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I. Introducao

As tecnologias da informacao e da comunicacgao (TICs) mudaram para sempre a forma
como nos relacionamos, conhecemos, trabalhamos e nos comunicamos, demonstran-
do um impacto notavel nos diferentes ambitos da vida cotidiana e da vida politica,
especialmente durante os Ultimos vinte ou trinta anos.

Tanto na América Latina como na Europa, este processo ocorreu em um contexto de
consolidacao dos valores democraticos que, apds a queda da Unido Soviética e o pau-
latino final dos regimes autoritarios do Hemisfério Ocidental, deram lugar a novos
conceitos de participacao cidada.

O presente documento explora a relagao entre as TICs e a participacao cidada na de-
mocracia. Mais particularmente, identifica experiéncias que contribuiram para gerar
pontes digitais entre os cidadaos e os governos, detectando ferramentas de sucesso
de participacdo cidada mediada por ambientes informaticos em ambos os continen-
tes.

O trabalho se divide em quatro secdes principais. A primeira secao elabora uma re-
flexdo tedrica sobre a definicdo e as implicacdes do conceito de “democracia’, seus
desafios e, por ultimo, sua relagao com as novas tecnologias.

A segunda secao descreve a metodologia utilizada para comparar as diferentes expe-
riéncias em ambas as regides, e descreve também os elementos que foram levados em
consideracao para estabelecer critérios validos para determinar a existéncia de prati-
cas de maior ou menor sucesso.

Na terceira secdo sao apresentadas as descobertas gerais de um estudo de 115 websi-
tes em 48 paises da América Latina e Europa, mostrando um panorama geral de ambas
as regides e avancando para uma comparacao de estatisticas descritivas que permi-
tem interpretacdes gerais’.

1. O alcance deste projeto estd delimitado aos governos da América Latina (Argentina, Bolivia, Brasil, Chile, Co-
I6mbia, Costa Rica, Cuba, Equador, El Salvador, Guatemala, Haiti, Honduras, México, Nicardgua, Panam4, Paraguai,
Peru, Republica Dominicana, Uruguai e Venezuela) e aos paises pertencentes a Unido Europeia (Alemanha, Austria,
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No entanto, o estudo de 115 casos pouco pode contribuir para uma analise detalhada
das experiéncias relevantes. Por isso, uma quarta e Ultima secdo se ocupa de uma se-
lecao de 4 casos para poder assinalar que aspectos podem ser interessantes para futu-
ros desenvolvimentos. Cada um foi escolhido por diversos motivos que sdo explicados
em cada caso particular, e ndo representam necessariamente casos de sucesso, mas
sim casos atrativos para a exemplificacao de caracteristicas de interesse elaboradas ao
longo das se¢des anteriores.

As conclusdes que encerram o documento pretendem ndo apenas resumir as desco-
bertas, mas também inspirar futuros desenvolvimentos tecnolégicos que colaborem
com a vital tarefa de posicionar o cidaddo como protagonista nos sistemas democrati-
cos de ambas as regides.

Bélgica, Bulgaria, Chipre, Croacia, Dinamarca, Eslovaquia, Eslovénia, Espanha, Estonia, Finlandia, Franca, Grécia,
Hungria, Irlanda, Itdlia, Letonia, Lituania, Luxemburgo, Malta, Holanda, Polénia, Portugal, Reino Unido, Republica
Tcheca, Roménia e Suécia).
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I1. Marco teorico

I1.1. A democracia e seus descontentamentos

Ao longo dos ultimos 40 anos se produziu uma notdvel expansdo da democracia no
mundo. Historicamente confinada ao Ocidente, a denominada Terceira Onda de De-
mocratizacdo (Huntington, 1991) trouxe consigo a expansdo da democracia a América
Latina, aos paises do Leste Europeu e as ex Republicas Soviéticas.

O otimismo desatado pelas transicdes democraticas nos anos 80 e 90 foi sucedido, no
entanto, por preocupacoes relativas ao estado da democracia, que abrangeram tanto
as democracias mais antigas como os paises de democratizacdo recente.

Nas novas democracias -mais particularmente na América Latina- as elei¢des se con-
verteram na Unica via legitima de acesso ao poder, deixando para tras a era dos golpes
de estado. No entanto, muitos paises foram afetados por uma elevada instabilidade
politica. Diferentemente do periodo anterior a terceira onda de democratizacao, a ins-
tabilidade deu como resultado a saida antecipada de chefes de estado que foram elei-
tos democraticamente, sem que isso levasse a uma quebra da ordem democratica
(Pérez Linan, 2009; Valenzuela, 2004; Llanos, 2010).

Um segundo problema das novas democracias se deu pela elevada concentracao de
poder no ramo executivo, em detrimento dos outros poderes. Este fendmeno fez com
que diversos estudiosos alertassem sobre o surgimento de um novo tipo de regime de-
mocratico, caracterizado pela coexisténcia de elei¢des livres com auséncia ou debilidade
de freios e contrapesos (O'Donnell, 1994; Zakaria, 1996). Em muitas das novas democra-
cias existe uma accountability vertical: os funcionarios publicos eleitos devem responder
de maneira periédica perante a cidadania através de processos eleitorais livres. Porém
junto a ela coexiste, fraca ou inexistente, a accountability horizontal?. Isto significa a
auséncia dos freios e contrapesos proprios da tradicdo do constitucionalismo liberal.

2. Accountability é um vocabulo que ndo tem uma traducao ao portugués, mas fundamentalmente se refere ao
fato de que os governantes e os funcionarios sao responsaveis perante a cidadania (accountability vertical), assim
como perante os outros poderes do Estado e as agéncias de controle (accountability vertical). Para maiores detal-
hes, consulte O’'Donnell (1994)
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Alguns autores inclusive foram além, indicando que a concentracao de poder nas
maos do executivo levou ao surgimento de um novo tipo de regime, ao que denomi-
nam autoritarismo competitivo. Estes regimes contam com elei¢des livres, mas o terre-
no de jogo estd fortemente colocado a favor do governo, impedindo qualquer chance
efetiva de alternancia democratica (Levitsky e Way, 2010).

Grafico 1. E preferivel a Democracia a qualquer outra forma de governo
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Grafico 2. Satisfacdo com a democracia na América Latina
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Fonte: Latinobarémetro (2013)

Além destas preocupacdes, tanto as democracias jovens como as ja consolidadas exi-
bem outros problemas. Entre estes problemas destacam-se a insatisfacdo com o des-
empenho da democracia, a crise de confianca nas instituicdes democraticas e o des-
contentamento cidadao.
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Na América Latina a opinidao publica apoia a democracia acima de outras formas de
governo, mas se mostra relativamente insatisfeita com o desempenho da mesma. De
acordo com o relatério Latinobarémetro (2013), 56% dos latino-americanos preferem
a democracia a qualquer outra forma de governo, mas na média apenas 39% estdo

satisfeitos com aquela.

Nos paises da Unido Europeia ha uma maior satisfacdo com o funcionamento da de-
mocracia do que na América Latina, mas ao mesmo tempo observa-se uma grande
dispersao. Os dados do Eurobarédmetro (2013) mostram que existem maiores niveis de
insatisfacdo a) nos estados que foram mais golpeados pela crise econémica mundial
iniciada em 2008 e b) nos paises de democratizacao recente. No caso da democracia a
nivel comunitario, percebe-se um menor grau de satisfacao e um padrdo menos claro
em comparacao com o grau de satisfacdo com a democracia a nivel nacional.

