no portal da transparéncia € nos nossos varios
tipos de servicos disponiveis, além da participacdo enviando as
denuncias. Na comunicacao, a diferenca em relacdo aos canais, € que
nas redes sociais a gente tem essa questdo mais publicitéria, que é
realmente tentar engajamento dos nossos posts e que o cidadéao saiba
gue ele pode controlar, fiscalizar e participar da gestdo publica
(ENTREVISTADO 06).

Na realidade, até a comunicagdo, € buscado ser feita de forma
diferente, mais informal, proxima do cidad&o, mais préximo dos
problemas dele. Até com campanhas diferenciadas. Essa € uma
tentativa nossa de se aproximar de um publico que ndo nos conhece,
talvez até o publico jovem, para que haja essa aproximacao. [...] o grau
de comunicacdo nas midias sociais € de tentar uma aproximacdo
mesmo, tirar essa carapuca mais burocratica e institucional e se
apresentar como pessoas que possuem uma misséo importante para
o pais (ENTREVISTADO 09).

|rregular|dades na apllcagéd derecursos

publicos federais

WWW. cgu gov. br/denunaas

Percebe-se que a estratégia de uso das midias socias busca se conectar e

interagir com os cidadaos utilizando o potencial das TICs (BARBOSA, 2014,
BORGES; JAMBEIRO, 2012; CARDOSO, 2004; CRIADO; RAMILO, 2001;
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FARRANHA, 2016; MAIA, 2001; PINHO ET AL., 2012; PINHO; WINKLER, 2012;
RAUPP; ZUCCOLOTTO, 2015).

Sobre o uso das redes sociais para fins publicitarios, vale destacar o comentario
de outro entrevistado, que explica como a CGU utiliza este canal para atingir seus

objetivos institucionais:

[...] a gente usa as midias sociais como um canal de divulgacdo das
nossas acdes. A gente ndo tem recurso para publicidade e a gente s6
€ conhecido porque a gente tem uma atuagdo em cima de midias
sociais e porque logicamente 0os nossos trabalhos repercutem na
imprensa. SO0 por conta disso. A gente nunca teve recurso de
publicidade e por conta disso a gente vem sobrevivendo
(ENTREVISTADO 02).

Na maioria das postagens, além dos recursos audiovisuais, ha um texto
informativo resumido e um link para um detalhamento maior das informac6es ou
acesso ao servico ou ferramenta que esta sendo divulgado. Frequentemente, esses
atalhos remetem ao Portal da CGU. Também é frequente a divulgacdo de noticias

publicadas em canais de comunicacao sobre a atuacéo do 6rgéao.

Figura 5 - Campanha Fala Cidadao!, da CGU

Acompanho todas as paginas
e sites dos governos municipal, estadual
e federal. Cobro do Ministério Publico
de minha cidade a FISCALIZACAO DO
QUADRO DE SERVIDORES PUBLICOS para
averiguar se o numero de servidores efetivos
esta de acordo com a porcentagem
estabelecida. APOIO ONGS E MEDIDAS

CONTRA CORRUPCAO.
DIA INTERNACIONAL
CONTRA A
Estevam Oliveira - MA CORRU P(;AO

#DialnternacionalContraCorrupgdo

Fonte: BRASIL (2018a)

Em algumas campanhas nas redes sociais, a CGU tenta incentivar o cidadao a
participar por meio do registro de opinides sobre determinados temas, para
posteriormente divulgar o material nas préprias redes. Um dos entrevistados da mais

detalhes sobre esta prética:
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[...] em relacéo as redes sociais, a gente tem um leque maior de meios
para provocar o cidaddo, seja nos posts regulares ou em algum tipo
de campanha. Por exemplo, no dia internacional, a gente pediu para
0S Nossos seguidores mandarem respostas da pergunta: ‘o que vocé
faz para combater a corrupgdo?’ As pessoas mandaram videos,
mandaram textos também, falando qual era a atitude dela em relacéo
ao gue a gente tinha demandado. Entédo, frequentemente a gente tem
esse tipo de acao também nas redes sociais, que é como se fosse um
‘fala cidaddo’, que é pedir a opinido das pessoas e, apos fazer uma
triagem, publicar as melhores, seja em imagem ou a gente compila os
videos e disponibiliza (ENTREVISTADO 06).

Além da atualizacdo e postagem constante de informacdes, a interacdo com 0s
usuarios é uma questao importante, j& que uma das caracteristicas principais dessa
ferramenta € a interatividade e fluxo dindmico das informacdes. Nesse sentido, a CGU

busca se relacionar com usuarios que comentam suas postagens ou fazem perguntas:

A gente também faz o monitoramento de posts, de mencdes e
solicitagbes dentro do post. Entdo, a gente publica um post, por
exemplo: ‘confira os relatérios da CGU acessando a ferramenta tal’. Ai
0 usuario pergunta no post: ‘como que eu fago para achar o relatério
do meu municipio aqui no interior da Bahia?’ Ai a gente responde la:
‘entra na ferramenta, seleciona o filtro do estado da Bahia, municipio
tal e vai aparecer la todos os relatérios que tem do seu municipio’.
Esse tipo de participacdo direta, no comentério das redes sociais, a
gente faz esse monitoramento também e procura responder todos
(ENTREVISTADO 06).

Outra possibilidade que o usuario tem é entrar em contato com a CGU por meio
dos recursos de mensagem e conversacao do Facebook e Twitter. Neste caso, a CGU
ird responder o cidadao diretamente ou encaminhar a sua manifestacéo para o e-Ouv,
situacdo em que o usuario recebe um namero de protocolo para acompanhar a sua
demanda. Este recurso ndo esta divulgado de forma tdo clara no Portal da CGU,
constando apenas em algumas noticias, sendo uma delas a noticia de lancamento da
iniciativa, em setembro de 2015 (BRASIL, 2018f). Em que pese tal fato, as redes
sociais divulgam essa possibilidade de forma recorrente nas postagens, que também

foi citada pelos entrevistados:

Os cidadéos que entram em contato com a gente [...] pela mensagem
direta, sdo atendidos também, respondemos as perguntas, tiramos as
diavidas do cidadao. E, inclusive, no Facebook temos uma parceria
com a ouvidoria que é que o cidaddo pode mandar a denlncia e
manifestacdo pelo Facebook. Entéo, recebemos pelo Facebook, pela
mensagem direta, temos até uma campanha em cima disso, e ai a
gente encaminha a pergunta ou manifestacdo do cidaddo para o
Ouvidoria, a Ouvidoria cadastra e depois responde ao cidaddo com o
namero do protocolo cadastrado. Assim, o cidaddo acompanha depois
pelo sistema. [...] pelo Twitter a gente também tem essa interacdo com
0 cidaddo para responder também diretamente, por meio da
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mensagem direta (ENTREVISTADO 06).

Figura 6 - Divulgacdo da possibilidade de enviar dentincias por meio do Facebook

iEe

Denuncie pelo Facebook

Irregularidades com o dinheiro pablico

federal e agentes publicos federais.

E s6 enviar sua mensagem inbox.
facebook.com/cguonline

Fonte: BRASIL (2018b)

Apesar de os entrevistados afirmarem que € possivel o envio de manifestacfes
por meio do recurso de conversacao do Twitter, ndo foram encontradas noticias ou

postagens que divulguem essa possibilidade de forma clara.

5.1.5 e-Sic

O Sistema Eletrénico do Servico de Informacdes ao Cidadao (e-Sic) € o sistema
web utilizado pela CGU para receber pedidos de acesso a informacédo encaminhados
por pessoas fisicas e juridicas. O sistema permite que o usudario acompanhe 0s
pedidos realizados, bem como o0s prazos e receba as respostas dos 6Orgdos e
entidades do Executivo Federal. Além disso, facilita que as instituicbes gerenciem a

guantidade de pedidos e realizem os atendimentos no prazo.

O pedido de acesso a informacao foi estabelecido pela Lei n® 12.527, de 18 de
novembro de 2011, a LAI. O normativo busca regulamentar o direito de acesso as
informacdes publicas pelo cidaddo. A CGU entende que a Lei, além de contribuir para
a democracia, garante maior sucesso as ac¢des de prevencao a corrupcao. Além disso,
0 O0rgdo considera que 0 mecanismo permite uma maior participacdo popular e uma
melhoria na gestédo publica (BRASIL, 2018d).
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A exemplo do e-Ouv, o0 e-Sic € mantido pela CGU e disponibilizado para toda a
Administracdo Publica Federal, padronizando a forma de interacdo com o cidadao e
possibilitando um eventual encaminhamento de pedidos entre os érgdos. A existéncia
destes dois sistemas distintos para formas semelhantes de relacionamento com o
cidadao pode ser explicada pela diferenca nos normativos que disciplinam os temas.
A Lei 12.527 trata sobre o pedido de informacao e a Instrucdo Normativa OGU 01, de
05 de novembro de 2014, disciplina a atuacdo das ouvidorias publicas do Poder
Executivo Federal. Mais recentemente foi editada a Lei n® 13.460, de 26 de junho de
2017, que dispde sobre participacao, protecdo e defesa dos direitos do usuéario dos
servigos publicos da administracao publica. Além disso, os sistemas sdo mantidos por

areas distintas na CGU: a STPC é responséavel pelo e-Sic e a OGU mantém o e-Ouv.

Para facilitar o uso pelos cidadaos e minimizar uma eventual confuséo sobre a
funcd@o e o uso correto de cada ferramenta, os sistemas possuem algum nivel de

integracdo, como explicou um dos entrevistados:

Hoje nos ja estamos integrados também, o e-Sic com o e-Ouv. [...] As
vezes 0 cidaddo, vai pedir uma informacao, ele entra pelo e-Sic,
guando na verdade ele ndo t4 pedindo informacéo, ele ta reclamando
de alguma coisa, ou denunciando alguma coisa, ou solicitando algum
servico. Antes, o que se fazia, simplesmente se dizia: ‘Olha, esse nao
€ o canal, ndo vou atender’. E voltava a bola para o cidaddo. Agora
ndo, agora o préprio oOrgdo, o proprio SIC, redireciona essa
manifestacdo pro e-Ouv, pra ouvidoria, e informa o cidad&o. [...] essa
integracdo hoje é sé de uma mao, ou seja, ela apenas vai do e-SIC
para o e-Ouv, ela ndo tem como ir do e-Ouv para o e-SIC
(ENTREVISTADO 03).

No topo de sua pagina inicial, o e-Sic disponibiliza atalhos para o Portal da LAI,
manual do usudrio, relatérios estatisticos e download dos dados. Sdo disponibilizados
dois manuais, um voltado para os cidadaos, e outro para gestores publicos. Ambos os
materiais possuem imagens do sistema com exemplos de preenchimento, detalhando

passo a passo 0 processo de registrar os pedidos.

Os relatérios estatisticos podem ser gerados conforme os critérios escolhidos
pelo usuério, que escolhe qual o periodo e 6rgdos deseja analisar. O relatério gerado,
que pode ser baixado em diversos formatos, permite verificar a quantidade,
caracteristicas e situacdo dos pedidos de acesso, 0s temas principais, o percentual
de respostas e o perfil dos solicitantes, que contém informac¢es como localizacao,
género, escolaridade e profissdo. E possivel ainda baixar dados mais detalhados,

referentes a grandes periodos, para fazer analises mais complexas.
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Diferentemente do e-Ouv, 0 e-Sic necessita de cadastro para ser utilizado.
Assim, na pagina inicial da ferramenta ha um espaco para digitacdo dos dados de
acesso ou cadastramento. No caso dos usuarios que estao fazendo o primeiro acesso,
h& um passo a passo que detalha de forma mais resumida as etapas necessérias para
o cadastro e utilizacéo do sistema.

5.1.6 Portal Ouvidorias.gov

O Portal Ouvidorias.gov retne as informacdes produzidas pela OGU, voltadas
para o cidadao e para o agente publico que trabalha com a atividade de ouvidoria. O
layout e a forma de navegacéo no site sdo semelhantes aos dos Portal da CGU, ja

gue ambos compartilham o padréo de paginas do Governo Federal.

O conteudo divulgado conta com noticias, manuais, videos, e publicacdes
acessiveis em meio digital, voltados a area de ouvidoria. Verifica-se que € um canal
complementar ao e-Ouv, ja& que este possui muitos links que remetem ao

Ouvidorias.gov.

Nesse sentido, h4 uma pégina com trinta dlvidas comuns dos cidaddos ao
demandar a Ouvidoria e registrar uma manifestacdo por meio do e-Ouv. Além disso,
h& manuais com instru¢cdes para uso do e-Ouv, formatados conforme o tipo de usuario:
cidaddo ou ouvidoria. O manual destinado aos cidaddos contém basicamente as
mesmas informacdes da pagina de perguntas frequentes, mas de forma mais

resumida e com a apresentacéo de figuras e telas do sistema.

Também é possivel acessar no Portal as estatisticas das manifestacdes
cadastradas no e-Ouv. O site possui um painel intitulado Sala das Ouvidorias, onde 0
usuario pode acessar os dados de maneira visual, com mapas, graficos e tabelas,
podendo ainda filtrar o contetdo desejado por regiéao, periodo, tipo de manifestacéo,
tema, 6rgdo correspondente, dentre outros. E possivel também visualizar algumas
informacgdes sobre o perfil do cidadao que registra as manifestagdes, tais como estado

de residéncia, idade, sexo e raga.

O Portal conta ainda com areas que divulgam cursos e capacitacdes oferecidas
de forma presencial e a distancia no ambito da Politica de Formac&do Continuada em
Ouvidorias (Profoco) e do Programa de Fortalecimento das Ouvidorias (Profort).
Alguns cursos sdo voltados apenas para o publico especifico que trabalha com
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ouvidorias, mas alguns cursos a distancia podem ser realizados por qualquer cidadao.
Ha também uma éarea para a divulgacado de eventos presenciais e encontros para

promover a troca de experiéncias entre as diversas ouvidorias.

A exemplo do Portal da CGU, o Portal Ouvidorias.gov também é, basicamente,
um canal para visualizacdo e consulta das informacdes disponibilizadas. Também
estdo presentes no Portal os recursos simples de “Tweetar” e “Curtir” nas redes sociais
Twitter, Facebook. Adicionalmente, ha um botdo que permite compartilhar o contetdo

na rede social Google+.

5.1.7 Portal da LAI

Da mesma forma que o Portal Ouvidorias.gov complementa o uso do e-Ouv, o
Portal da LAl complementa o uso do e-Sic, sendo um Portal com dados, noticias,
publicacdes, manuais, videos, infograficos e outros materiais relacionados ao

cumprimento da LAI.

O canal possui caracteristicas semelhantes ao Portal Ouvidorias.gov quanto a
layout, forma de navegacao, e areas voltadas para cidaddos em geral e gestores
publicos. Ha também uma éarea que reune informacdes da RedeSIC, um encontro
presencial anual realizado para fomentar a cooperacdo e o0 intercambio de

conhecimentos e experiéncias entre 0s agentes que aplicam a LAl (BRASIL, 2018d).

Ha ainda uma funcionalidade que permite a consulta de todos os pedidos de
informac0es ja realizados para 6rgaos e entidades do Poder Executivo Federal a partir
de julho de 2015. O usuario também tem acesso as respostas fornecidas. A excecao
é para pedidos que contenham informagdes restritas, tais como dados pessoais ou

sigilosos.

Outra possibilidade de consulta sdo as decisdes emitidas pela CGU e pela
Comissdo Mista de Reavaliacdo de InformacBes (CMRI) no ambito da LAI. O
normativo prevé que em caso de negativa de acesso a informacdo solicitada, o
cidadao tem direito a uma série de recursos, com regras e prazos definidos, sendo a

CGU e a CMRI a pendltima e ultima instancia recursal, respectivamente.

A CGU entende que a transparéncia desses dados otimiza as a¢des necessarias

para efetivar o direito de acesso a informagéo:
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[...] € como se fosse uma jurisprudéncia de como a CGU tem apreciado
0S recursos, [...] e como a CMRI tem decidido também o0s recursos em
termos de acesso a informacédo. L4 também esta publico, os pareceres
sdo na integra. As vezes se o cidaddo pesquisa la, ja tem uma
resposta e ndo precisa nem pedir mais aquela informacéo, porque a
resposta ja esta la, a forma como a CGU daria aquela resposta [...]
(ENTREVISTADO 03).

5.1.8 Monitorando a Cidade

Monitorando a Cidade é um aplicativo desenvolvido pelo Massachusetts Institute
of Technology (MIT). A CGU utiliza o recurso em algumas acdes, em conjunto com
parceiros institucionais e a sociedade civil. A ferramenta pode ser encontrada em

plataformas de download de aplicativos para smartphones.

A ferramenta foi utilizada em Belém (PA), com o objetivo de avaliar o Programa
Nacional de Alimentacdo Escolar (PNAE). Em conjunto com a Universidade Federal
do Pard (UFPA), foi elaborada uma metodologia que permitisse aos préprios
estudantes avaliar a qualidade das refei¢cdes oferecidas em suas escolas. Para tanto,
os alunos utilizaram o aplicativo em seus proprios celulares para registrar imagens e

responder a um questionario, apds um treinamento sobre como utilizar a ferramenta.

Os dados foram consolidados pela CGU em um relatorio, que aponta 0s
principais problemas na execucado da politica publica. Segundo a CGU, a avaliacéo
cidada fomentou uma rodada de reunides entre a Secretaria de Estado de Educacao
e os diretores das escolas, com o objetivo de melhorar a qualidade da alimentacdo
servida na rede publica (BRASIL, 2018n).

Apesar de o aplicativo estar disponivel para qualquer pessoa, a sua utilizacéo
depende da criacdo e disponibilizacdo dos questionarios pelos usuarios, que neste
caso foi realizada pela CGU em conjunto com parceiros. Assim, verifica-se que nao é
uma iniciativa permanente. Em que pese tal fato, a experiéncia foi bastante citada
pelos entrevistados, que informaram que ela deve ser expandida para outros Estados
em 2018.

5.1.9 Reclame AQUI

O Reclame AQUI é uma empresa que visa “melhorar o relacionamento entre

fornecedores e clientes, de forma transparente e colaborativa”. Trata-se de um site
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onde consumidores entram em contato com diversas empresas com 0 objetivo de
resolver um problema, por meio da abertura de uma reclamacéo. O servi¢o lembra a
funcdo exercida pelos Programas de Protecdo e Defesa do Consumidor (Procon)
(RECLAME AQUI, 2018).

Com base no atendimento prestado pelas empresas, nas respostas oferecidas
e na capacidade de resolver os problemas, o site gera uma espécie de nota,
permitindo aos consumidores buscar informacdes sobre empresas antes de realizar

uma compra ou contratar um servico.

Inicialmente voltado apenas para empresas privadas, o site passou a receber
também reclamacdes sobre 6rgaos e entidades publicas, acerca de deficiéncias na
prestacdo de servicos publicos. Assim, foi criado o Reclame AQUI Servicos Publicos,

para agregar esse tipo de demanda.

Em agosto de 2016 a CGU firmou um Acordo de Cooperacdo com a empresa,
com o objetivo de integrar a plataforma “Reclame AQUI - Servigcos Publicos” com o e-
Ouv. Dessa forma, as demandas cadastradas no site privado, que também pode ser
acessado por meio de aplicativo para smartphones, sao inseridas automaticamente
no e-Ouv e respondidas pelas respectivas ouvidorias, no e-Ouv e no Reclame AQUI
(BRASIL, 2018r).

Segundo a CGU, trata-se de uma maneira de facilitar o acesso do cidadao ao
servico oferecido pelas ouvidorias, ja que o cidadao ndo tem que acessar um endereco

ou um site especifico para cadastrar sua reclamacao:

[...] ele ndo precisa sair do ambiente natural. Ele esta acostumado, por
exemplo a ir I& no Reclame Aqui e reclamar de uma empresa. A gente
conseguiu alcancar para que o préprio Reclame Aqui possa registrar
isso. Entdo isso ja gera certo conforto, porque o cara nao tem que se
adaptar, ndo tem que criar uma nova rotina, ele ndo tem que se
cadastrar num novo sistema, ele ndo tem que se ‘logar’ de novo pra
poder passar um processo imenso de qualificacéo pra poder ter direito
a sua voz ser ouvida [...] (ENTREVISTADO 02).

Isso comegou porque nds observamos [...] que tinham milhares de
manifestacdes, na aba servico publico do Reclame Aqui, sem nem um
tipo de tratamento. Ou seja, esse cidaddo, que se manifestou,
reclamou contra o servico publico, ficou sem resposta esse tempo
todo. E ai nés verificamos isso, e fomos atras do Reclame Aqui, pra
firmar uma parceria. Para qué? Para que esse cidadao nao fique sem
resposta, que verifique que, o poder publico, esta se preocupando com
ele, com esse cidaddo (ENTREVISTADO 03).

A parceria é considerada satisfatoria pelo érgdo. Nos nove primeiros meses de
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vigéncia, foram registradas 3.596 manifestacdes, com um percentual de 78% de

atendimento considerado satisfatorio pelo usuario (BRASIL, 2018u).

Apesar de o site exigir cadastro para o registro de reclamacdes, a consulta das
entidades e das reclamacdes, com o histérico de respostas e a avaliagdo dos
consumidores podem ser acessadas por qualquer pessoa, independentemente de
cadastro, o0 que da mais transparéncia ao processo e incentiva a melhoria dos servi¢os

e o0 atendimento prestado ao consumidor e ao cidadéo.

5.1.10 Portal OGP

O Portal Open Government Partnership (OGP), traduzido como Parceria para
Governo Aberto, é uma iniciativa internacional lancada em 20 de setembro de 2011
por oito paises que tem como objetivo divulgar e fomentar a adocdo de praticas
governamentais de transparéncia, acesso a informacéo e participacéo social (BRASIL,
2018t).

Para participar da iniciativa, os paises devem apresentar planos de acdo
indicando medidas concretas para o fortalecimento destes elementos, bem como o

combate a corrupcéo e a adocédo de medidas de integridade publica e privada.

A CGU possui papel importante na elaboracédo, implementagéo e monitoramento
dos planos de acéo, que séo criados a partir de iniciativas de cocriagdo: oficinas,
grupos de trabalho, reunides e outros elementos que permitem a participacdo da
sociedade civil. A Parceria é essencialmente presencial, sendo o site um mecanismo
de divulgacdo e prestacdo de contas das acfes realizadas, e ndo uma forma de
participar efetivamente. Em que pese tal fato, algumas consultas publicas foram

realizadas de forma digital, por meio do Participa.br.

O site possui as mesmas caracteristicas do Portal Ouvidorias.gov e do Portal da
LAI, ja detalhadas quanto a layout, navegabilidade, integracdo com redes sociais e

possibilidades de interacéo.

5.1.11 Canais de contato: e-mail e telefone

O e-mail e o telefone foram poucos citados pelos entrevistados, tendo em vista

gue a CGU estabeleceu o e-Ouv como o canal principal de contato com o cidadao. O
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e-mail foi citado como um canal para reportar problemas no Portal CGU e no Portal

da LAI, por exempilo.

Nesse sentido, em observacdo aos diversos canais digitais, verifica-se que
alguns deles fornecem enderecos especificos para o cidaddo se manifestar. Em
alguns casos, o cidaddo que entra em contato por e-mail tem sua demanda
redirecionada para o e-Ouv, ou recebe uma resposta padrdo com orientacdes para

cadastrar a demanda no local correto.
Quanto ao telefone, os entrevistados afirmaram que ndo € um canal utilizado:

[...] a gente ndo tem nada ainda por telefone, acho que é o unico canal
que a gente é meio deficiente [...] (ENTREVISTADO 02).

[...] [a gente] ndo faz atendimento telefénico, por auséncia de um
contrato de call center, e talvez até por considerarmos que talvez néao
seja nosso papel fazer a gestdo de um grande call center [...]
(ENTREVISTADO 03).

Em que pese tal fato, ha estudos para ampliar o acesso do e-Ouv por meio do

atendimento telefénico automatizado:

Existem solugBes no mercado que permitem a transcricdo de fala em
texto, entdo vocé consegue ter hoje, robds que fazem a relagdo com
o cidadao e podem transformar experiéncias de preenchimento de um
guestionario  numa  experiéncia mediana de interacdo
(ENTREVISTADO 03).

Por fim, em observacdo aos canais utilizados pela CGU, é possivel encontrar
telefones de contato. Em alguns casos, o cidaddo que entra em contato por meio
desse canal recebe a orientagcéo para cadastrar sua demanda por meio do e-Ouv ou
e-Sic, ou ainda, visitar a CGU presencialmente.

5.1.12 Participa.br

O Participa.br é uma plataforma desenvolvida e mantida pelo Governo Federal
para incentivar a participacdo, por meio da interacdo entre o Governo e a sociedade
civil. Isso é feito em um ambiente virtual que permite a divulgacéo de informacdes e a
interacdo com a sociedade por meio de féruns, bate papo, videos, consultas, dentre

outros mecanismos (BRASIL, 2018y).

A ferramenta pode ser utilizada por qualquer entidade do Poder Executivo
Federal que deseje efetuar uma consulta publica ou executar algum processo

participativo. Nesse sentido, a CGU ja utilizou a ferramenta para definir temas dos
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planos de acéo da Parceria para Governo Aberto.

O site possui algumas caracteristicas de redes sociais: 0s usuarios podem criar
perfis com fotos e adicionar informacdes pessoais, e podem criar comunidades para
discutir temas especificos com outros usuarios interessados no mesmo assunto. As
comunidades servem ainda para consultar o histérico de discussdes e de evolucéo
das consultas publicas e processos participativos, em que pese nao terem sido

encontradas informagdes sobre o0s resultados atingidos com a participacéo social.

O site ndo possui o layout padrédo do Governo Federal, o que demonstra certa
desatualizacdo. Nesse sentido, ha um quadro com destaque de noticias relevantes,

onde o conteudo principal data de abril de 2017.

5.1.13 Portalzinho

O Portalzinho da CGU é um site tematico voltado para criancas, geralmente em
idade escolar, e professores. O Portal é fruto de uma parceria com o Escritorio das
Nacdes Unidas sobre Drogas e Crime (UNODC), e vista combater a corrupgao por
meio da abordagem de temas relacionados a Etica e a Cidadania. Com isso, o
Portalzinho disponibiliza uma série de videos, quadrinhos, materiais didaticos, jogos
educativos e outros elementos que podem ser utilizados em sala de aula (BRASIL,
2018s).

Outra acao divulgada pelo canal é o Concurso de Desenho e Redacdo, uma
iniciativa da CGU que busca despertar nos estudantes o interesse nos temas controle
social, ética e cidadania. O concurso é realizado anualmente, direcionado para alunos
matriculados em escolas publicas e privadas de todo o Brasil. Assim, o portal reine
todas as informacdes sobre o concurso, tais como manuais, roteiros, editais e
resultados. Além disso, a inscricdo no concurso também é realizada no Portalzinho,

de forma digital.

5.1.14 Ta de Pé

Ta de Pé é um projeto desenvolvido pela entidade Transparéncia Brasil,
envolvida com o incentivo a transparéncia publica. O projeto visa fiscalizar obras

publicas de escolas e creches a partir da participacdo popular.
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A ferramenta € acessada por meio de um smartphone e retine um repositorio de
dados sobre obras publicas financiadas pelo Governo Federal e executadas por outros
entes, sendo a principal informacao o cronograma de execuc¢ao da obra. Com uso de
ferramentas de geolocalizagéo, o cidadao consulta o aplicativo e verifica quais obras
est&o proximas de sua localizacdo (TRANSPARENCIA BRASIL, 2018).

O proximo passo € visitar presencialmente a obra e verificar se o seu aspecto
condiz com o esperado. O usuario deve tirar fotos dos aspectos gerais da obra, bem
como da placa da obra, mas sem entrar no canteiro de obras. Com isso, os dados séo
encaminhados para uma equipe de engenheiros que avalia se ha alguma
inconsisténcia ou irregularidade. Se for detectado algum indicio de irregularidade, os
dados sdo encaminhados para a Prefeitura, Camara de Vereadores e Ministério da
Educacdo. Caso nenhuma justificativa seja apresentada, a situagdo € encaminhada
para a CGU, para a adocdo de medidas pertinentes (TRANSPARENCIA BRASIL,
2018).