Gréfico 3. Satisfacdo com a democracia em seu préprio pais (Unido Europeia)
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Fonte: Eurobarémetro: 2013

Por tras dos problemas de insatisfacdo com a democracia esta a percepcao de que os
governos democraticos ndo respondem de maneira eficiente e eficaz as principais de-
mandas da sociedade. A persisténcia destas percep¢des ao longo do tempo, como
bem indicou Linz (1987), contribui para socavar a legitimidade democratica, algo que
felizmente ndo ocorreu nem na América Latina nem nos paises da Uniao Europeia. Em
ambas as regides, conforme foi visto, a opiniao publica apoia de maneira majoritaria os
regimes democraticos, mas tende a estar descontente com seu funcionamento.

A falta de satisfacdo com o funcionamento do sistema democratico, mesmo que néo
traga consigo uma erosao da legitimidade democrética, ndo esta isenta de problemas.
Uma manifestacdo do descontentamento com o funcionamento efetivo de um regime
democratico é o chamado ‘descontentamento democratico’ Este se define como:“uma
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sensacao subjetiva de impoténcia, cinismo, falta de confianca no processo politico,
nos politicos e nas instituicdes democraticas, porém sem questionar o regime” (Di Pal-
ma, citado em Torcal, 2003: 3).

Grafico 4. Satisfacao com a democracia a nivel comunitario
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Fonte: Eurobarémetro (2013)

Tanto na Unido Europeia como na América Latina, existem sintomas de descontenta-
mento democratico: em média 28% dos latino-americanos se interessam em politica
(Latinobarémetro, 2013). Nos paises da Unido Europeia, 44% dos europeus estdo mo-
deradamente interessados em politica, 23% um pouco interessados, e apenas 17%
nao se interessam em absoluto pela politica. Uma proporcao semelhante diz estar
muito interessada em politica (Eurobarémetro, 2013).

A falta de confianca nas instituicdes democraticas é uma segunda manifestacao evi-
dente de descontentamento democratico. Em média, apenas 30% dos europeus con-
fiam em seu governo nacional, e 29% e 19%, respectivamente, tendem a confiar no
parlamento e nos partidos politicos (Eurobarémetro, 2013). Na América Latina apenas
31% tém muita/alguma confianca nas instituicdes legislativas, enquanto 22% tém
muita ou alguma confianca nos partidos politicos.

Os déficits em matéria de resultados ndo sdo a Unica fonte do descontentamento de-
mocratico. A opacidade das institui¢des politicas sem duvida contribuiu para esta si-
tuacgado paradoxal, na qual a maioria da cidadania apoia a democracia mas esta descon-
tente com seu funcionamento e desconfia de suas instituicoes.
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Grafico 5. Confianga nas instituicoes em membros da Unido Europeia: “tende a confiar
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Grafico 6. Confianga nas instituicdes na América Latina: “tem muita/alguma confianca em...”
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O descontentamento democratico e a insatisfacdo com o funcionamento das demo-
cracias tém diversas manifestacdes. Na América Latina, o desencanto com o funciona-
mento das instituicdes democraticas resultou, em muitas oportunidades, no surgi-
mento de liderancas fortemente personalistas que governam de maneira plebiscitéria,
debilitando ainda mais os sistemas de partidos pouco institucionalizados e enfraque-
cendo as instancias de controle. Os movimentos de descontentamento cidaddao como
os“indignados”na Espanha, ou o avanco de partidos anti-sistema sdo ambos, guardadas
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suas diferencas, sintomas do descontentamento cidaddo com o funcionamento da de-
mocracia.

I1.2. Que democracia?

O progresso alcancado pelas TICs oferece uma oportunidade tanto para resolver os
déficits de participacdo como para incrementar a capacidade que as democracias tém
de atender as demandas da cidadania, e desta forma contribuir para o fortalecimento
da legitimidade democratica. O papel das TICs no processo democratico esta intima-
mente ligado ao modo como se concebe a democracia (Barber, 1999; Zambrano, 2011;
Araya, 2007).

Apesar da sua profunda aceitacdo produzida apés a Terceira Onda de Democratizacgéo,
a democracia, como muitos outros termos préprios da linguagem politica, admite di-
versos significados (Sartori, 1987; Held, 1990). Trata-se de um conceito que acarreta
uma carga valorativa positiva. Assim, ndo é de se estranhar que governos indefectivel-
mente autocraticos reclamem para si o titulo de democraticos (Schmiter e Karl, 1991).
A extensao da democracia a cada vez mais paises gerou mais confusdo, ao dar lugar a
uma proliferacdo de adjetivos que qualificam certos tracos discordantes do que os
estudiosos tradicionalmente tinham entendido por democracia (O'Donnell, 2000).

Etimologicamente democracia significa “governo do povo”. O significado de “o governo
do povo, pelo povo e para o povo’, tal como Lincoln definiu a democracia, varia de acor-
do com o conceito que se tem de “povo” e de “governo’, ou seja, quem goza de direitos
politicos, de que modo exerce os mesmos, e sobre quais questdes (Held, 1990)3.

O modo particular como estas questdes foram respondidas deu lugar a diferentes va-
riacoes de democracia. Na Atenas de Péricles apenas uma pequena parte da popu-
lagao participava na adogao de decisées coletivas, que eram tomadas de maneira dire-
ta por aqueles que revestiam o carater de cidadéos. Por outro lado, tratava-se de um
regime encerrado em espacos reduzidos. Isso mudou no século XVIIl com o surgimen-
to da democracia representativa e sua extensdo a grandes espacos geograficos a partir
da independéncia dos Estados Unidos.

De modo analogo, a nocao de cidadania, compreendida como a titularidade de direi-
tos politicos, também evoluiu ao longo da histéria. Nos dois Ultimos séculos se pro-
duziu uma extensao na titularidade e no gozo efetivo de direitos politicos, eliminando

3. Held (1990: 16) afirma a este respeito: “Os problemas de definicdo surgem com cada elemento da frase: gover-
no? — governo do? - o povo? Comecemos com ‘o povo’: Quem forma parte do‘povo’? Que tipo de participagao se
pressupde para eles? Que condigdes se supde que conduzem a participacdo? O conceito de ‘governo’ evoca uma
pléiade de perguntas: Quao amplo ou reduzido deve ser o ambito do governo? Se o governo inclui‘c aspecto po-
litico, o que se entende como tal?”
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as limitagdes impostas em virtude da riqueza, do género ou da educacao dos indivi-
duos. Uma tendéncia prépria das ultimas trés décadas foi o maior nimero de manifes-
tacdes em prol da democracia direta, tendéncia facilitada pelos avancos tecnoldgicos
e sustentada no descontentamento com a representacao.

A democracia moderna se associa com um conjunto de procedimentos que incluem,
no minimo: 1) a tomada de decisdes coletivas por parte de funcionarios eleitos através
de 2) eleicbes livres, periddicas, limpas e transparentes; 3) o direito de praticamente
toda a populacédo adulta ao voto, e 4) o gozo por parte da cidadania de um conjunto
de direitos e liberdades civis e politicas (Dahl, 1989; Bobbio, 1991).

A principal vantagem de definir a democracia a partir de seus procedimentos e regras
é que permite distinguir facilmente um regime democratico de um autoritario®. A prin-
cipal desvantagem consiste em que pode dar origem a uma concepcao elitista, na
qual a democracia se transforma em uma competicao entre elites (Schumpeter, 1984;
Held 1990) onde a participacao cidada se limita ao voto, havendo pouco espaco para
a deliberacdo cidada e para outras formas de participacao.

Precisamente, os problemas de insatisfacdo com o funcionamento da democracia, a
falta de confianca nas instituicdes democraticas e o descontentamento democratico
deram lugar a exigéncias de maior participacdo no processo decisério coletivo que
usualmente estiveram associadas a ideia de democracia direta (Bobbio, 1991; Subirats,
2002).

A contraposicao entre democracia representativa e democracia direta supde, no entan-
to, uma disjuntiva que nao é necessariamente certa. A representacdo nao deve significar
um limite a uma maior participacdo da cidadania. A democracia representativa classica
ndo é um ponto de chegada ou um teto para a participacdo cidada, é necessario pensa-
la como um piso minimo ou ponto de partida. Dificilmente possa ser concebida uma
ampliacao da participagao politica na auséncia de governos surgidos através de elei¢coes
livres e que garantem condi¢des para o exercicio de direitos politicos e civis®.

Esta postura é congruente justamente com o indicado pelo PNUD (2004) sobre a ne-
cessidade de transformar a democracia de eleitores em uma democracia de cidadaos.
O PNUD define a democracia da seguinte forma:

4. Em contraposicao as definicoes chamadas de minimalistas, as defini¢des prescritivas identificam a democracia
a partir do que ela deveria ser, isto &, através do ideal. Assim, Benhabib afirma que a democracia “é um modelo
para organizar o exercicio publico e coletivo do poder nas principais instituicoes de uma sociedade, partindo do
principio que as decisdes que afetam o bem-estar da coletividade podem ser consideradas como o resultado de
um procedimento de deliberacéo livre e racional entre individuos considerados moral e politicamente iguais entre
si” (citado em O’Donnell, 2000: 174-175)

5. As exigéncias de maior participacao costumam estar associadas a uma maior democracia direta. No entanto,
em muitas oportunidades os plebiscitos e consultas populares foram instrumentos amplamente utilizados por re-
gimes autoritarios para se dotarem de um banho de legitimidade.
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“Governo do povo significa entdo um Estado de cidaddos e cidadds plenos. Uma forma, sim,
de eleger as autoridades, além de uma forma de organizagéo que garanta os direitos de to-
dos: os direitos civis (garantias contra a opressdo), os direitos politicos (ser parte das decisoes
publicas ou coletivas) e os direitos sociais (acesso ao bem-estar) (PNUD, 2004: 16)”

A perspectiva da democracia de cidadaos nao minimiza a relevancia da democracia
representativa e do sufragio, pelo contrario, os considera como a base a partir da qual
se deve aprofundar a capacidade do cidaddo de participar no processo decisério que
afeta o coletivo politico:

“por isso, devemos celebrar a existéncia de governos eleitos pelo voto popular e os avangos
de representagdo e participagdo da esfera politica nas tltimas décadas. Porém persiste o de-
safio de engrandecer a politica, ou seja, submeter a debate e decisdo coletiva todas as maté-
rias que afetam o destino coletivo” (PNUD, 2004: 16).

Resumindo, ao falar de democracia, pensamos (como minimo denominador comum)
em regimes que incluem as institui¢cdes, procedimentos e regras tipicas da moderna
democracia representativa, mas que nao excluem e sim permitem novas formas de
participacao politica nas decisdes coletivas, e maneiras de interpelar os governantes
que vao além do sufragio.

I1.3. Democracia e tecnologias da informacao e da comunicagao

O notavel progresso nas TICs deu lugar a um profundo debate sobre seu impacto na
democracia (Harrison et al, 2013). Os posicionamentos variam desde o mais profundo
otimismo até uma forte desconfianca a respeito dos supostos beneficios que o avanco
tecnoldgico trard a democracia (Barber, 1999) 6.

Os que receiam sobre o impacto das novas tecnologias na democracia costumam apon-
tar para questdes como a rapidez da comunicagao através da Internet, que contrasta
com a necessidade do debate reflexivo proprio da democracia; o controle dos pontos
de acesso por parte de grandes empresas, o risco de ‘padronizacao’ da cultura como
consequéncia de um processo inteiramente direcionado ao mercado; a superabundan-
cia de informacédo ndo devidamente checada que a rede permite; o alargamento do
gap digital entre pobres e ricos, e a possibilidade de um maior conhecimento e controle

6. Antes da revolucdo da Internet, Bobbio ja mantinha suas reservas quanto a uma visdo ingénua e otimista a
respeito do impacto da tecnologia sobre a democracia. Ao refletir sobre a possibilidade que a tecnologia oferecia
para passar da democracia representativa a democracia direta, Bobbio afirmava: “é pueril a hipétese de que a futura
computocracia, como tem sido chamada, permita o exercicio da democracia direta, isto é, que dé a cada cidadao
a possibilidade de transmitir seu voto a um cérebro eletronico. A julgar pelas leis que sdo promulgadas todos os
anos na Itélia, o bom cidadéo deveria ser chamado a manifestar seu voto pelo menos uma vez por dia. O excesso de
participagao, que produz o fendémeno que Dahrendorf denominou, desaprovando-o,“cidadao total’, pode ter como
efeito a saturacédo da politica e 0 aumento da apatia eleitoral” (Bobbio, 1991: 33)
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por parte do governo ou do mercado sobre as preferéncias da cidadania (Barber, 1999
y 2006).

Neste sentido, as TICs, como ferramentas, podem ser utilizadas tanto em beneficio
como em detrimento da democracia. Isto dependera dos valores predominantes da
sociedade, da concepcao de democracia, assim como da utilizacao que o governo faca
da tecnologia (Barber, 1999; Zambrano, 2011; Araya, 2007).

De um ponto de vista mais otimista, uma adequada aplicacdo das TICs ao processo
democratico abre toda uma série de potencialidades, permitindo um maior controle
sobre os governantes, maior transparéncia e maior participacao cidada (Welp, 2008).

O surgimento de conceitos como “governo eletrénico” e “democracia digital” se vincula
justamente com o notdvel progresso registrado nas TICs ao longo das ultimas décadas,
e com a aplicacdo das mesmas a gestdo de governo e aos processos democraticos.
Embora ambos estejam relacionados, ndo sdo idénticos. O governo eletrénico se refere
a utilizacao das TICs para procedimentos administrativos, com o objetivo de melhorar
a eficiéncia e a qualidade dos servicos prestados pela administracao publica ao cida-
dao (Calderon, 2012). Embora uma melhora na prestacdo de servigos, uma maior rapi-
dez na realizacdo de tramites ou gestdes perante o estado possa resultar em uma
maior satisfacdo com a democracia, a democracia digital vai além do governo eletréni-
co, que se centra mais na face administrativa. Quando falamos em democracia digital,
fundamentalmente nos referimos:

“Ao uso de meios eletrénicos de comunicagdo que déo poder aos cidaddos para controlar a
responsabilidade de legisladores e politicos sobre suas acées no dmbito publico, seja através
do fortalecimento da transparéncia do processo politico, do melhoramento da qualidade
das instdncias de formagédo de opinido, ou do aumento da participacédo dos cidaddos no
processo decisério” (Treschelet al, 2003).