O encaminhamento dos dados para a CGU é possivel em virtude de acordo de
cooperacao firmado entre o 6rgéo federal e a entidade Transparéncia Brasil em 2017.
Segundo a CGU, é uma forma de incrementar a gestédo publica e o controle interno,
permitindo que a populacdo possa acompanhar a execucdo dos servi¢cos publicos e

cobrar uma gestédo mais eficiente (BRASIL, 20189).

5.1.15 Iniciativas complementares

Em analise dos dados das entrevistas, foram identificadas iniciativas
complementares realizadas para fortalecer e divulgar os canais ja disponibilizados
pela CGU ou fomentar a criacdo de novos canais pela sociedade, sendo algumas
delas presenciais, 0 que ajuda a aumentar a participacdo de pessoas que nao tém

acesso ou 0s conhecimentos necessarios para utilizar as ferramentas digitais.

Segundo a literatura, a simples utilizacao das TICs n&o implica em um aumento
automético da participagcdo (AMARAL, 2016; PINHO ET AL., 2012; PINHO, 2008;
PINHO; WINKLER, 2012; WOLTON, 2006). Por isso, devem ser complementadas
com iniciativas ja existentes ou com acoes presenciais (BORGES; JAMBEIRO, 2012,
2016; DIMAGGIO ET AL., 2001; ESPIRITO SANTO; DINIZ; RIBEIRO, 2016; PINHO
ET AL., 2012).
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Nesse sentido, a CGU participou em 2017 do projeto Acao Global, realizando
atendimentos presenciais em todo o Brasil no dia 27 de maio de 2017. Além do
cadastro das manifestacbes presenciais, foram fornecidas orientacdes, cartilhas e
manuais para ensinar como utilizar os canais eletronicos de interagdo entre a
sociedade e o Poder Publico (BRASIL, 2018c).

Classificadas pela CGU como a¢des de ouvidoria ativa, a instituicdo entende que
0S eventos presenciais sdo fundamentais para ampliar o alcance dos canais na

sociedade, sendo um dos objetivos:

[...] demonstrar que existe um canal. As vezes a falta de conhecimento
e a falta de percepcao de que é possivel é que afasta o cidaddo. Entdo
[o objetivo é] tentar desmitificar um pouco isso e mostrar: entdo as
vezes o cara até nem faz uma dendncia ali e nem nada, mas pelo
menos ele teve a oportunidade de entender que existe essa
possibilidade, que tem um caminho (ENTREVISTADO 02).

Outra iniciativa da CGU € o incentivo a realizacdo de Hackfests, eventos que
reunem profissionais de Tecnologia da Informacdo com o objetivo de desenvolver
algum programa ou aplicativo. Assim, em 2017 foi realizada a 32 edigcdo do Hackfest
Contra a Corrupc¢ao, que premiou os melhores softwares que permitem ao cidadao ter
mais acesso a informacdes publicas, exercer o controle social e combater a corrupgao
(BRASIL, 20180).

Por fim, uma prética identificada é a tentativa de fazer com que os canais da
CGU sejam cada vez mais integrados com outros canais ja oferecidos por outros
orgaos, mas que envolvem indiretamente a CGU. Assim, a CGU recebe dados de
varios canais, que sao direcionados para o e-Ouv, a exemplo das parcerias com o
Reclame AQUI e o TODOXS:

Existem portais que sdo conectados com 0S n0OSS0S portais, e que
levam aos nossos portais [...] nés temos o portal de servigos do
planejamento, portal de dados abertos, também do planejamento,
portal do consumidor, portal do ministério da justica também [...]
(ENTREVISTADO 03).

5.2 ATRIBUTOS DE OPERABILIDADE DOS CANAIS DIGITAIS

Identificados os canais digitais disponibilizados pela CGU e como eles
contribuem para a participacdo social, segue-se a analise dos seus atributos de
operabilidade. O atributo mais citado pelos entrevistados foi a usabilidade, com 155

menc¢des, e 0 menos citado foi a confidencialidade, mencionado apenas dezesseis
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vezes nas entrevistas. Os outros quatro atributos foram mencionados em torno de
cinquenta vezes. Assim, as proximas secdes abordam cada atributo e como séo

explorados pelos canais de participacédo da CGU.

Quadro 3 — Atributos de operabilidade citados pelos entrevistados

Atributo N° de citacbes
Portabilidade 56
Usabilidade 155
Qualidade 57
Credibilidade 48
Eficiéncia S/
Confidencialidade 16

Fonte: Elaborado pelo autor.

5.2.1 Portabilidade

A portabilidade esta relacionada com a capacidade de visualizar e manipular a
informacdo em qualquer dispositivo, ou com a maioria deles (ECHAVARRIA;
BRUSCOLI, 2016), independentemente das caracteristicas de hardware ou software.
Assim, o conteldo deve ser acessivel tanto de computadores quanto celulares ou
tablets, dispositivos com tela menor. Nesta categoria também estd presente a
necessidade de multiplicidade de canais, ou seja, o cidadao deve ter varios canais a
sua disposicao e eles devem ser acessados por quaisquer dispositivos (SAMPAIO,
2016).

Com isso, a capacidade das TICs de aumentar 0 acesso as informac¢des pode
ser concretizada (BORGES; JAMBEIRO, 2012, 2016; CUNHA ET. AL., 2016; HUMES;
REINHARD, 2016; PRENSKY, 2001; SAMPAIO, 2016; SANTANA, 2009),
considerando que com o uso de dispositivos portateis, o obtengéo de informacdes em
tempo real é potencializada (ESPIRITO SANTO; DINIZ; RIBEIRO, 2016).

Foram verificados diversos elementos que indicam uma preocupacéao da CGU
com este aspecto. Primeiramente, ha uma infinidade de canais disponiveis ao
cidadao: foram detectados 14 canais, dentre portais, sites, redes sociais e aplicativos,
com diversas funcionalidades, diversidade de conteddo e grande volume de
informac&o. Além disso, nota-se que ha canais especificos para determinadas
demandas, de forma que o cidaddo pode escolher o canal conforme o servico

desejado.

Observa-se certa interligacdo entre os diversos canais, com o0 uso de links que
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remetem uns aos outros, mas por vezes eles funcionam de forma isolada, sendo o
anico canal para determinado tipo de demanda. Esta € uma caracteristica do segundo
nivel da classificacéo de portais governamentais de Echavarria (2012), que € marcado
pela presenca de mecanismos para ampliar a capacidade de interacdo do cidadao
com o governo, por meio de uma quantidade razoavel de informacdes sobre os
servicos e da integracdo entre as ferramentas, de modo que o cidaddo tenha uma

janela Unica para acessar diversos e variados servicos.

Aliada a grande diversidade de canais da instituicdo esta a diretriz de expandir
de forma constante o alcance destes canais, por meio de parcerias e conexdes com
canais ja existentes, além da propria interligacéo entre os respectivos canais da CGU.
Desta forma, o cidaddo interessado em determinado assunto nao precisa se
preocupar em buscar qual € canal adequado, o que acaba por desestimular a

participacdo, como explicou um dos entrevistados:

A ouvidoria [...] pega todos esses canais e esta a cada dia agregando
novos canais. [...] ndo interessa onde o cidadao esta postando a sua
reclamacéo e insatisfacéo, a gente vai l4, pega, mastiga esses dados
e tenta dar algum tipo de resposta. [...] o e-SIC e 0 e-Ouv estédo
publicados em todos os sites governamentais, porque o cidaddo ndo
precisa saber que para fazer uma denudncia existe uma CGU que ele
nem sabe o que &, para ir até o site [...] (ENTREVISTADO 08).

Ao expor estes exemplos, 0s entrevistados citaram principalmente o e-Ouv como
exemplo de expanséao constante. Além disso, as redes sociais foram citadas diversas

vezes como exemplo de interligagdo entre as ferramentas.

Quadro 4 — Canais citados pelos entrevistados ao falarem sobre portabilidade

Atributo

N° de citacdes

e-Ouv

29

Redes sociais

15

Portal da CGU (site)

H

Reclame Aqui

Portal da Transparéncia

e-Sic

Monitorando a Cidade

Ta de Pé

Canais de contato

Portal da LAI

Participa.br

Portal OGP

Portal Ouvidorias.gov

Portalzinho

OO0 ORIFIW|A|~OINIEF

Fonte: Elaborado pelo autor.
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Nesta linha, o cidaddo néo precisa nem mesmo usar o canal oficial para acessar
0s servicos oferecidos pela CGU, ja que o 6rgéo esta levando o acesso aos seus
servicos para meios que ja fazem parte do uso cotidiano do usuario, como as redes
sociais e 0 Reclame AQUI, por exemplo. Nesse sentido, 0os entrevistados explicam

que:

O nosso grande ativo € a informacdo. Entdo se a gente fica se
escondendo atrds de uma ideia de priorizar ou apenas legitimar
manifesta¢cdes que entram apenas por meio dos chamados canais
oficiais, a gente acaba dando uma espécie de tiro no pé [...].

A gente vé o cidaddo reclamando: ‘Ah, que o governo nédo faz nada,
gue ndo atende, que ndo adianta falar...’” Foi exatamente por conta
dessas manifestacdes que a gente tomou a iniciativa de ir atrds do
cidadao, atras da manifestacao dele, onde quer que ele esteja [...]

[...] a gente pensa assim: o cidaddo, tem que ter o maximo de canais,
o méaximo de possibilidades para que ele se manifeste [...] a gente
entende que o cidadao tem que ter todos 0s canais e é por isso que a
gente busca: ‘Onde é que ele t4 se manifestando?’ N&o importa qual
canal que ele estd se manifestando: ‘E ali, a gente vai atras’
(ENTREVISTADO 03).

[...] hoje, ndés estamos nos pautando muito na questdo de tentar se
inserir nos canais mais proximos do dia a dia do cidaddo para que seja
uma coisa mais natural [...] (ENTREVISTADO 05).

No ambito desta constante expansdo, a CGU busca facilitar o acesso dos
cidadaos e permitir de fato o uso das ferramentas. Esta caracteristica é comentada
pela literatura como um requisito para a efetividade da participagdo social, que so é
possivel com a existéncia de ferramentas estruturadas e suficientes para a
comunicacdo da sociedade com o poder publico (BORGES; JAMBEIRO, 2012;
FREIRE; STABILE, 2014; GOMES, 2005b; PINHO ET AL., 2012; PINHO, 2008;
SAMPAIO, 2016).

Além disso, o 6rgdo estuda como ampliar 0 acesso aos servigos por meio do
telefone, jA que este € um meio de comunicacao bastante disseminado e de facil uso,
0 que permite romper as barreiras do acesso as tecnologias e do analfabetismo digital.
Segundo a CGU:

A exclusdo no Brasil ainda é uma realidade. Nao s6 a questdo da
excluséo digital, mas também a questéo do analfabetismo. Por isso se
vocé for pegar experiéncias de relacionamentos cidadao-Estado, as
experiéncias mais volumosas, ainda se ddo no ambito do telefone
(ENTREVISTADO 03).

O analfabetismo € um grande limitador que prejudica ou impede a participagdo
social e, por isso, deve ser considerado nas estratégias de disponibilizacdo de
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ferramentas digitais (BUCCI, 2009; CUNHA, 2012).

Quanto a possibilidade de acesso dos canais da CGU em dispositivos moveis,
verifica-se que a maioria dos sites podem ser acessados sem problemas, ja que
seguem normas do Governo Federal que exigem o uso de uma tecnologia padréo que
garante este tipo de funcionalidade. Em que pese tal fato, alguns canais ainda utilizam
tecnologia antiga, o que dificulta ou mesmo inviabiliza o acesso por meio de

dispositivos menores:

Nos novos portais ja estamos tratando a questdo da responsividade,
gue é aquela de ter um acesso mais direto, mais legivel, independente
do meio fisico, do dispositivo: se no celular, no computador, no tablet;
qguestdo de redimensionamento de tela, da informacdo [...]
(ENTREVISTADO 05).

[...] dos nossos sites acho que somente o Portal da Transparéncia ndo
€ responsivo, [...] ainda € de uma versao antiga, de 2004, e somente
ser& responsivo quando ele for atualizado, que j& € um projeto para o
ano que vem [2018] [...] (ENTREVISTADO 06).

5.2.2 Usabilidade

A usabilidade esta relacionada as caracteristicas dos canais digitais necessarias
para propiciar um uso facil, que satisfaca o usuario e o estimule a utilizar o canal
novamente (SAMPAIO, 2016). Trata-se da necessidade de reduzir os custos de
participacdo do usuario, dando rapidez ao acesso e tornando a experiéncia de acessar
o canal intuitiva e agradavel, evitando uma possivel perda de interesse
(ECHAVARRIA; BRUSCOLI, 2016).

Os diversos canais disponibilizados pela CGU possuem diferentes graus de
visibilidade. Alguns sé@o acessados apenas por um publico especifico, mas alguns ja
funcionam ha mais tempo e sao de conhecimento de uma parcela maior da sociedade,
tal como o Portal da Transparéncia, que possui um grande nimero de acessos anuais.
Com dados mais modestos, o Portal Ouvidorias.gov recebeu quase 400 mil acessos
em 2016. Além disso, os perfis da CGU nas redes sociais possuem uma guantidade
significativa de seguidores que recebem as atualizagbes diarias postadas pela

Instituic&o.

As redes sociais sdo usadas também para divulgar os demais canais e servicos
da CGU, como uma forma de propaganda gratuita para ampliar o nUmero de pessoas

gue sabem da existéncia dos canais. Nesse sentido, verificou-se que os elementos



133

comunicativos (textos, imagens, videos, etc.) utilizados nesses meios de comunicacao
sao diferentes dos demais, por vezes mais informais, na tentativa de atingir o cidadéo

e desmistificar a possibilidade de interacéo real com o Poder Publico.

Outra iniciativa adotada pela Instituicdo para aumentar a visibilidade de seus
canais é 0 uso de mecanismos presenciais complementares, tais como os Hackfests,
as acOes de ouvidoria ativa e os programas educacionais que abordam os temas ética

e moral na escola.

Nesse sentido, a literatura aponta que o uso complementar de iniciativas
presenciais, além de ser necessario para a participacao social digital (BORGES;
JAMBEIRO, 2012, 2016; DIMAGGIO ET AL., 2001; ESPIRITO SANTO; DINIZ;
RIBEIRO, 2016; PINHO ET AL., 2012), é essencial para superar as desigualdades
econdmicas e sociais que impedem ou limitam o acesso de grande parte da sociedade
as TICs (BRAGA ET AL., 2008; CUNHA, 2012; ECHAVARRIA; BRUSCOLI, 2016;
GOMES, 2005b; RIBEIRO, 2007; SAMPAIO, 2016; SANTOS; REINHARD, 2016;
SORJ, 2003).