Embora costume ser associada a aplicacdo de modernas tecnologias para tudo o que
estd vinculado com a emissdo do voto, a democracia digital vai além do voto eletréni-
co, abrangendo também a aplicacdo das TICs a outros aspectos do processo democra-
tico. A democracia digital envolve um amplo conjunto de ferramentas tecnoldgicas
(principalmente ligadas a Internet) que permitem interacdes entre atores de natureza
radicalmente diversa. As possibilidades que a democracia digital oferece a democracia
sdo de indole variada: 1) maior acesso a informacao para a cidadania; 2) possibilidade
de consulta a cidadania; 3) retroalimentacao fluida entre governantes e cidadaos, e 4)
maior accountability (Araya, 2007).

A democracia digital potencializa o paradigma de governo aberto que tanta populari-

dade ganhou a partir da publicacao do “Memorando sobre transparéncia e governo
aberto” por parte do governo de Barack Obama em 2009. Este envolve trés pilares:
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uma melhora nos niveis de transparéncia e acesso a informacdo, uma maior partici-
pacdo cidada na concepcdo e aplicacao de politicas publicas e a colaboracédo entre a
administracdo publica, a sociedade civil e o setor privado para criar valores publicos
(Ramirez Alujas y Dasen, 2012).

O governo aberto reconcilia os caminhos divergentes da democracia digital e do go-
verno eletronico, ao melhorar o rendimento do governo (o objetivo da aplicacao das
TICs a gestao administrativa) por meio da transparéncia, da participacao e da colabo-
racdo (Harrison et al, 2011).

As TICs abrem assim um amplo leque de possibilidades para fortalecer a transparéncia
e ampliar a participagao cidada. A transparéncia é essencial para a democracia. A pu-
blicidade dos atos de governo e a possibilidade de que a cidadania vigie as autorida-
des sdo inerentes ao conceito democratico de “governo responsavel” perante a cidada-
nia (Cfr. Mendel 2009: 1).

A sancao de leis de acesso a informacao sem duvida ampliou a capacidade da cida-
dania para monitorar a gestao dos assuntos publicos. Nos ultimos anos, cresceu sig-
nificativamente o nimero de paises que aprovaram este tipo de instrumentos le-
gais’. Na atualidade, na América Latina 14 paises ja contam com leis de acesso a
informacédo (Fumega, 2014) &. A aprovacao de leis é um progresso notavel numa re-
gido caracterizada por uma fraca accountability. No entanto, a tecnologia potenciali-
za significativamente a capacidade de monitoramento da cidadania a partir do mo-
mento em que a tramitacao do pedido de informacdo nao necessariamente deve ser
realizada pessoalmente numa dependéncia publica e em suporte papel, mas tam-
bém pode ser efetuada em um computador, em formato digital (Fumega, 2014; Fu-
mega e Scrollini, 2013).

Além de uma maior transparéncia, a participacdo é fundamental para a democracia
(Zambrano, 2011)°. O descontentamento democratico se radica justamente no des-
interesse cidadao em participar do processo decisério da comunidade. A democra-
cia requer uma cidadania ativa, e isso envolve participacdo. As TICs podem ampliar
as possibilidades reais de participacao através de ferramentas como féruns virtuais,
chats com servidores publicos, comentarios a regulamentacdes (Concha e Naser,
2012).

7. Para maiores detalhes, consulte Guichot Reina (2012).

8. Os paises da regido que contam com leis de acesso a informacdo sao —entre parénteses esta o ano de apro-
vacao da lei-: Brasil (2011); Colémbia (2014); Chile (2008); Republica Dominicana (2004); Equador (2004); El Salvador
(2011); Guatemala (2008); Honduras (2006); México (2002); Nicaragua (2007); Panama (2002); Paraguai (2014); Peru
(2002) e Uruguai (2008) (Pichén Riviere e Elena, 2014; Fumega, 2014).

9. De acordo com Zambrano: “A participagdo nao é sé um componente critico da governabilidade democratica.
E também um direito humano fundamental, e portanto tem claros lacos com a agenda dos direitos humanos (...)
a participagao é essencial para superar a excluséo social e a marginalizagdo. A experiéncia pratica demonstrou que
as politicas sdo mais legitimas e mais propensas a ter um maior impacto quando se realizam consultas abertas e
transparentes” (Zambrano, 2011: 147).
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Resumindo, a aplicacao das TICs pode ter como resultado grandes beneficios para a
democracia, por: 1) aumentar a capacidade que a cidadania tem de controlar a gestdo
de governo, favorecer a transparéncia e oferecer ao cidaddo uma maior quantidade e
qualidade de informacao publica, incrementando assim a confianca no sistema politi-
co e administrativo; 2) melhorar a qualidade da prestacao de servicos publicos e a efi-
ciéncia da organizacao estatal, o que nao apenas elimina a desconfianca cidada em
relacdo a burocracia, mas também reduz as suspeitas de discricionariedade. Isso tam-
bém contribui para aumentar a legitimidade do sistema. 3) Permitir um maior nivel de
participacao cidada (Welp, 2008).

Desta forma, as TICs se apresentam como uma valiosa ferramenta para responder aos
problemas de insatisfacao cidada, accountability e descontentamento civico que afe-
tam as democracias, e para fortalecé-las permitindo ir além da falsa dicotomia entre
democracia representativa e democracia direta, para favorecer a construcdo de uma
democracia de cidadas e cidadaos.

23






II1. Metodologia

III.1. O que foi analisado?

Para analisar o uso das novas TICs em paises da Unidao Europeia e da América Latina,
foram seguidas duas estratégias de investigacao.

Por um lado foi feito um estudo em 115 sites governamentais de ambas as regides.
Com base neste estudo, construiu-se um banco de dados com a informacao reunida.
Em todos os casos se tratam de portais que se encontram sob a égide do governo
nacional. Ndo foram considerados portais de governos locais nem portais do poder
legislativo. Foram considerados trés tipos de sites: a) sites de governo ou sites ofi-
ciais de paises; b) sites do tipo “diretérios” ou “guichés Unicos” etc.) sites de defenso-
rias populares.

O relevo foi orientado fundamentalmente a analisar a) o grau em que os portais estao
ou nao abertos ao cidadao; b) a variedade e sofisticacdo tecnoldgica que os mesmos
apresentam; ¢) a orientacdo a grupos vulnerdveis ou minorias, e d) a oferta de ferra-
mentas de intera¢do ou participacdo para a cidadania. A medicado destes conceitos foi
realizada através de diversas varidveis (ver abaixo).

Como segunda linha de investigacao, a partir das constatacdes do exame quantita-
tivo foi feito um estudo aprofundado de 4 casos selecionados entre 22 sites que co-
rrespondem a governos locais, iniciativa privada e paginas da sociedade civil. A ana-
lise destes 22 sites foi qualitativa, e o objetivo perseguido foi detectar e descrever
praticas inovadoras na promocao da participacao cidada. Em concreto, foram sele-
cionados portais que: 1) permitissem uma maior capacidade de interacao entre o
cidadao e o governo; 2) promovessem usos inovadores da tecnologia existente; 3)
estivessem enfocados em populagdes vulneraveis, e 4) contivessem novas praticas
em matéria de participacao.

O restante desta secao contém uma justificacdo das varidveis analisadas no estudo
quantitativo e uma descricao da forma como foram operacionalizadas.
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II1.2. Nivel de Abertura

O uso de tecnologias para a construcdo de vinculos entre o governo e a cidadania
pode ser analisado de diversas maneiras. Em primeiro lugar, é possivel medir o grau de
abertura que apresentam os websites das reparticées publicas a partir de variaveis
como: a) a arquitetura da informacéo e b) o nivel de participacdo oferecido pelas ferra-
mentas existentes.

Para determinar a arquitetura da informacéo é preciso recordar o ditado popularizado
durante os anos 90 pelo movimento cyberpunk espanhol, que dizia: “por tras de toda
arquitetura informacional se esconde uma estrutura de poder” (Ugarte, 2007).

Isto pode ser visto claramente nos sites oficiais mais enfocados em propaganda de
atos governamentais, onde as possibilidades de interacdo sao praticamente nulas e o
fluxo de comunicacéo se refere mais aos antigos meios de comunicacdo de massa (um
emissor / milhares de receptores) do que aos esquemas comunicativos que as novas
tecnologias nos propdem, onde ha uma tendéncia a democratizar (distribuir) a fonte
emissora.

Neste tipo de sites, além de elementos semanticos que respondem de forma quase
pitoresca a outro tipo de meios (grandes fotos de representantes politicos, uma quan-
tidade excessiva de dados favoraveis a gestao do governo, a existéncia exclusiva de
boas noticias, etc.), é dificil encontrar uma preocupacdo genuina com a participacao
cidada.

O avanco das novas tecnologias obviamente trouxe novas possibilidades de interacéo.
Em primeira instancia, permitiu a possibilidade de opinar em ambientes virtuais e
compartilhar opinides frente a uma comunidade de individuos, e depois permitiu a
interagao entre todos eles e a geracao de comunidades virtuais, além da possibilidade
de efetuar transacgdes através de plataformas informaticas. Por ultimo, a tecnologia nos
permite contar com uma série de ferramentas para tomar decisdes coletivas.

O grau de abertura sempre serd definido pelo “proprietario” ou administrador da pla-
taforma, mas a verdade é que, embora a tecnologia ndo seja a Unica variavel de aber-
tura, ja existem ferramentas de facil aplicacao a fim de oferecer ao cidadéo a possibili-
dade de participar em processos decisorios. E evidente que existem outras condicbes
para que isto aconteca: marcos legais adequados, informacéo publica e confiavel, etc.,
embora a vontade politica de oferecer instancias de participacdo seja determinante
nestes processos.

A direcao dos fluxos de informacdo podera determinar o tipo de site ou portal que

se pretende construir: alguns sites apenas informam, e o fluxo informativo vai exclu-
sivamente do estado ao cidaddo; outros sites servem como uma espécie de indices
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da administracao publica (também conhecidos como “guichés Unicos”), a partir dos
quais o cidadédo é guiado para que possa efetuar transacées com diferentes organis-
mos publicos; e por ultimo, também existem sites que propdem a criacdo de politicas
publicas e a democratizacdo do processo decisério a partir de uma plataforma virtual.

Neste sentido, ha uma tendéncia a acreditar que as ferramentas mais inovadoras estao
ligadas a maior provisdo de servicos através de plataformas eletronicas (a capacidade
de realizar tramites on-line, a possibilidade de enviar pedidos de informacao, etc.),
quando em realidade a verdadeira inovacdo tecnoldgica pondera as ferramentas que
permitem que os cidadaos tenham uma participacao ativa e vinculante com o proces-
so decisorio.

Ao quantificar estas varidveis, podemos ver que existe uma série de portais enfocados
na interacdo administrativa com o cidadao, porém este tem escassas possibilidades de
influir nas decisées do governo através de novos meios de comunicacgéo. Por isso, foi
importante para este relatério dividir em duas categorias de analise distintas a habi-
tualmente Unica categoria de “participacao cidada’, que envolve tramites on-line e ins-
tancias de consultas e demandas.

II1.3. Tipo de tecnologia

A tecnologia utilizada em cada site ou portal pode determinar, em muitos casos, o ni-
vel de acesso que os cidadaos podem chegar a obter. Existem fatores vinculados com
a capacidade de conexdo, 0 acesso a banda larga, a penetracdo de tecnologias celula-
res em populagdes rurais ou de baixa renda, etc., que tornam mais simples ou mais
complicada a interacdo com um site.

Este estudo foi enfocado em cinco grandes grupos de ferramentas: a) a existéncia de
aplicativos para telefones celulares, b) a liberacao de dados publicos e o governo aber-
to, ) a presenca de ferramentas de construcao de contetido e/ou tomada de decisdes
colaborativa (crowdsourcing), d) a possibilidade de interacdo através de redes sociais
(Facebook, Twitter, blogs, etc.). e e) a existéncia de material multimidia, muito valioso
em alguns casos em populagdes com alto nivel de analfabetismo.

Uso de celular e aplicativos mdveis

No que diz respeito as tecnologias baseadas em telefones celulares, é possivel identificar
algumas caracteristicas criticas para atingir um alto grau de participacdo cidada: por um
lado permitem que o cidaddo interaja com o setor publico de qualquer localizacédo e em
qualquer momento. Isto permite que automaticamente um cidadao possa fazer uma re-
clamacao, realizar uma consulta ou tramite e/ou peticionar as autoridades. Esta cobertura
€ ainda mais ubiqua do que a que foi conseguida pelas primeiras conexdes a Internet.
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Por outro lado, a penetracdo dos telefones celulares nos setores mais desfavorecidos (se-
jam populagdes rurais ou pertencentes a setores socioeconémicos inferiores) é muito
maior do que a penetragdo conseguida pela internet: enquanto a penetracao da internet
nos lares alcanca 750 milhdes (41% mundial), a telefonia celular chega a 6,8 bilhdes de
usuarios (96% da populacao mundial, e 89% nos paises em desenvolvimento). As conexdes
a internet de alta velocidade a partir de um computador chegam a 10% da populagao
mundial, enquanto no caso dos telefones celulares chega a mais de 32% (ITU, 2014).

Existem outros fatores vinculados a brecha digital que fazem com que o uso do telefone
celular seja mais atrativo do que as plataformas web. A denominada “revolucao digital’,
embora tenha causado um grande impacto em nosso sistema produtivo e social, nao che-
gou a cobrir a totalidade da populacao, persistindo grandes diferencas entre territorios,
géneros e niveis socioeconémicos. Apesar dos planos nacionais que conseguiram uma
cobertura de 100% do territério na grande maioria dos paises europeus, e dos planos
lancados nos paises de maior desenvolvimento na América Latina, esta brecha ndo pode
ser reduzida exclusivamente através do acesso a infraestrutura tecnoldgica, ja que envolve
uma multiplicidade de fatores (acesso a educagao, apropriagao tecnoldgica, etc.).