Quadro 5 — Canais citados pelos entrevistados ao falarem sobre usabilidade

Atributo

N° de citacdes

Portal da Transparéncia

44

Portal da CGU (site)

34

e-Ouv

23

Redes sociais

16

e-Sic

Portal Ouvidorias.gov
Portal da LAI
Participa.br

Portal OGP

Reclame Aqui
Monitorando a Cidade
Portalzinho

Canais de contato

Té de Pé
Fonte: Elaborado pelo autor.

OIFRLINININAAMMON

Quanto ao layout, verificou-se que os portais e sites da CGU utilizam o modelo
de identidade digital padrdo do Governo Federal, que possui regras para garantir um
padrdo minimo de acessibilidade. Além disso, na maioria dos canais, a disposi¢ao
visual dos diversos elementos (textos, imagens, videos, menus, etc.) permite que o

usuario utilize as ferramentas de forma agradavel, como afirmou um dos entrevistados
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ao se referir aos canais da CGU de forma geral:

A grande facilidade é que sdo bem intuitivos. Vocé consegue, de forma
bem tranquila, achar e assimilar as informagfes que estédo disponiveis
neles (ENTREVISTADO 07).

A excecdo é o Portal da Transparéncia, que esta passando por mudancas para

melhorar a forma de visualizar os dados disponiveis:

No caso do Portal da Transparéncia [...] [0 contelddo] precisa ser
colocado de uma maneira mais facil de visualizagdo (ENTREVISTADO
04).

Os canais utilizam diversos elementos audiovisuais, como ja abordado no topico
gue comenta sobre as facilidades de uso. Ha uma infinidade de materiais tematicos,

videos, cursos on-line, jogos infantis, livros e publicacdes digitais.

Quando analisados de forma isolada, alguns canais apresentam deficiéncias
quanto ao uso de recursos audiovisuais. O Portal da Transparéncia foi o canal mais
citado nessa categoria, por conter varias caracteristicas que necessitam de melhorias.
Tendo em vista que exibe basicamente informacdes financeiras e orcamentarias, o
Portal contém poucos recursos: apenas um recurso simples de visualizacdo gréfica.
Nesse sentido também estdo as areas do Portal da CGU que tratam sobre as
auditorias e fiscalizacOes realizadas pelo 6rgdo, onde o produto final é um relatorio
técnico, que pode ser compreendido apenas por pessoas com um nivel de

escolaridade significativo.

Quanto a necessidade de facilitar o uso dos canais digitais, verifica-se a
presenca macica de manuais, explicacdes, roteiros, guias, secfes de ajuda,
ferramenta de busca, pagina de perguntas frequentes, glossarios, videos explicativos,
infograficos e outros recursos que buscam explicar de forma descomplicada ao

usuario como utilizar as ferramentas.

A importancia de mecanismos que facilitem o uso das ferramentas digitais é
amplamente destacada pela literatura (CUNHA ET. AL., 2015b, 2016; ECHAVARRIA;
BRUSCOLI, 2016; GASTIL, 2008; PINHO, 2008; PRADO; RIBEIRO; DINIZ, 2012,
RAUPP; PINHO, 2015).

Alguns destes recursos sdo customizados conforme o publico alvo, sendo o
exemplo mais comum a existéncia de duas versdoes de um mesmo manual: uma para
cidaddos em geral e outra para gestores publicos. A customizacdo de estratégias é

defendida por Cunha e outros (2015b) e Sampaio (2016). Todavia, mesmo com essa
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diferenciacdo, ndo foram encontradas diferencas significativas na linguagem que
indiguem uma adequacao do contetdo para um publico leigo ou menos instruido. Em
gue pese tal fato, verificou-se que a CGU tem acdes voltadas para simplificar a

linguagem dos seus canais e facilitar o0 seu acesso:

Transparéncia € uma coisa que esta evoluindo a cada periodo.
Antigamente ndo se tinha acesso a dado nenhum. Ent&o, colocar o
dado disponivel era uma coisa, depois de vocé colocar o dado
disponivel, vocé comeca a ver: o cidaddao entende essa linguagem?
Por exemplo, se vocé for entrar hoje no portal esta 14 ‘despesa por
funcional programatica’. O cidadao sabe o que que é isso? N&do sabe!
(ENTREVISTADO 01).

[...] esforco de tentar transformar a nossa tecnicidade em uma
linguagem mais cidada. Entéo toda a casa é sempre motivada para
que use e abuse da linguagem cidada [...] (ENTREVISTADO 02).

A nossa primeira preocupacdo é a linguagem mais adequada [...]
(ENTREVISTADO 04).

A linguagem cidada é inclusive parte de um indicador estratégico da CGU, que
mede o grau de adequacdo dos termos utilizados nas respostas enviadas aos
cidadaos por meio do e-Ouv. Além disso, nota-se uma relativa conexao entre 0s
canais, o que permite que um cidaddo que acesse um canal errado, tenha sua
demanda encaminhada para o canal correto de forma automatica, em vez de receber
uma resposta negativa do Poder Publico informando que ele deve procurar outro local,

desestimulando, assim, a participagéao:

Tem uma coisa que é importante para o cidaddo, que é a questéo de
vocé ter um portal em que vocé consiga dialogar com praticamente
qualquer 6rgdo da administracdo publica. E ele pode entrar ali e errar
0 6rgéo... digamos, que ndo era aquilo, mas ja direciona ele para outro
orgdo. Os préprios 6rgdos da administracdo se receberem uma
manifestacao que nao € para ele, dentro do préprio sistema ao invés
de dizer para o cidadao: ‘Olha ndo é aqui! Faca sua manifestacéo para
o o6rgao X. N&o, no proprio sistema ele ja redireciona [...]
(ENTREVISTADO 03).

Outra facilidade, jA mencionada, é a possibilidade de o cidaddo demandar a CGU
a partir de diversos canais, inclusive as redes sociais, gracas a tendéncia crescente
de multiplicidade de canais da Instituicdo. Esta pratica da maior rapidez e
pessoalidade ao atendimento prestado, o que pode dar mais satisfacdo ao usuario e

incentivar novas participacoes:

A gente oferecendo esse tipo de ferramenta, de facilidade, direto pelas
redes sociais, nesse caso, seria 0 principal, de disponibilizar ao
cidaddao um canal com uma intermediacdo mais rapida, a exemplo do
Facebook [...] (ENTREVISTADO 05).
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Dentre os aspectos que facilitam o uso das ferramentas também esta a
navegabilidade, uma série de caracteristicas que permitem ao usuario um bom
manuseio das informacdes divulgadas nos canais. Essa caracteristica é importante,
considerando que o0s canais observados possuem uma grande quantidade de
informacdo, o que pode saturar o usuario e dificultar a busca por informacdes de seu

interesse.

Nesse sentido, os canais digitais observados possuem uma série de recursos
gue otimizam a estrutura de navegacéo, tais como ferramenta de busca, secéo de
suporte e de perguntas frequentes, mapa do site, e uso de tags. No Portal da CGU ha

inclusive um recurso que informa ao usuario em qual local do site ele se encontra.

Outra pratica adotada pela CGU é estruturar 0s seus canais com secodes
diferentes para publicos distintos, reunindo em um mesmo local as informacgfes que
seriam de interesse de gestores publicos, por exemplo, e as que sdo mais acessadas

pelos cidadaos em geral.

Além disso, a CGU é ciente da necessidade de alterar a l6gica de pesquisa e
consulta de suas informacdes, principalmente para o cidaddo que ndo € habituado a
consultar as ferramentas disponibilizadas, em especial no caso do Portal da

Transparéncia, que ira receber melhorias para facilitar as pesquisas e buscas:

Atualmente para o cidaddo adquirir uma informagéo, as vezes, precisa
clicar de quatro a cinco vezes para ir detalhando a pesquisa [...]
(ENTREVISTADO 04).

[...] hoje vocé tem que navegar hierarquicamente para chegar a uma
informacéo. Esta 14 a informacao, é facil, mas no novo conceito, vocé
sé diz o que quer e o proprio software vai agregar as informacgdes, por
exemplo, vocé diz o nome da cidade e ele ja vai te trazer uma interface
toda consolidada com tudo de informacbes daquela cidade [...]
(ENTREVISTADO 08).

Ademais, os canais, a exemplo do Portal da CGU, sdo monitorados para que a
instituicdo saiba quais sdo as areas mais acessadas, 0s servicos mais procurados, as
informacBes mais buscadas, possibilitando tais dados sejam colocados em uma

posicdo de destaque nas ferramentas:

Entdo, essa transparéncia e facilidade de acesso, garante a
participacdo da sociedade ou pelo menos que a mesma tome
conhecimento daquilo que esta sendo proposto e divulgado no site.
Pois, de nada serve, fazer um portal todo complexo que ninguém
consiga encontrar nada (ENTREVISTADO 07).

Por fim, verifica-se relativa interatividade nos canais disponibilizados, que
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favorecem e estimulam o didlogo efetivo da sociedade com o Poder Publico (CRIADO;
RAMILO, 2001; CARDOSO, 2004; BARBOSA, 2014; MAIA, 2001; PINHO; WINKLER,
2012; BORGES; JAMBEIRO, 2012; RAUPP; ZUCCOLOTTO, 2015; PINHO ET AL.,
2012). O e-Ouv e o0 e-Sic sdo os principais sistemas nos quais o cidadao pode se
manifestar, bem como fazer solicitacdes e questionamentos. Nestes canais, caso se
cadastre e informe dados de contato, os cidaddos recebem uma resposta imediata
sobre o recebimento da sua demanda e mensagens intermediarias sobre o

andamento da solicitag&o.

Ao buscar facilitar o uso e expandir o alcance dos seus canais, a CGU busca
permitir de fato a comunicacdo do cidadado, criando uma “possibilidade da
comunicacdo direta”, na tentativa de “derrubar a burocracia na comunicagao”
(ENTREVISTADO 02).

Exemplo deste aspecto é a possibilidade de interagir com a CGU via redes
sociais, que recebe as manifestacbes por esses canais e, inclusive, responde 0s

comentarios realizados pelos usuarios nas diversas postagens realizadas pelo érgao.

Entretanto, a CGU reconhece que precisa aprimorar 0S mecanismos que
permitem a interacdo, principalmente no caso do Portal da Transparéncia e dos

Portais, que possuem basicamente conteddo informativo:

Atualmente esses sites sdo mais de acesso, a ideia é isso. Por isso
gue o Portal esta sendo reformulado porque precisa de mais
interatividade. Temos sites de consulta praticamente, [...] essa
questdo da interatividade precisa ser melhorada. De repente ter esses
chats, isso hoje a gente ndo tem. Queremos por exemplo deixar no
novo Portal, ndo tem no atual, deixar um espaco para o cidadao ver
uma informacéo e criticad-la, que € importante e faz parte do controle
social [...] a gente quer tentar melhorar nesses nossos sites, incluir as
redes sociais num link facil para esses portais, porque hoje é isso né,
a pessoa ver uma informacao que interessa, ela ja joga nas redes
sociais, para compartilhar, pra visualizacdes, entdo a gente quer
facilitar essa interacao [...] (ENTREVISTADO 04).

Assim, em contraponto com 0s portais e sites, que funcionam mais como
repositério de contetudo, as redes sociais possuem uma capacidade maior de

interagdo com 0S USUArios:

Nas questdes de contato e interacdo com o 6rgdo em si, € mais uma
coisa de sistema, de pedido e resposta. Entdo, as ferramentas sao
mais de disponibilizar um formulario, o cidaddo entra, faz a
manifestacdo, o pedido ou a solicitacdo e a CGU, via sistema, trata e
monitora. Porém, em relagdo as redes sociais, a gente tem um leque
maior de meios para provocar o cidadao, seja nos posts regulares ou
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em algum tipo de campanha [...].

Acho que, nos sites em geral, o contetado é mais informativo. Ldgico,
€ um conteldo mais informativo, mas tem uma mistura de conteldo
noticioso, que sdo as noticias, com um contelldo mais estatico, que
sdo as paginas, sobre os programas e acdes da CGU, que geralmente
tem estatisticas do 6rgéo [...] (ENTREVISTADO 06).

Uma outra possibilidade de interacéo citada sdo as consultas publicas digitais
realizadas por meio do Participa.BR ou de formulario. Todavia, a observacédo dos
canais demonstrou que o mecanismo é pouco utilizado, existindo o registro de apenas

quatro consultas ja realizadas (BRASIL, 2018v).

Observou-se que 0s canais possuem poucas ferramentas que propiciam a
participacéo de fato do cidaddo, permitindo o didlogo, a consulta & sociedade ou ainda
a discussao e debate entre os cidaddos. Com isso, 0S canais tornam-se algo
semelhante aos murais de avisos eletronicos descritos pela literatura (ANJOS;
EZEQUIEL, 2011; CASTELLS, 2003; ECHAVARRIA, 2012; MORAIS, 2012;
SAMPAIO, 2016; SANTOS; REINHARD, 2016), e o cidaddo pode, quando muito,

expor suas preferéncias.

Dentre os tipos de ferramentas elencados por Cunha e outros (2015b), nota-se
gue o canal com maior possibilidade de participacdo é o Participa.BR, que possui
forum de discussdo, comunidades virtuais, votagfes, blogs, chats, se¢do de
comentarios e permite o monitoramento colaborativo. Todavia, verificou-se que este é

um dos canais menos utilizados pela instituicdo, sendo de uso pontual e esporadico.

Em seguida, tem-se alguns canais que contemplam trés tipos de ferramentas:
Monitorando a Cidade e Ta de Pé (survey, formularios e monitoramento colaborativo);
e Reclame AQUI (férum de discussao, votacbes e secdes de comentarios). Além
disso, foi verificada a presenca de mecanismos de alerta no e-Ouv, Portal da
Transparéncia e e-Sic. O Portal da CGU conta com formuléarios, ainda que apenas
para relatar erros no site, e as redes sociais, por sua natureza, permitem a realizagao
de comentarios. Verificou-se também que apenas seis canais permitem a participacao
por meio de exposicéo e agregacao de preferéncias, e proposicao de atividades (e-
Ouv, redes sociais, Monitorando a Cidade, Reclame Aqui, Participa.BR e Ta de Pé).