Os telefones celulares demonstraram ter uma grande facilidade de uso. Sua acessibili-
dade e as novas possibilidades de comunicacdo que estes equipamentos oferecem
fazem com que o crescimento do nimero de assinantes seja vertiginoso. No Brasil, por
exemplo, vemos que apenas 22 habitantes de cada 100 possuem telefone de linha
fixa, mas existem 135 subscricoes a telefones celulares por cada 100 habitantes. Quan-
to as conexdes de banda larga, somente 10% da populagao possui acesso de alta velo-
cidade em seus computadores, e mais de 50% possui acesso de alta velocidade em seu
telefone celular. (ITU, 2013)

Governo aberto, dados livres

Uma das tendéncias mais importantes dos ultimos anos no marco do governo eletro-
nico é a abertura de dados: uma forma de gerenciar a informacao que visa conseguir o
que recebeu o nome de “governo aberto”.

Poderiamos dizer que o Governo Aberto:

“é aquele que estabelece um constante didlogo com os cidadédos com a finalidade de escutar
o que eles dizem e solicitam, que toma decis6es com base em suas necessidades e levando
em conta suas preferéncias, que facilita a colaborag¢do dos cidaddos e funciondrios publicos
no desenvolvimento dos servicos que presta, e que comunica tudo o que decide e faz de for-
ma aberta e transparente.” (Calderdén e Lorenzo, 2001)

Ou seja, além de aumentar a transparéncia do governo e a consciéncia publica dos
programas e atividades governamentais, a abertura dos dados também pode ajudar a
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gerar ideias sobre como melhorar o desempenho do governo. O aumento da trans-
paréncia dos dados proporciona a base para a participacdo cidada e a colaboracao na
criacdo de servicos inovadores e de valor acrescentado (Ubaldi, 2013).

Como toda nova tendéncia, o governo aberto supde uma grande quantidade de olha-
res e perspectivas em relacdo a sua definicao e alcance. Para que se atualize o paradig-
ma do acesso a informacao, os dados nao devem estar dispersos, inacessiveis ou em
formatos pouco amigaveis. Para que a interacdo com o cidaddo seja real e permita a
participacao ativa, toda a informacao devera estar disposta em um determinado for-
mato que permita sua (re)utilizacdo:

No ano 2007 uma equipe de trabalho denominada Open Government Working Group
reunida em Sebastopol (EUA) redigiu oito principios para a liberacdo do acesso a da-
dos governamentais':

“1. Completos: Todos os dados publicos estdo disponiveis. Os dados publicos sdo aqueles
que ndo estdo sujeitos a restrigées de privacidade, seguranca ou privilégio.

2. Primdrios: Os dados sdo obtidos na fonte, com o maior nivel possivel de granularidade,
sem que sejam modificados nem agrupados.

3. Periédicos: Os dados ficam disponiveis tdo breve como seja necessdrio para preservar
seu valor.

4. Acessiveis: Os dados ficam disponiveis para a maior quantidade possivel de usudrios e
propdsitos.

5. Processdveis: Os dados estdo razoavelmente estruturados, de maneira que permita seu
processamento automadtico.

6. Ndo discriminatdrios: Os dados estdo disponiveis para todos, sem requisitos de regis-
tro.

7. Sem proprietdrios: Os dados estdo disponiveis em um formato sobre o qual nenhuma
entidade tem controle exclusivo.

8. Sem licen¢a: Os dados néo estdo sujeitos a nenhum tipo de regulagdo de direitos, paten-
tes ou registros de marca. Poderdo ser permitidas restricées razodveis de privacidade,
seguranca ou privilégio.”

Por outro lado, vemos como a liberacdo de dados é um fendmeno crescente e tem
impacto em muitos setores de nossa sociedade, inclusive no setor produtivo. O relaté-
rio Open data: Unlocking innovation and performance with liquid information descreve
um panorama muito animador: mais de 40 paises possuem plataformas de dados,
apenas no site dos Estados Unidos existem mais de 90.000 datasets, 1.400.000 paginas
do site de dados do Reino Unido foram consultadas durante o verao de 2013. Estima-
se que os dados abertos tém o potencial de permitir mais de 3 bilhdes de ddlares por
ano em valor adicional (Manyika, 2013).

10. Pode ser consultado em: https://public.resource.org/8_principles.html
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O “acesso a informacéo, a consulta, o envolvimento e a colaboracao sao considerados
como fases sucessivas, recorrentes e interdependentes nos processos de envolvimen-
to e empoderamento civico” (Kaufman 2013). E vital conseguir altos padrées de acesso
ainformacao publica para obter altos niveis de participacao cidada que impactem po-
sitivamente na qualidade de nossas democracias.

Crowdsourcing

O termo foi utilizado pela primeira vez por Jeff Howe, que o definiu como “o ato de
externalizacdo, por parte de uma empresa ou instituicdo, de uma funcéo realizada nor-
malmente por um empregado, a um grupo indefinido (e habitualmente grande) de
pessoas por meio de uma convocatdria aberta. Esta externalizacdo pode tomar a for-
ma de uma producao de iguais (peer-production) quando o trabalho é realizado de
forma colaborativa, mas também pode ser efetuada de forma individual” (Howe,
2006).

A primeira vista esta ferramenta poderia ser muito Util para a construcdo coletiva de
alguma iniciativa ou atividade governamental, assim como para derivar informacéo e/
ou canalizar demandas aos estados. A possibilidade de detectar um problema, denun-
cid-lo e propor uma solucao entre muitas pessoas demonstra uma evidente possibili-
dade de participacdo cidada.

Apesar do crescente uso deste tipo de plataformas por parte de empreendedores, ar-
tistas e organizacdes da sociedade civil, a verdade é que a grande maioria dos gover-
nos ainda nao adotou esta forma de construcdo cidada.

Redes sociais

Os servicos de rede social sdo plataformas eletrénicas para a comunicacao entre pes-
soas e instituicoes, e foram de enorme utilidade para analisar a interacdo através da
internet, dando conta do uso especifico, topografia, fluxos de informacao, coeficientes
de agrupamento e nivel de coesao, entre outros dados. No entanto, por ndo ser este
um estudo centralizado especificamente neste tipo de plataformas, ndo se elabora
aqui um exame exaustivo sobre a utilizagdo das mesmas. Este trabalho analisa sim-
plesmente se é utilizado algum tipo de servico de rede social nos sites examinados, e
quais sao os servicos de rede social mais usados.

Embora as distintas plataformas possuam diferentes caracteristicas e funcionalida-
des, a simples existéncia das mesmas pode evidenciar uma atitude positiva quanto a
abertura de novos canais de comunicagao com o cidadéo. Plataformas de crescimen-
to explosivo como Facebook, Twitter, Google+, Linkedin, Flickr, canais de video, co-
munidades de blogs, etc. demonstram a importancia que tém na comunicagao ele-
trénica.
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Durante os ultimos anos, estas ferramentas foram cruciais para poder organizar e ca-
nalizar demandas de cidadaos a diferentes governos. A primavera drabe, o movimento
dos indignados na Espanha ou as ultimas manifestacdes ocorridas em Hong Kong evi-
denciam o poder que estes meios tém na hora de comunicar aos cidadaos, especial-
mente em paises onde o controle dos meios de comunicagao em massa esta nas maos
do governo. No Egito isto se evidenciou quando o entao governo do presidente Hosni
Mubarak ordenou o corte total dos servicos de Internet e as mensagens de texto (SMS)
de todos os telefones celulares, convertendo-se no primeiro “apagao informatico” de
semelhante dimenséao.

Muito foi discutido sobre a verdadeira importancia destes meios eletrénicos e seu im-
pacto real. Varios estudos tentaram minimizar o papel das tecnologias apoiando-se
em sua baixa penetracao. No entanto, dados os fatos, vemos que estas manifestagcoes
foram, além de multicausais, um movimento que foi da esfera virtual a esfera fisica:

“Embora estes movimentos costumem comegar nas redes sociais da Internet, convertem-se
em movimentos na hora de ocupar o espago urbano, seja por meio da ocupag¢é@o permanen-
te de pragas publicas ou por manifestagées continuas. O espaco do movimento é feito atra-
vés de interagbes entre o espago dos fluxos informativos da Internet e das redes wi-fi, e o es-
pago dos lugares ocupados e dos edificios simbdlicos que sdo objetivo das acbes de um
protesto. Este hibrido de ciberespago e espaco humano eu denomino autonomia.” (Castells
2012)

Multimidia

Uma das principais caracteristicas dos ambientes virtuais é sua natural capacidade de
poder utilizar e combinar distintos recursos como podem ser video, textos, imagens,
dudios, animacdes, etc. A multimidia significa justamente o uso de multiplos meios
para comunicar uma mensagem.

Como em toda expressao tecnoldgica, tem varias implicagdes na hora de ser utilizada.
Os conteudos multimidia tiveram um forte impacto em areas especificas de nossa so-
ciedade por duas razdes principais: a) sua maior capacidade didatica para explicar pro-
blemas complexos (esta é a razao pela qual se utiliza tanto em cursos formativos), e b)
a possibilidade de interatividade que a mesma oferece.

II1.4. Foco em populagdes vulneraveis
Existem diversos motivos pelos quais uma populacdo com determinadas caracteristi-
cas pode estar em desvantagem em relagdo a outro coletivo. O presente relatério pre-

tende refletir em que medida os sites relevados demonstram um especial foco em
pessoas com capacidades diferentes, analfabetas e em minorias étnicas. Além disso,

31



Federico Ricciardi, Ignacio Labaqui e Luis L. Schenoni

foi agregado um quarto grupo que retine outros coletivos vulneraveis (criancas, viti-
mas de violéncia, etc.).

Para estabelecer o grau de consideracdo para com estes grupos foi levado em conta: a)
o nivel de acessibilidade web dos sites e b) a presenca de ferramentas especificas para
distintos coletivos de pessoas com capacidades diferentes. A acessibilidade web se
refere ao acondicionamento do desenho de uma pagina a fim de que possa ser consul-
tada, mais do que a alguma barreira fisica. Segundo a Pesquisa Mundial de Saude,
cerca de 785 milhdes de pessoas (15,6%) de 15 anos ou mais vivem com alguma capa-
cidade diferente, enquanto o projeto sobre a Carga Mundial de Mobilidade estima
uma cifra proxima a 975 milhées (19,4%) (OMS, 2011).

Para as pessoas com capacidades diferentes, a web constitui uma oportunidade sem
precedentes para participar cmoda e plenamente da sociedade. Com ela desapare-
cem todos os inconvenientes fisicos, e pela primeira vez na histéria podem exercer
as mesmas tarefas em condi¢des muito parecidas as pessoas sem capacidades dife-
rentes. Assim, criam-se novas op¢des de comunicagao, interacao e trabalho, que de
outra forma seriam muito dificeis ou impossiveis de realizar (Ramon Voces Merayo,
2007).

Para detectar o foco em minorias étnicas foi levada em consideracao apenas a pre-
senc¢a do conteudo traduzido nos idiomas e/ou dialetos que estas culturas utilizam.
Existem diversas estimativas sobre a quantidade de aborigenes que habitam o conti-
nente latino-americano, porém todas elas concordam que aproximadamente 10% da
populagao total da regidao pertence a comunidades indigenas.

Calcula-se que existem aproximadamente 370 milhdes de pessoas dentro das 5.000
culturas indigenas existentes, ou seja, 5% da populagdo mundial. Os indices de pobre-
za entre os indigenas sao muito mais altos do que entre o resto da populagdo em va-
rios paises da América Latina: Paraguai, 7,9 vezes; Panama, 5,9 vezes; México, 3,3 vezes;
e Guatemala, 2,8 vezes, e sua esperanca de vida chega a ser 20 anos inferior a das pes-
soas ndo indigenas (ONU, 2010).

Dentro da América Latina, os paises com maior proporcdo de popula¢ao indigena sdo:
México 14%, Peru 47%, Guatemala 66%, Bolivia 71%, Equador 43% e Honduras 15%
(Roldan, 2002).

Na Unido Europeia, além de existirem 24 idiomas oficiais (alemao, bulgaro, tcheco,
croata, dinamarqués, eslovaco, esloveno, espanhol, estoniano, finlandés, francés,
grego, hungaro, inglés, irlandés, italiano, letdo, lituano, maltés, holandés, polaco,
portugués, romeno e sueco), muitos dos paises membros possuem linguas regio-
nais, que somam mais de 60 em toda a unido e sdo faladas por mais de 40 milhdes de
pessoas.
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II1.5. Tramites e consultas

Durante o processo de concepcdo da matriz metodoldgica e dos instrumentos de me-
dicdo, constatou-se, apds um intercambio com profissionais especialistas na matéria, a
necessidade de tomar por separado as varidveis, tramites e consultas.

Por um lado, o tramite é o resultado de um procedimento normalizado e regulado
através de um instrumento legal que possui consequéncias juridicas, ou seja, dentro
de um estado de direito, o cidaddo tem o direito de exigir das autoridades a execucéo
de um procedimento e uma gestdo a fim de obter um resultado especifico (um bene-
ficio social, um certificado determinado, etc.).

A consulta, por outro lado, esta fora da esfera juridica claramente regulada que rege os
tramites. A simples existéncia de processos informais para realizar consultas é vista
usualmente como uma acdo de uma reparticao publica para satisfazer pedidos dos
usudrios, mas nao como uma obrigacdo da administracdo publica que tenha como fim
especifico declarar, estabelecer ou reconhecer um direito. A consulta é, portanto, o
direito genérico do administrado e cidadao de se dirigir a autoridade para solicitar
uma resposta desta a uma peticao em principio indeterminada.

Durante os anos 90 a ampla maioria dos paises aqui analisados passaram por um
processo chamado de “modernizacdo de estado”. Estes processos, de um modo geral,
incluiam mecanismos frequentemente englobados em um pacote de medidas deno-
minado “carta de compromisso com o cidadao” que procurava elevar o indice de sa-
tisfacdo com a administracao publica. Nestes compromissos, com distinto grau de-
pendendo do pais, era possivel notar uma verdadeira intencdo de melhorar as
consultas cidadas, embora nunca foram promovidos regulamentos que entendessem
a consulta como um tramite que se traduz em um direito especifico. De fato, a consul-
ta ou peticao foi a maneira tradicionalmente utilizada em muitos paises para solicitar
informacdo em poder do Estado, quando nédo existia um direito de acesso a infor-
macao legalmente estabelecido que regulasse e facilitasse a obtencao de infor-
macao.