Nota-se que apesar de permitir que os cidadaos levem criticas, ideias e

sugestbes para a Administracdo, a CGU utiliza poucos mecanismos para permitir o

debate das questbes no ambiente digital e a interacdo do Poder Publico com a
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Administracdo ou entre os proprios cidadaos, tendo em vista que 0s canais

disponibilizados sédo, em sua grande maioria, essencialmente informativos.

5.2.3 Qualidade

7

A qualidade é o atributo que permite que 0s usuarios possam atingir seus
objetivos ao utilizarem os canais. Assim, foram observados elementos que indicam
gue os canais possuem informacgdes atualizadas de forma constante, que
disponibilizem respostas as demandas apresentadas e possuam praticidade
(SAMPAIO, 2016).

Quanto a atualizacdo das informacdes, muitos canais possuem painéis para a
visualizacédo dos dados que séo atualizados diariamente. Nesse sentido, o Portal da
Transparéncia possui atualizacao diaria e mensal dos gastos realizados pelo Governo
Federal. Um recurso interessante desta ferramenta é a possibilidade de o cidadao se
cadastrar e receber em seu e-mail um aviso quando forem liberados recursos de
transferéncias voluntarias para um municipio de interesse. A CGU pretende expandir

esta funcionalidade, denominada de:

Sistema push, ou seja: que consultas e informacdes sao interessantes
para o cidadado para que ele receba no seu proprio e-mail? Sei l4, eu
gostaria de que tal empresa, toda vez que ela recebesse um
pagamento, eu fosse avisado. Eu quero meu municipio, enfim
...qualquer um, quando receber transferéncias do Governo Federal, eu
seja avisado [...] (ENTREVISTADO 04).

Além disso, verificou-se que os portais e sites contém informacéao atual, sendo o
Portal da CGU o mais atualizado, com publicacdo diéria de noticias ou contetdos
novos. Da mesma forma, os perfis da instituicdo nas principais redes sociais sao

atualizados diariamente.

Percebe-se, entédo, que as respostas disponibilizadas pelos canais precisam ser
ageis e efetivas para permitir a interacao de fato (SAMPAIO, 2016). Nesse sentido, a
CGU possui indicadores estratégicos que buscam medir se os cidaddos que enviam
manifestagdes por meio do e-Ouv e do e-Sic estdo recebendo um bom atendimento,
com uma linguagem de facil compreenséo. Para tanto, pesquisas de opinido também
sao utilizadas para verificar se os cidadaos ficaram satisfeitos com as respostas
recebidas.

A CGU também mede e monitora o tempo médio de resposta as solicitacées dos
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usuarios, que segundo os normativos é de vinte dias, com possibilidade de
prorrogacfes. Mesmo com uma quantidade razoavel de manifestacdes, em média
15.000 por ano, a CGU possui um tempo médio de resposta abaixo da média dos
demais 6rgaos: 15,17 dias em 2016 (BRASIL, 2017c).

Esse monitoramento é feito ndo apenas internamente, mas em todos os 6rgaos
e entidades do Poder Executivo Federal, com o objetivo de identificar locais com falhas
no atendimento aos cidadaos, tais como respostas mal elaboradas e fora do prazo.
Quando séo identificadas estas fragilidades, a CGU envia alertas formais reportando
sobre a necessidade de adocdo de melhorias e realiza acbes pontuais de

acompanhamento presencial com vistas a mitigar os problemas (BRASIL, 2017c).

Outro aspecto identificado € que a CGU busca responder e tratar
adequadamente todas as solicitacoes e manifestacdes recebidas, inclusive por meio
das redes sociais, com excecdo das manifestacées que n&do consistem de fato em

uma solicitacao:
Légico, é filtrado, porque as vezes tem lixo, tem coisas assim que sao
encaminhadas que ndo fazem muito sentido. [...] infelizmente é um

namero até razoavel de pessoas que fazem ataques, haters [...]
(ENTREVISTADO 02).

A gente tenta chegar proximo de 100%, mas 100% de uma amostra
menor, do que realmente estdo solicitando, de solicitagéo no caso, se
€ uma davida, se é um questionamento, uma reclamacao sobre algum
erro, a gente atende, responde e agradece. Agora, por exemplo, a
gente tem 100 manifestacfes no post, ai tem que ver quantos desses
100 que a gente realmente considera como uma questao que a gente
precisa responder, pois tem muita coisa que a gente descarta, por nao
ser uma forma de contato que precisa de uma resposta [...]
(ENTREVISTADO 06).

Sobre os recursos que imprimem praticidade aos canais digitais detectou-se que
a CGU busca utilizar os registros de interacdo do cidadédo para a melhoria gestao.
Assim, o 6rgdo emprega acles para medir a satisfacdo dos cidadaos com as politicas
publicas e o0s servicos publicos prestados e, consequentemente, identificar
oportunidades de melhoria ou combater quadros de ineficiéncia, desvio ou

irregularidades.

O e-Ouv foi um dos canais mais citados, tendo em vista que seus dados séo
utilizados como instrumento de gestédo pelas ouvidorias federais, que podem planejar
as acg0es e priorizar atividades com base nos nimeros e indicadores que constam na

Sala das Ouvidorias, um painel gerencial disponivel no Portal Ouvidorias.gov.
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Quadro 6 — Canais citados pelos entrevistados ao falarem sobre qualidade
Atributo N° de citacdes

H

e-Ouv

Redes sociais

Portal da Transparéncia
Portal da CGU (site)
Portal Ouvidorias.gov
Portal OGP

Portal da LAI
Reclame Aqui

e-Sic

Participa.br
Monitorando a Cidade
Portalzinho

Canais de contato

Ta de Pé
Fonte: Elaborado pelo autor.
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Outra possibilidade € utilizar os mesmos dados para definir quais érgdos devem

ser fiscalizados e auditados:

[...] se tem feito uma avaliacdo das politicas publicas com base na
visdo do cidaddo e também os 6rgdos que recebem mais dendncias
ou mais reclamacdes. Essas informacdes hoje alimentam a Secretaria
Federal de Controle na definicdo de riscos do seu trabalho [...]
(ENTREVISTADO 01).

No ambito do aprimoramento dos servigos publicos, a CGU possui e executa o
Programa de Avaliacdo Cidada de Servicos e Politicas Publicas (Procid), que tem
como objetivo coletar dados e produzir informacgdes sobre a satisfacdo dos usuarios.
Para isto, o programa prevé a producao de relatorios tematicos com base na analise
guantitativa e qualitativa dos dados disponiveis no e-Ouv. Infelizmente, apesar de a
norma determinar a transparéncia dos dados coletados e dos relatérios produzidos,

poucas informacgdes foram encontradas nos canais observados.

Em que pese tal fato, alguns relatérios foram disponibilizados diretamente ao
pesquisador, sendo que um deles recomenda o aprimoramento do processo de
inscricdo no Sistema de Selecdo Unificada (SISU), a partir da analise do aumento

crescente no numero de reclamacdes dos usuarios.

Além disso, dados cadastrais e demograficos dos usuarios também séo
monitorados e analisados para determinar o foco das acdes executadas pela CGU,

como explica um dos entrevistados:
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Caso a area técnica [...] entender que o numero de pedidos recebidos
€ muito concentrado na prépria administracao publica, que quem esta
mandando é servidor ou pessoas com nivel de escolaridade muito alto,
mais alta que a média normal da sociedade, ai eles teriam que planejar
algum tipo de agéo para melhorar esse alcance da politica, do servico,
para outros estados também, seja populagdo com renda ou
escolaridade mais baixas [...] (ENTREVISTADO 06).

Outro exemplo que € mais especifico e pontual é a utilizacdo do CEIS e do
CNEP. Tendo em vista que os cadastros divulgam a aplicacdo de penalidades, eles
passaram a ser cada vez mais usados por 6rgaos publicos para avaliarem se devem
ou ndo contratar determinada empresa, por exemplo. Segundo a CGU, inclusive

bancos estariam utilizando os cadastros:

[...] j& temos informacdes, por exemplo de que bancos utilizam nossos
cadastros antes de conceder empréstimos. Se conceder empréstimos
a uma empresa que esteja inidonea, talvez a taxa de riscos seja maior.
E quase um cadastro de bom nome e néo estar no cadastro é um sinal
positivo [...] (ENTREVISTADO 07).

5.2.4 Credibilidade

Na sequéncia, a credibilidade é a caracteristica que exige transparéncia nas
interacdes entre o poder publico e a sociedade. Assim, os canais devem informar
sobre o andamento das solicitacdes e sua destinagcdo para conquistar e manter a
credibilidade e confiabilidade dos cidadéos, estimulando assim a participagéo social
(SAMPAIO, 2016).

Segundo a literatura, o feedback aos cidaddos é essencial para dar credibilidade
as ferramentas disponibilizadas e aumentar a confianca da sociedade nos
mecanismos de participagdo (BORGES; JAMBEIRO, 2016; CASTELLS, 2003;
MARQUES, 2008; PINHO, 2008; SAMPAIO, 2016).

Nesse sentido, é possivel comentar a diretriz da CGU de divulgar na integra
todos os pedidos de informacdo encaminhados para 6rgédos e entidades do Poder
Executivo Federal, bem como as respostas fornecidas e as decisdes adotadas no
caso de negativa de acesso. O 6rgdo entende que esse grau de transparéncia €
crucial para “legitimar as decisdes da CGU perante a sociedade”. (ENTREVISTADO
03).

Além deste exemplo do e-Sic, a CGU também disponibiliza dados estatisticos

sobre o e-Ouv, e busca explicar os critérios metodolégicos que aplica em suas
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avaliacbes. Cita-se como exemplo a Escala Brasil Transparente (EBT), uma
metodologia que mede a transparéncia publica em estados e municipios brasileiros.
Ao divulgar as notas atribuidas, a CGU também disponibilizou em seu site diversas
informagdes sobre o processo de avaliagdo, com detalhes sobre a metodologia,
definicdo da amostra e os critérios aplicados.

Entretanto, foram observadas poucas informacdes sobre qual é de fato a
destinacdo dos dados do e-Ouv, e se eles realmente sao utilizados pela
Administracdo. Ao encontro deste fato, um dos entrevistados afirmou sobre a
necessidade de “sistematizar o quanto dessa informacao esta sendo utilizada mesmo
que seja por meio de maquinas. Para as pessoas terem uma ideia e ser publicado”
(ENTREVISTADO 09). Soma-se a esta deficiéncia a auséncia de maiores informacdes
sobre o Procid, ndo permitindo que os cidadaos percebam que vale a pena interagir,
pois ndo sabem se a informacao que ele disponibiliza sera realmente aproveitada pelo
Poder Publico. Saliente-se que um dos motivos para a baixa participacéo social € a
crenca de que a tentativa de interagir com a Administracdo Publica é uma perda de

tempo, pois os cidadaos ndo seréo ouvidos (SAMPAIO, 2016).

Estes aspectos também impactam na confiabilidade que os cidadaos atribuem a
CGU, que é um dos principais 0rgdos que recebem denuncias e participam da
apuracdo de ilicitos. Para isto, a CGU disponibiliza e incentiva a criagdo de canais
suficientes e adequados para receber quaisquer tipos de dendncias, bem como

mantém procedimentos para o tratamento e apuracdo das manifestagoes.

A CGU recebeu e tratou 5.549 denuncias em 2016, e monitorou outras 6.157
denuncias enviadas para outros 6rgdos por meio do e-Ouv. Todavia ndo foram
observadas informacdes que representem um feedback coletivo adequado as
manifestacdes recebidas, explicando, por exemplo, quantos casos foram de fato
apurados, quantas auditorias foram realizadas ou o valor do prejuizo identificado a
partir das denuncias oferecidas pelos cidadaos, ou ainda quais sugestdes foram
acatadas, bem como se as reclamacgdes recebidas serviram para melhorar os servigos

e evitar novas reclamacdes.

E possivel a realizacdo de auditorias a partir de manifestacéo de cidad&os. Trata-
se da linha de atuagao “apuracéo de representagdes e demandas sociais”, categoria
da classificacdo demandas externas, utilizada pela CGU. O 6rgdo define demandas

externas como solicitagcbes encaminhadas por diversos interessados, tais como:
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autoridades responsaveis por orgaos da Administracdo Publica (representacdes),

representantes de entidades ou cidadaos (demandas sociais).

Na consulta de relatérios produzidos pela area técnica da CGU, é possivel filtrar
0s resultados com base nessa categoria, mas € impossivel verificar de forma rapida e
gerencial quais trabalhos foram iniciados em virtude das interacbes da sociedade.
Ainda sobre o tema, observou-se uma secdo do Portal da CGU com dados
desatualizados sobre as demandas externas: entre 1° de janeiro de 2011 e 15 de
dezembro de 2014 foram recebidos 12.954 documentos relacionados a demandas
externas, e concluidas 3.537 acbes de controle visando a verificacdo dos fatos
apontados. Todavia, ndo € possivel verificar o percentual de casos que foram
originados a partir dos cidadaos (BRASIL, 2018l).

Em que pese tal fato, a CGU entende que suas a¢fes naturalmente refletem as

demandas do cidadao:

E dificil dizer que determinada a¢&o surgiu do cidad&o porque se trata
de um processo meio misto. Quando o cidadao aponta problemas em
uma politica publica e a partir dai a gente vai atuar e isso também
normalmente esta corroborado pelos relatérios. Por exemplo, casos
de merenda escolar, quando vocé analisa a visdo do cidaddo dentro
do e-OUV [...] com base nas manifestacfes e vocé pega os relatorios
de auditoria da casa, praticamente as constatacdes batem, s&o as
mesmas, até em percentual sdo préximas. O que nos mostra que as
mudancas que estdo ocorrendo por mais que sejam baseadas na
auditoria, também tem a visdo do cidaddo (ENTREVISTADO 01).

Quadro 7 — Canais citados pelos entrevistados ao falarem sobre credibilidade
Atributo N° de citacdes

Portal da Transparéncia 11

Portal da CGU (site)

Portal da LAI

e-Ouv

Portal OGP

Portal Ouvidorias.gov

e-Sic

Redes sociais

Reclame Aqui

Participa.br

Monitorando a Cidade

Portalzinho

Canais de contato

Ta de Pé
Fonte: Elaborado pelo autor.
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Todavia, a observacéo realizada nos canais digitais e a analise documental nédo
permitem chegar a esta conclusdo de forma automéatica, o que pode prejudicar e
impactar negativamente a confiabilidade do 6rgdo, e até mesmo sua imagem

institucional.

Conforme a literatura, as TICs possuem o potencial de permitir que a sociedade
influencie as decisfes publicas, mas ha poucos dados que mostrem que o poder
publico esta capturando esta participacéo e revertendo-a em alguma forma de acgéo
(CEGE, 2017; ECHAVARRIA, 2012; ECHAVARRIA; BRUSCOLI, 2016;
MOSSBERGER; TOLBERT; MCNEAL, 2008; SAMPAIO, 2016; WOLTON, 2006).

Outro aspecto relacionado a credibilidade é a transparéncia, conforme ja
abordado no caso do e-Sic, que disponibiliza os dados da consulta da forma ampla e
detalhada. Neste aspecto destaca-se o Portal da Transparéncia, o canal mais citado
pelos entrevistados por reunir uma grande massa de dados que pode ser acessada

por qualquer pessoa.

Na mesma linha, outros canais como o e-Ouv e alguns portais disponibilizam
dados de forma gerencial e sintética, bem como algumas estatisticas de acesso. De
forma geral, os canais possuem um grande volume de informagdes, conforme ja
abordado na descricdo individual de cada um, sendo parte delas publicacbes e
trabalhos realizados pela CGU, tais como os relatérios de avaliagdo de politicas

publicas.

Quanto as consultas publicas e a utilizacdo do Participa.BR, apesar de serem
observadas noticias que remetem a época em que foram realizadas, ndo foram
verificados dados que indiguem os resultados das consultas, e como elas

influenciaram na formulacdo ou alteracdo das politicas publicas executadas.

Inserido nesse contexto esta a abertura de dados: disponibilizagdo ampla e
massiva de dados estruturados ou ndo, com padrées de qualidade que permitam a
andlise e reutilizacdo de informacdes, uma possibilidade que interessa a jornalistas e
pesquisadores, por exemplo. Além de incentivar a abertura de dados dos 6rgaos do
Executivo Federal, a CGU publicou o seu préprio Plano de Dados Abertos, em que
estabelece metas, objetivos, prazos e prioridades, sendo disponibilizadas atualmente
11 bases diferentes (BRASIL, 2018K).
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5.2.5 Eficiéncia

Para serem classificados como eficientes, os canais digitais devem interagir e
responder o cidaddo de forma clara, agil e rdpida. Com isso aumenta-se o nivel de
satisfacdo dos usuarios, imprimindo credibilidade ao processo participativo e
incentivando a interacdo (BORGES; JAMBEIRO, 2016; CASTELLS, 2003; PINHO,
2008; SAMPAIO, 2016; MARQUES, 2008).

Quanto a qualidade e agilidade das respostas enviadas aos cidadaos, a CGU
segue prazos legais: 20 dias prorrogaveis por mais 10, mediante justificativa, no caso
das manifestacdes recebidas por meio do e-Ouv e e-Sic, principais canais citados
nesta categoria, tendo em vista que sdo as principais ferramentas utilizadas para
recebimento de pedidos ou questionamentos. Em média, o prazo de resposta da CGU
€ menor do que 20 dias. Nao foi identificado prazo para atendimento das demandas
recebidas por outros canais, mas, regra geral, elas seguem o mesmo prazo legal, ja

gue em sua maioria sdo direcionadas para os sistemas citados.

Quadro 8 — Canais citados pelos entrevistados ao falarem sobre eficiéncia
Atributo N° de citacbes

(o]

e-Ouv

e-Sic

Redes sociais

Portal OGP

Portal da Transparéncia
Portal da CGU (site)
Portal da LAI
Monitorando a Cidade
Participa.br

Portal Ouvidorias.gov
Ta de Pé

Reclame Aqui
Portalzinho

Canais de contato
Fonte: Elaborado pelo autor.
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Para responder ao grande volume de manifestacdes enviadas por meio do e-
Ouv, a CGU investe em ferramentas tecnoldgicas que fazem uso de inteligéncia
artificial para ajudar o agente publico a buscar a resposta mais adequada a
manifestacdo analisada. Com isso, aumenta-se a rapidez na analise e a coeréncia

entre as varias respostas.

Ha ainda a utilizacdo de indicadores para avaliar e monitorar se 0S UsSuarios
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estdo satisfeitos com a resposta e o0 atendimento recebido, criados a partir de
pesquisas de opinido e de satisfacdo com os cidadéos que utilizam os sistemas. Em
2015, por exemplo, mais de 70% dos usuarios avaliaram como satisfatoria a resposta
recebida (BRASIL, 2017c).

Na mesma pesquisa efetuada, o cidadao avalia se compreendeu bem a resposta
recebida. E uma forma de avaliar a clareza das respostas, que devem ser elaboradas

com a utilizacao de linguagem cidada, evitando termos e jargdes técnicos.

Outra prética que influencia positivamente neste aspecto é a interoperabilidade
entre os canais da CGU, que permitem redirecionar as demandas recebidas, caso o
cidadao tenha entrado em contato pelo canal incorreto. Assim, em vez de receber uma
resposta negativa, informando que aquele ndo € o local correto para interagir, o
cidadao recebe a informacdo de que sua demanda ja foi encaminhada para o local
correto, mensagem que pode ser melhor recebida pelo usuario, pois causa uma

impressao de eficiéncia.

A CGU demonstra uma preocupagao com o acompanhamento constante dos
canais digitais, e com a garantia de sua disponibilidade em qualquer momento. Nesse
sentido, varios entrevistados abordaram a necessidade de disponibilidade e
funcionamento 24 horas, e monitoramento constante, principalmente das redes
sociais, que exige tempestividade. Assim, “ndo adianta o canal estar disponivel e o
cidaddo mandar algo e nao receber nenhuma forma de feedback” (ENTREVISTADO
06).

Vale observar que alguns meios de comunicacdo exigem uma agilidade e
presteza maior, como € o caso das redes sociais. Nao foi identificado um prazo
normativo ou uma meta de atendimento para estes canais. Todavia, a CGU busca
responder a 100% das interagcdes com, ao menos, a informacéo de que a demanda

foi encaminhada para o e-Ouv, onde sera respondida no prazo legal supracitado.

Para tanto, a tecnologia da informacdo é utilizada para agilizar e otimizar a
interacdo com o cidadao, mesmo que de forma automatizada, com uso de robds que
recebem manifestacdes de forma automatica nas redes sociais. Apesar do potencial
de uma resposta automatica desestimular a participacdo, por causar a sensacao de
impessoalidade, considera-se que sua utilizacdo € positiva, pois, em virtude do

namero crescente de demandas, garante-se ao menos um nivel minimo de interagcéo
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com o usuario, ao encaminhar sua manifestacéo de forma automatica para outro local,

onde recebera um atendimento mais detalhado em momento posterior.

Outra possibilidade estudada pela instituicdo € dotar os sistemas de inteligéncia
artificial que contenham respostas elaboradas previamente, ja utilizadas em outros

casos:

[...] quando [0 cidaddo] comecar a escrever bolsa familia ja vai
aparecer um monte de possibilidades que ja vao tentar meio que te
ajudar nessa solucdo. Em vez de vocé mandar aquilo ali e entrar aqui
na fila, e ser processado e te devolver, o préprio bot vai identificar: ‘E
um problema, € isso aqui?’ Ai o cara ja: ‘E isso, ent&o t&’. Ja esclarece,
ja faz como fosse uma devolutiva em tempo real (ENTREVISTADO
02).

Com isso, cria-se a possibilidade de responder o cidaddo de forma imediata,
tendo em vista que a tecnologia utilizada tem grandes chances de responder a

demanda do cidadao de forma instantanea.

Quanto a praticidade dos canais digitais, vale citar a tendéncia ja descrita de
expansao e integracdo entre os canais, que buscam cada vez mais colher dados dos
cidaddos em ferramentas que ele ja utiliza de forma cotidiana. Esta integragéo ocorre
ndo apenas no ambito dos canais proprios da CGU, chegando a alcancar outros niveis

governamentais com o estimulo a adocéo do e-Ouv:

[...] quando a gente fala de interoperabilidade, integracdo e etc., a
gente pensa sempre dentro de um Unico ente. No momento em que
vocé transforma o e-Ouv num servigo para os entes federados, por
exemplo, o Estado do Rio de Janeiro aderiu ao e-Ouv, o Estado, o
Governo do Estado do Rio de Janeiro, e no Estado do Rio de Janeiro
tém varios municipios, de uma regiao especifica la, que aderiram
também ao e-Ouv. [..] se o cidaddo faz uma manifestacdo num
municipio, mas € de competéncia de outro municipio vizinho, ele pode
tramitar para o outro. Se ndo era do municipio, mas era do estado, ele
pode mandar para o estado, e se ndo era nem o municipio nem do
estado, mas era federal, ele pode mandar para a gente, e vice-versa
[...] (ENTREVISTADO 03).

Esta estratégia ajuda a enfrentar a dificuldade em orientar o cidadao sobre qual
o0 6rgdo competente em tratar a sua demanda, o que exigiria do cidaddo um
conhecimento razoavel sobre competéncias legais e constitucionais, por exemplo.
Assim, a CGU busca simplificar a experiéncia do cidaddo ao acessar 0s canais

digitais, evitando um possivel desestimulo a participacao:

[...] para o cidad&o, o Estado € uma coisa so. Para vocé explicar para
o cidadado que a crianca que esta na educacgdo basica vocé tem que
falar com o municipio, se vocé ja esta falando em ensino médio, vocé
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vai falar com o estado, e ensino superior vocé tem que falar com o
Governo Federal... educagdo para eles € uma coisa s6. Entdo é
importante que esse 6nus seja trazido para dentro da administracao,

o redirecionamento, e ndo fique com o cidadédo (ENTREVISTADO 03).
Outro aspecto € a preocupacdo da CGU quanto a utilidade do contetudo de seus

canais para o cidadao:

Tem duas coisas que fazem um site ser bem visitado. A primeira é ter
uma informacdo que seja de interesse publico e todas as nossas
informacdes sao de interesse publico s6 que a populacao precisa de
um nivel educacional X para poder querer ter acesso a esses dados
publicos (ENTEVISTADO 01).

Assim, a praticidade estéd bastante relacionada com o interesse que os canais
despertam nos cidadaos, e qual o uso eles podem fazer das ferramentas. A instituicao
demonstra ainda que percebe a relacdo da escolaridade, e até do analfabetismo

funcional com o seu objetivo institucional de fomentar a participacao social.

Neste contexto, esta a necessidade de simplificar o acesso e o uso dos canais,
reduzindo o numero de etapas necessarias, o numero de cliques necessarios, e
reduzindo a necessidade de um alto nivel de conhecimento do cidaddo sobre o

funcionamento do Poder Publico.

A simplificacdo é um principio que passa a reger a atuacao da CGU e de todos
0s orgaos do Poder Executivo Federal, por forca do Decreto n° 9.094, de 17 de julho
de 2017. Um dos exemplos de simplificacéo e praticidade para o cidadao € reduzir o
namero de documentos e informacdes exigidas para a prestacdo de servigos publicos.
A CGU compreende que a exigéncia de informacao demais desestimula a participacéo

social e diminui a eficiéncia da maquina publica:

[...] vocé esta pedindo um dado, da perspectiva do cidadao, ele esta
perdendo horas de trabalho [...], a prépria paciéncia dele, causando
descrédito para o Governo, etc. O cidadao passa a ndo querer mais
interagir com o Governo, a gente perde um monte de registro que
poderia orientar a parte publica. Ja é um prejuizo que por si s6, ja se
compensaria [a simplificagdo]. Agora do ponto de vista do Governo, eu
estou pedindo um dado que eu ja tenho, ja € o primeiro problema,
estou consumindo energia s para receber aquele dado que eu ja tinha
e nao precisava receber novamente, mesmo que eu receba aquele
dado, vou ter que verificar, se o dado estiver errado, vou ter que ter o
trabalho de recusar e se estiver ok, vou ter que conferir com a base
aguele dado, ou seja, terei que fazer trés trabalhos por uma coisa que
eu nem precisava [...] (ENTREVISTADO 08).
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5.2.6 Confidencialidade

Por fim, o dltimo atributo analisado, mas ndo menos importante, é a
confidencialidade dos canais digitais. Para tanto, € necessario garantir acesso restrito
quando necessario, e evitar exposi¢des dos cidadaos ou risco de retaliacdes. O medo
de retaliagBes ou perseguicdo é um problema que pode desestimular ou impedir a
participacdo social. Em alguns casos, o cidaddo ndo se sente seguro em apresentar
uma dendncia, por exemplo, se tiver que se identificar e fornecer dados pessoais
(SAMPAIO, 2016).

Para isto, a CGU permite que as denuncias e demais manifestacdes de auditoria
possam ser apresentadas com restricao de identificacdo, ou ainda de forma anénima.
No primeiro caso, os dados pessoais do cidaddao ndo podem ser acessados por
pessoas nao autorizadas. No segundo caso, o cidadao nao precisa informar nenhum
dado pessoal, mas perde a possibilidade de monitorar o atendimento da sua
manifestacdo e de receber uma resposta. Ja no caso de um pedido de informacéo,
realizado por meio do e-Sic, a legislacdo exige que o solicitante se identifigue. Em
todo caso, a LAI exige que os 6rgdos protejam os dados pessoais, que possuem
acesso restrito (BRASIL, 2018x). O e-Ouv foi bastante mencionado, ja que é um dos

principais canais que permite o recebimento de manifestacées andnimas.

Quadro 9 — Canais citados pelos entrevistados ao falarem sobre confidencialidade
Atributo N° de citacdes

[EEN

e-Ouv

e-Sic

Portal da LAI

Portal Ouvidorias.gov
Redes sociais

Portal OGP

Portal da Transparéncia
Portal da CGU (site)
Monitorando a Cidade
Participa.br

Ta de Pé

Reclame Aqui
Portalzinho

Canais de contato
Fonte: Elaborado pelo autor.
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Todavia, apesar de divulgar estas informacdes em seus canais digitais, a CGU

reconhece que a protecdo normativa quanto a identidade das pessoas que fazem
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denuncias é passivel de melhorias:

O cidadao que vai se manifestar pelo e-Ouv nao precisa se identificar.
Como a gente tem a IN/OGU/CRG n° 1/2014, que fala exatamente
sobre denuncias an6nimas e com reserva de identidade. Entdo a
gente permitiu que o cidadao na hora dessa manifestacdo optasse, ou
por fazer anbnima, se ele ndo confia na administracdo, que
infelizmente a grande maioria das pessoas n&o confia na
administracdo. Ou fazer ela identificada, com reserva de identidade ou
sem reserva de identidade, com reserva de identidade, apenas aquela
pessoa que recebeu aquela manifestacdo, pode saber aquela
identidade daquela pessoa, ela ndo pode reencaminhar aquela
identidade. Eu sei que é meio absurdo dizer, mas no ponto de vista de
funcdo denunciante no Brasil, em ambito federal, a INNOGU/CRG n°
1/2014, é a Unica coisa que existe em termos de protecdo de
identidade (ENTREVISTADO 03).

Desta forma, além de possibilitar o envio de denuncias e manifestacfes
andnimas, é necessario garantir a confidencialidade dos dados pessoais dos cidadaos
que resolvem se identificar, bem como quaisquer outros dados pessoais sensiveis.
Neste sentido, observou-se que o e-Ouv orienta o usuario a se identificar somente nos
campos apropriados, pois caso o0 usuario insira dados pessoais no campo destinado
a descricdo da manifestacdo, ndo ha como restringir o acesso a informacao no caso

e encaminhamento para outros 6rgaos.

Além disso, a CGU treina e orienta 0s agentes publicos que atuam nas ouvidorias
guanto as exigéncias e boas praticas necessarias para proteger a identidade do
denunciante. Em 2016 foram realizados sete cursos presenciais que atingiram 222

servidores.

Por fim, os canais digitais devem garantir a seguranca necessaria para o
armazenamento das informacdes, bem como o0s aspectos anteriormente descritos.
Uma das préticas adotadas pela CGU e impostas pela legislagéo € o fornecimento de
informagdes pessoais apenas de forma presencial, com o objetivo de confirmar a
identidade do solicitante e evitar a ocorréncia de fraudes ou acesso indevido a dados

restritos:

Ha as questdes que ele tenha que vir pessoalmente, embora ele possa
fazer o pedido via sistema, o fornecimento da informacéo € que néo
pode ser via sistema. Ele tem que vir pessoalmente, porque é
informacédo pessoal, e é protegida por sigilo. E ele precisa comprovar
gue ele é ele mesmo. Mas ai é a prépria lei de acesso que exige, que
guando o cidaddo se referir a informacdo pessoal, sé pode ser
entregue a pessoa, a ndo ser que seja alguém autorizado por ele. Mas
de qualquer forma, essa pessoa precisa se identificar para ter acesso
a informacédo pessoal (ENTREVISTADO 03).
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De modo geral, esta categoria foi pouco citada pelos entrevistados. A
observacdo e a analise de documentos também revelaram poucos aspectos.
Observou-se que a informacao sobre a garantia da seguranca e confidencialidade dos
dados néo € colocada em uma posicéo de destaque e relevancia nos canais digitais,
apenas em algumas secdes de duvidas e perguntas, por exemplo. Em que pese tal
fato, ndo é possivel concluir pela falta dos atributos, mesmo que, na 6tica do cidadéo,
haja espacos para melhorias, principalmente para buscar tranquilizar os usuarios,

aumentar a confianga, e, assim, incentivar a participagéo.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

A presente pesquisa buscou estudar a relacdo da participacdo social com as
TICs, notadamente a internet. Para tanto, realizou-se uma revisao de literatura para
compreender as principais abordagens do tema e as ideias principais levantadas pelos
autores. Mostrando um consenso sobre a impacto da tecnologia nas relagcbes da
sociedade, sejam benéficos ou negativos, a literatura aponta para a necessidade de
abordar o tema em conjunto com os conceitos de governo eletrénico, transparéncia,
accountability e democracia, elementos que podem ser fortalecidos com a adocéo das
TICs.

Este potencial de fortalecimento decorre, dentre outros aspectos, da reducao do
custo de producéo, disseminacgao e troca de informacdes causado pela evolucédo da
tecnologia, criando e potencializando mecanismos que permitem o envolvimento e
interacdo dos cidaddos com a esfera publica e politica. Abrem-se assim,

possibilidades reais de participacéo e influéncia nas decisdes da Administracao.

Desta forma, delineou-se a pesquisa para compreender como se da a participacao
social por meio de canais digitais, mecanismos disponibilizados pelo poder publico no
ambito dos processos de governo eletrénico. Para tanto, utilizou-se a abordagem
qualitativa e interpretativista, tendo em vista que foi considerada mais adequada para

estudar uma realidade social marcada por experiéncias e vivéncias humanas.

Para investigar o tema em seu contexto real, foi empregado o estudo de caso
anico (YIN, 2001), que se mostrou compativel para analisar as relagbes entre os
diversos fatores e atores sociais envolvidos. O caso escolhido foi a CGU, pois as
competéncias normativas, o planejamento estratégico e os programas e agles
executados pela Instituicdo estdo fortemente associados a participacdo social e a
transparéncia. Além disso, considerou-se a trajetoria profissional do pesquisador e a

maior facilidade para colher dados valiosos.

Assim, a pesquisa buscou conhecer como a CGU utiliza as TICs para ampliar a
participacdo social, objetivo geral da pesquisa que também esta contido em um dos
objetivos estratégicos do 6rgéo, aumentando a pertinéncia da pesquisa a realidade da

instituicdo estudada.

As técnicas de coleta de dados utilizadas foram entrevistas semiestruturadas
(TRIVINOS, 1987), observacéo (LAVILLE; DIONNE, 1999) e anélise documental (YIN,
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2001), essenciais para atingir o primeiro objetivo especifico: a identificacdo de
quatorze canais de participacao digital cidada disponibilizados pela CGU. A descricao
e estudo pormenorizado de cada canal possibilitou analisar como eles contribuem
para a participacdo social, segundo objetivo especifico da pesquisa. Para isso, utilizou-
se 0 modelo de coleta de dados e modelo de analise adaptados de Sampaio (2016).

A primeira parte do modelo de analise de Sampaio (2016) expbe quais canais
devem ser disponibilizados aos cidaddos para possibilitar a participacdo digital.
Composto por sete elementos dispostos em trés categorias, 0 modelo prevé que o0s
canais mais utilizados pelos cidadaos séao os portais e sites, o e-mail, as redes sociais

e os aplicativos de mensagens.

Esta tendéncia se confirmou nos canais observados, ja que a maioria pode ser
classificada como portais ou sites (11). Das redes sociais que constam no modelo,
apenas o Instragram nao é utilizado pela CGU. Além disso, o érgéo utiliza o Flickr,
gue nao consta no modelo, em que pese sua utilizacdo seja muito modesta, tanto que

nem foi citado pelos entrevistados.

A categoria ‘aplicativo de mensagens’ ndo é tao utilizada. O principal aplicativo
deste tipo € o Whatsapp, unico que aparece no modelo. Entretanto, a CGU ja utiliza
as funcionalidades de mensageria presentes nas redes sociais Facebook e Twitter,
permitindo que cidaddos possam tirar dividas e fazer manifestagfes. Além destes

recursos, ha planos para expandir a possibilidade para outros aplicativos.

Por fim, a pesquisa encontrou uma categoria adicional: os aplicativos para
smartphones. Trata-se de uma tendéncia atual no uso das TICs e um mercado em
constante expansdo. Em 2016 foram efetuados 149,3 bilhdes de downloads de
aplicativos mobile, gerando uma receita de 61,8 bilhdes de ddlares para as empresas
envolvidas (CANALTECH, 2018).

Por estratégia institucional, a CGU nao disponibiliza um aplicativo que permita o
acesso a algum de seus servigos, pois considera que “um aplicativo de governo nao
€ algo que as pessoas queiram baixar e ter” (ENTREVISTADO 03). Em vez disso, a
instituicdo prefere incentivar o desenvolvimento de aplicativos que fortalecam a sua
atuacdao, integrando as ferramentas com o0s canais ja disponibilizados, tal como a
integracédo do e-Ouv com o TODXS e com o Reclame AQUI, e a utilizacdo de dados
dos aplicativos T4 de Pé e Monitorando a Cidade.
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A presenca da CGU nas redes sociais, por meio de seus perfis institucionais
mostrou-se bastante significativa, o que potencializa o alcance dos programas e acfes
gue o 0rgao executa, tendo em vista o nUmero razoavel de usuarios presentes nestas
redes. Todavia, a interagdo dos demais canais com as redes sociais em geral se
mostrou limitada, com poucas formas de interacdo entre 0s mesmos. Apesar de 0s
perfis institucionais divulgarem de forma cotidiana os diversos canais, ndo é possivel
gue um usuario faca o inverso: leve as informacdes dos canais para a rede social,
compartilhando ou referenciando um contetdo, uma pagina ou uma noticia, por

exemplo.

Além disso, em contraponto com as redes sociais, 0s demais canais analisados
se mostraram com pouca interacao e possibilidades de participacédo. Esta conclusao
foi melhor delineada ao aplicar a segunda parte do modelo de pesquisa, que sintetiza
os atributos de operabilidade, caracteristicas necessarias para que as iniciativas

digitais permitam e incentivem a participacéo digital do cidadé&o.

Com isso, foi possivel cumprir o terceiro objetivo especifico da pesquisa: a
andlise dos atributos de operabilidade dos canais digitais disponibilizados pela CGU.
Consequentemente, o quarto objetivo também foi alcancado: foram identificadas
algumas dificuldades enfrentadas pela CGU para dar efetividade a participacdo social

e mitigar os fatores que contribuem para a ndo participacao.

Estes objetivos foram estabelecidos com base no pressuposto de que a CGU
disponibiliza varios canais de participacao digital cidada, todavia, eles ndo possuem
atributos de operabilidade suficientes para reduzir os fatores que contribuem para a

nao participagéao.

Para a definicdo do pressuposto, foi considerada a visao da literatura de que
apesar do potencial das TICs, o poder publico ndo vem disponibilizando mecanismos
efetivos de participacdo (CUNHA ET AL., 2015a, 2015b; ECHAVARRIA; BRUSCOLI,
2016; FREIRE; STABILE, 2014; PINHO, 2008), nem utilizando os dados dos
processos participativos para aprimorar a gestdo (CEGE, 2017; ECHAVARRIA, 2012;
ECHAVARRIA; BRUSCOLI, 2016; MOSSBERGER; TOLBERT; MCNEAL, 2008;
SAMPAIO, 2016; WOLTON, 2006). Assim, para otimizar este cenario, a literatura
aponta para a necessidade de desenvolver mecanismos que minimizem o impacto
dos fatores negativamente na participacdo, tais como o0s baixos niveis de cultura
(AMARAL, 2016; ANDRADE; RAUPP; PINHO, 2017; BARBOSA, 2012; GOMES,
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2005b; PINHO ET AL., 2012; PRADO; RIBEIRO; DINIZ, 2012; RISERIO, 2009;
SANTANA, 2009; SANTOS, 2012) e educacdo (BARBOSA, 2012; BUCCI, 2009;
CUNHA, 2012; KUCINSKYI, 2003; MORAIS, 2012; NOGUEIRA, 1998; RISERIO,
2009; SAMPAIO, 2016; SANTOS, 2012) no Brasil.

Todavia, ao aplicar o modelo de analise para verificar a presenca de seis
atributos que se detalham em 22 elementos, verificou-se que a viséo institucional e
estratégica da CGU leva a praticas, acfes e iniciativas que proveem seus canais de
diversos atributos. Independentemente de serem suficientes para garantir ou nao a
participacdo social, as caracteristicas mostraram-se relevantes e alinhadas com os

requisitos apontados pelo referencial teorico.

Seguindo as diretrizes da portabilidade, a CGU disponibiliza varias ferramentas
digitais aos cidaddos, com varias funcionalidades que podem ser acessadas nos
diversos dispositivos tecnologicos. Além disso, o alcance dos canais esta em
constante expansdao, inclusive com o estimulo a parcerias e conexdes com canais ja
existentes, publicos ou privados. Isso permite uma reducéo nos custos da participacao
social, que se torna mais facil e intuitiva, mas ainda esbarra na dificuldade de insercéo
na realidade de grande parte da sociedade brasileira, que sofre com a falta de

habilidades para utilizar as ferramentas ou sequer tem acesso a tecnologia.

Consequentemente, a CGU também foca em a¢des para aumentar a usabilidade
de suas ferramentas, reduzindo o custo de participacado do usuéario. O acesso deve
ser facil e agradavel para atingir os que possuem poucas habilidades, ou ainda pouco
interesse. Nesse sentido, verificou-se um uso interessante das redes sociais para
aumentar a visibilidade dos canais, em uma comunicagcdo realizada com uma
linguagem mais proxima do cidadao, mais informal e com menos jargdes técnicos.
Todavia, a tentativa de utilizar uma linguagem cidadd, que possa ser melhor
compreendida pelo usuario comum, é singela, fato que tem margem para ser melhor

explorada e aplicada nos demais canais observados.

Complementarmente, a Instituicdo apoia e executa iniciativas presenciais para
potencializar o alcance das acfes que executa. Ademais, elementos audiovisuais,
recursos de ajuda, orientacfes, manuais e ferramentas de pesquisa e busca, sao
utilizados e dispostos de maneira adequada para tornar o uso dos canais digitais mais

agradavel, facil e intuitivo.
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Uma conclusao relevante somada pela pesquisa € a necessidade de aprimorar
0S mecanismos que permitem a interacao, tendo em vista que grande parte dos canais
observados se mostraram essencialmente informativos, funcionando como repositorio
de conteudo, com poucos recursos que propiciam a participacdo de fato do cidadéo,
o dialogo, a consulta, a discusséo e o debate entre sociedade e poder publico.

Para facilitar que os usuarios perfacam os objetivos pretendidos pelas
ferramentas, a CGU estrutura mecanismos para dar qualidade aos canais digitais.
Uma das exigéncias deste atributo é a atualizagédo das informacdes, o que leva a CGU
a publicar conteddos novos diariamente nos canais principais. Além disso, o 6érgao
mantém indicadores que monitora o tempo adequado de resposta as manifestacdes
e solicitacdes dos usuarios e mede o grau de satisfacdo do cidaddo com o

atendimento recebido.

Com diversos canais de cunho informativo, algumas ferramentas permitem que
os cidadaos levem criticas, ideias e sugestdes para a Administracdo, sendo as
principais o e-Ouv e as redes sociais. Nesse sentido, a pesquisa encontrou algumas
oportunidades de melhoria no trato com esses dados. Apesar de utilizar as
informagdes como instrumento de gestéo, planejando ac¢des e priorizando atividades,
inclusive na definicdo das entidades que devem ser fiscalizadas e auditadas, a CGU
da pouca énfase em seus canais sobre qual é de fato a destinacdo dada aos dados

coletados dos cidadéos, e se eles realmente séo utilizados pela Administragéo.

Essa fragilidade afeta a credibilidade necessaria para consolidar uma cultura de
participacdo, ja que uma das formas de estimular os cidaddos € informar claramente
o andamento das solicitacbes da sociedade e sua destinacdo, provando que a
possibilidade de participacdo cidada é real e efetiva. Os mecanismos identificados
com este aspecto consistiram apenas na divulgacdo da integra de parte das

interacOes realizadas e dados estatisticos gerenciais sobre 0 acesso aos canais.

A pesquisa apontou ainda um risco a confiabilidade que cidadaos atribuem a
CGU, j& que nao foi encontrado nos canais um feedback coletivo adequado as
manifestacdes recebidas, explicando de forma clara em que medida a interacdo do
cidadao € util para apurar irregularidades, evitar prejuizos ou melhorar a prestacao
dos servigos publicos. Em que pese tal fato, as ferramentas contam com um grau
consideravel de transparéncia, com um grande volume de dados, inclusive no &mbito

da abertura de dados, com disponibilizacdo ampla e massiva de informacdes
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estruturadas ou nao.

A eficiéncia dos canais digitais, atributo necessario para interagir com o cidadao
de forma rapida, agil e clara mostrou-se presente por meio de processos que garantem
respostas aos cidadaos em um prazo médio de resposta considerado adequado,
menor do que o maximo definido pela norma legal. Observou-se, ainda, o investimento
em inteligéncia artificial para auxiliar os agentes publicos a tratar o grande volume de
manifestacbes e para agilizar a interagdo com o cidaddao, mesmo que de forma

automatizada.

Por fim, as normas e procedimentos seguidos pela CGU garantem a
confidencialidade dos dados recebidos dos cidaddos, o ultimo dos atributos
analisados. Ha garantias legais a protecao de dados pessoais, sensiveis ou sigilosos.
Em que pese tal fato, essa informacdo ndo é exposta de forma ostensiva nos canais
observados, em uma posicdo de destaque, 0 que poderia propiciar uma maior

tranquilidade dos usuarios e um aumento na confianca.

Satisfeitos os objetivos da investigacao, verifica-se que o pressuposto da
pesquisa se concretizou parcialmente. O referencial teérico demostrou que a
sociedade brasileira € caracterizada por um nivel de cultura e de cidadania pouco
elevado, com pouco interesse em questdes politicas (AMARAL, 2016; ANDRADE;
RAUPP; PINHO, 2017; BARBOSA, 2012; GOMES, 2005b; PINHO ET AL., 2012;
PRADO; RIBEIRO; DINIZ, 2012; RISERIO, 2009; SANTANA, 2009; SANTOS, 2012),
0 que torna a participacdo uma pratica esporadica e superficial. Para contornar esta
dificuldade, os canais digitais apresentam diversos atributos que reduzem o custo da
participagdo, destacando-se a portabilidade e a usabilidade. Estas caracteristicas
também contribuem para contornar a dificuldade imposta pelo baixo nivel educacional
no Brasil, jA que grande parte da populacdo nédo consegue assimilar os conceitos

técnicos elaborados necessarios para participar.

A participacdo digital também € limitada pelas desigualdades sociais, que
reduzem drasticamente o numero de pessoas que tem acesso aos meios necessarios
para utilizar os mecanismos disponibilizados pelo governo. Foram identificadas
poucas estratégias para enfrentar essa dificuldade, mas € possivel citar a realizacao
de iniciativas fisicas e presenciais, que buscam complementar e potencializar a
utilizacdo dos canais digitais. Tendo em vista que a tecnologia e a internet nao

conseguem sozinhas fomentar a participacao social, autores defendem a necessidade
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de complementacé&o das iniciativas digitais com as estruturas tradicionais ja existentes

na sociedade, 0 que representa um potencial para crescimento e estruturacéo

O referencial tedrico também consente que a descrenca e o desinteresse pela
politica e pela democracia atinjam todas as classes sociais, o que reforca a
necessidade de dotar os mecanismos digitais de facilidades e atrativos, reduzindo os
custos da participacdo (CUNHA ET. AL., 2015b, 2016; ECHAVARRIA; BRUSCOLI,
2016; GASTIL, 2008; PINHO, 2008; PRADO; RIBEIRO; DINIZ, 2012; RAUPP; PINHO,
2015). Por isto, o poder publico deve utilizar todo o potencial da tecnologia para criar
ferramentas inovadoras, interativas, bem como se envolver efetivamente com as
iniciativas digitais, incentivando e praticando uma cultura de participacdo e
transparéncia, modernizando sistemas, estruturas antigas e modelos de gestéao,

quando necessério.

Nestes aspectos, o0s atributos dos canais observados mostraram-se
insuficientes. Apesar da presenca de caracteristicas positivas da portabilidade,
qualidade e eficiéncia, encontraram-se aspectos criticos na usabilidade e
credibilidade, e oportunidades de melhoria da confidencialidade. Estes achados levam
a um questionamento do pressuposto estabelecido, ndo sé quanto a suficiéncia dos
atributos para incentivar a participacdo, mas também da afirmacdo preconcebida de

que a CGU disponibiliza varios canais digitais de participagao.

A CGU é dos principais 6rgdos da Administracdo Publica que promove e
incentiva a transparéncia, a participacdo social e os demais conceitos que deles
decorrem, tema que esta presente de forma ampla em suas competéncias, atribuicbes
legais e objetivos estratégicos. Por isso, a disponibilizacdo de varios canais de

participacéo digital se fez presente no pressuposto da pesquisa.

Todavia, a investigacdo apontou que Sao poucos 0S canais observados que
permitem uma participacdo efetiva, em wuma disruptura com as praticas
governamentais ja analisadas por outros autores (ECHAVARRIA, 2012; PINHO,
2008), com dialogo, propiciando chances reais de o cidaddo registrar sua voz, suas
opinides, discutindo e debatendo questdes com o poder publico, em sociedade,

fortalecendo, desta maneira, a democracia.

Posto isso, acredita-se que a pesquisa desenvolvida tenha trazido contribuigcdes
relevantes para o estudo e discussao dos temas abordados, que ainda s&o pouco



160

explorados pela literatura. A contribuicdo tedrica € o aperfeicoamento do modelo de
analise utilizado, que foi testado e mostrou-se oportuno para analisar as relacdes da
participacéo social com as TICs. Ao aplicar o modelo, revelou-se uma nova categoria

até entdo ndo prevista, os aplicativos para dispositivos méveis.

A contribuicdo prética estd na compilacdo de acdes e estratégias reais
empregadas por um o6rgdo publico que tem uma atuacédo fortemente associada a
participacdo social. A pesquisa conseguiu mapear e transparecer de forma Unica parte
da visdo institucional da CGU sobre o tema, apontar aspectos criticos e oportunidades
de melhoria. Esse conjunto de dados pode ser utilizado pela prépria CGU para
aperfeicoar seus procedimentos, mas principalmente por outras instituicdes, publicas
ou privadas, que desejam estruturar ou avaliar suas ferramentas digitais que

promovem a participacao social.

Por fim, esta pesquisa apresenta algumas limitacdes que devem ser registradas.
Inicialmente, a trajetoria profissional do pesquisador e a familiaridade com a instituicao
estudada trazem beneficios, mas também podem influenciar de forma negativa o
julgamento critico e imparcial dos dados coletados. Esse fato exigiu um refor¢co da
postura isenta de julgamentos preconcebidos, mas a metodologia ndo contemplou,
por exemplo, mecanismos validacdo com especialistas ou discussédo dos resultados
apos o campo. Em que pese tal fato, a triangulacéo obtida com as fontes de coleta de

dados deu seguranca a andlise dos resultados.

Além disso, ndo foram consultados cidad&os para estudar como eles enxergam
a funcionalidade dos canais digitais e a suficiéncia dos atributos de operabilidade.
Ainda assim, buscou-se ao maximo descrever e analisar as informacdes sob a o6tica
do cidadéo, j& que o modelo contém algumas caracteristicas subjetivas que variam
conforme a percepcdo de cada usuario. Ademais, vale salientar que os agentes
publicos entrevistados, ao expressarem suas opinides, também estéo na condi¢do de

cidadaos e possuem experiéncias relevantes de interagdo com a sociedade.

Essas limitacdes se fazem presentes nas recomendacdes de futuros trabalhos
gue podem aprimorar o modelo de analise a partir de estudos praticos com cidadaos
usudrios reais das ferramentas estudadas. E possivel ainda validar os achados desta
pesquisa com cidadaos, elaborando metodologias e critérios de selecdo de usuarios

para analise de forma qualitativa, ou ainda utilizar abordagens quantitativas.
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Finalmente, outra recomendacdo de pesquisa com grandes potenciais é a
analise quantitativa e qualitativa dos dados contidos no e-Ouv, canal que permite a
sociedade enviar opinides, criticas, reclamacdes, sugestdes e outras manifestacdes
para todos os 6rgaos da Administracao Publica Federal e de alguns 6rgaos de outros
entes. Estudos desta natureza podem revelar insights valiosos sobre como se da a
interacdo entre governo e sociedade, qual o impacto real das manifestacbes na
melhoria da gestédo publica e quais as contribui¢cdes efetivas para o fortalecimento da

democracia.
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APENDICE A — Roteiro de entrevistas

1. Quais portais a CGU disponibiliza ao cidaddo para que ele obtenha

informacgdes sobre politicas publicas?

2. Que tipos de links, recursos e ferramentas séo disponibilizados nesses portais

(enquetes, midias sociais, fotos, videos, etc)?

3. Que tipo de informacdes séo disponibilizadas nesses canais (noticias, dados,

relatérios, etc)?

4. Como os cidadaos podem participar por meio desses portais, ou por meio de

redes sociais?
5. Quais facilidades os portais/canais disponibilizados pela CGU possuem?

6. Os portais possuem portabilidade (podem ser acessados facilmente de

qualquer dispositivo)?

7. Como o cidadao pode interagir com a CGU por meio das paginas e das redes

sociais?
8. Quantos servicos sao oferecidos via rede?
9. Que tipo de servi¢os sdo esses?

10. A CGU tem algum dado sobre a % de servigos oferecidos via rede em relacao
ao total de servicos? Que tipo de importancia estratégica esses dados representam
para a CGU?

11. Que tipo de canais de contato digital a CGU disponibiliza?

12. Como o cidadao consegue, via rede, fazer solicitacdes online, denuncias e/ou

chats online, etc?
13. Como o cidadao pode interagir por meio das redes sociais?

14. A CGU tem algum dado sobre a quantidade e % de participacdo em relacao
ao total de acessos? Que tipo de importancia estratégica esses dados representam
para a CGU?

15. Que tipo de acesso (consulta, solicitacdo, denuncia, opinido) a CGU

disponibiliza em seus canais?
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16. Quais os dados/estatisticas existentes sobre a quantidade de processos de
consulta, solicitacdo, denuncia ou opinido? Que tipo de importancia estratégica esses

dados representam para a CGU?

17. H& mensuracdo da quantidade de interagBes através de redes ou midias
sociais? Que tipo de importancia estratégica esses dados representam para a CGU?

18. Qual 0 % de retorno (respostas) da CGU sobre as solicitagdes? Que tipo de

importancia estratégica esses dados representam para a CGU?

19. A CGU tem algum dado sobre os seguintes itens? Que tipo de importancia
estratégica esses dados representam para a CGU?

* % de acesso aos portais via pessoas fisicas e pessoas juridicas.

* % de caracterizagéo do perfil do publico que acessa os portais em funcdo do

bairro de moradia.

* % de caracterizacao do perfil do publico que acessa os portais em fungéo da

profissao.
* % de utilizagao dos servicos em relagao ao total de servicos utilizados.

20. Que tipo de informacéo é trabalhada pela CGU por meio das redes ou midias

sociais.

21. A CGU tem algum dado sobre os seguintes itens? Que tipo de importancia

estratégica esses dados representam para a CGU?
* % de participagao nos chats e féruns de discussao.
* % de participacao através de e-mail/ midias sociais.

* % de caracterizagédo do perfil do publico que interage via midias sociais em

funcao do bairro de moradia.

* % de caracterizagdo do perfil do publico que interage via midias sociais em

funcao da profisséao.

22. Como as interacdes e registros realizados por meio digitais influenciam nas

decisbes e agbes da CGU?

23. A CGU tem algum dado sobre os seguintes itens? Que tipo de importancia

estratégica esses dados representam para a CGU?
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* Quantidade de denuncias, chats e féruns de debates realizados.

* % de agdes efetivas a partir dos acessos e informagdes colocadas através das

redes ou midias sociais.

24. Quais os dados/estatisticas existentes sobre o nUmero de decisfes e acdes
que utilizaram dendncias, sugestdes ou debates digitais? Que tipo de importancia

estratégica esses dados representam para a CGU?

25. Quais alteracdes a CGU ja realizou baseadas ou influenciadas por consultas
digitais?

26. Quais os dados/estatisticas existentes sobre a % de acles realizadas e

casos solucionados a partir de informagdes oriundas de informacdes fornecidas pela

populacéo via meios digitais?

27. Ha registro de melhorias dos processos governamentais no ambito da CGU
a partir da participacao digital cidada? Isso é possivel no ambito da CGU?

28. Ha registro de novos projetos realizados a partir de ideias surgidas nas

comunicagdes governo-cidadao? Isso é possivel no &mbito da CGU?

29. Que atributos a CGU considera importantes nos canais digitais de
comunicacao para facilitar a utilizacéo pelos cidadaos?