Nos ultimos anos, varios paises regulamentaram o acesso a este tipo de informacéo a
partir de leis de informacao publica. Nestas se exige que as dependéncias do estado
deem as informacodes requeridas por um cidaddo ou uma organiza¢ao da sociedade
civil, seqguindo certos procedimentos e de acordo com prazos legais.

O impulso destas leis é crucial em paises com baixos niveis de accountability porque
enquadra juridicamente a consulta e a converte em um direito. E por isto que, a partir
da existéncia destas leis, o cidadao estda empoderado, podendo exigir determinado
tipo de informacao, seja esta util para o beneficio pessoal ou para realizar controles
sobre a administracdo publica.
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Para dimensionar o desenvolvimento do direito de solicitar informacdo por meios
eletrénicos, foram enviados a carater de experimento mais de 70 e-mails a distintas
reparticdes publicas solicitando uma informacéao especifica sobre os planos de go-
verno eletrOnico nacionais ou de um ministério especifico. A informacao solicitada
ndo revestia nenhum compromisso nem deveria ser dificil de conseguir, ja que em
sua maioria se encontrava na Internet e era facilmente detectada pela maioria dos
buscadores mais utilizados. Somente 4 consultas foram respondidas, das quais 3 fo-
ram respostas automaticas notificando que a consulta havia sido realizada com su-
cesso.

Os governos costumam atender o cidaddo em circunstancias especificas. Por
exemplo, se na Argentina se quiser obter um certificado de residéncia fiscal, a
agéncia impositiva exige uma série de documentos que o préprio estado propor-
cionou ao solicitante (declaracdo patrimonial realizada e entregue, cépia de um
passaporte que foi concedido pelo estado, registro de entradas e saidas do pais
que o estado controlou, etc.). A carga sempre estd no cidaddo, nunca na maquina-
ria burocratica. Imagine por um segundo que vocé vai a um bar e pede um refrige-
rante, e o garcom responde que para isso vocé deve |lhe entregar agua carbonata-
da, xarope e um copo. A situacdo seria absurda. No entanto, esta situagdo ocorre
em certas reparticdes publicas permanentemente quando o cidadao se dispde a
realizar uma gestao.

Isto acontece devido a duas razbes. A primeira se relaciona com a competéncia:
ninguém pode ocupar o lugar do estado em certas gestdes. A segunda se refere a
l6gica com que certo tipo de organizacdes opera: algumas administracdes publi-
cas simplesmente se preocupam com cumprir certas regulamentacdes e esque-
cem a funcao central do cidaddo nestes processos. E imperativo que se comece a
pensar no cidaddo como protagonista. Isso teria sido muito complicado de realizar
alguns anos atras, porém a partir dos novos avancos da tecnologia (cloud compu-
ting, interfaces mais eficientes, desenvolvimentos de middleware mais sofistica-
dos, etc.), requer uma quota maior de vontade politica do que de capacidade tec-
noldgica.

Por ultimo, muitos paises geraram regulamento para inibir as entidades publicas da
faculdade de exigir documentos que ja se encontram em maos publicas. O Chile, por
exemplo, através da lei 19.880 sobre procedimentos administrativos, em seu artigo
17, exime o cidaddo de apresentar documentos que nao correspondam ao procedi-
mento ou que ja se encontrem em poder da Administracao onde se efetua o tramite.
Do mesmo modo, facilita a obtencao de diversos documentos pela Internet.

Em um préximo passo deveria ser desenvolvida a interoperabilidade dos organismos

estatais, possibilitando a construcdo de estruturas de dados, protocolos e ferramentas
capazes de operar de forma conjunta, organizada e sistematica.
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II1.6. Medicao das variaveis
Tipo de portal: os sites foram classificados em trés categorias:

- Governo: foram incluidos nesta categoria os sites oficiais de cada pais. Em alguns
casos pode se tratar do site da presidéncia ou do portal oficial do estado.

- Cidadania: engloba os portais desenvolvidos para os cidadaos ou para repar-
ticdes da administracdo publica. Este tipo de portais sdo conhecidos habitual-
mente como guichés Unicos de informacdo ou como diretérios da administracao
publica.

- Defensorias: esta categoria denomina sites de defensoria popular ou ombudsman,
que tém como finalidade oferecer informacao ao cidadao no que se refere aos pro-
cedimentos para efetuar diferentes tipos de pedidos ao governo e a administracéao
publica.

Tipo de informacao: avalia a informacdo que o site oferece ao cidadao. Os portais fo-
ram classificados em trés categorias:

- Informacdo nao comparavel: a pagina comunica somente noticias. A informacéo
oferecida nao estd organizada em arquivos nem bibliotecas temdticas.

« Arquivos: estes portais permitem a consulta e download de arquivos, organizados
em diversos formatos. Os arquivos sdo facilmente localizaveis, mas ndo permitem
uma simples comparacao da informacgao.

- Bancos de dados e informacao sistematizada: a pagina oferece bancos de dados
com informacdo comparavel e sistematizada.

Fluxo da informacao: esta varidvel avalia a direcao da informacéo da pagina. Os por-
tais foram classificados em trés categorias:

« Unidirecional: quando a pagina s6 permite um fluxo unidirecional de informacao,
isto é, somente é possivel obter informacdo. Qualquer tipo de consulta pode ser di-
rigida a uma caixa de e-mail coletiva.

- Bidirecional: se o site permite que o cidaddo se comunique com funcionarios publi-
cos através de e-mails personalizados. Também permite que formulem reclamacoes,
realizem tramites, efetuem demandas e deem sugestoes.

- Participativo: quando o portal permite uma participacao ativa do cidadao na conce-
pcao e implementacao da politica publica através de discussoes, foruns, votacoes,
audiéncias publicas e realizacdo de propostas.

Tramites e Pedidos: foram utilizadas duas variaveis dicotdmicas para verificar se os
portais analisados permitem a realizagao de tramites ou gestdes administrativas e/ou
pedidos, peticdes, reclamacdes. Uma terceira varidvel dicotdmica analisa se é possivel
realizar um seguimento dos tramites on-line.
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Tipo de tecnologia: através de quatro variaveis dicotdmicas foi analisado o tipo de
tecnologia disponivel nos portais examinados:

- Aplicativos para celulares: se permitem a utilizacdo de aplicativos para telefones ce-
lulares.

- Redes sociais: se os portais oferecem algum tipo de plataforma de rede social (Face-
book, Twitter, Blogs).

- Dados abertos: quando a pagina oferece informacdo em bancos de dados abertos,
multiformato e que podem ser baixados.

« Multimidia: se o site permite incluir varios formatos para um mesmo conteudo (du-
dio, video, texto, etc.)

Crowdsourcing: a pagina tem ferramentas informaticas para a concepgao ou pro-
ducéo colaborativa de politicas publicas ou decisdes que afetam o coletivo da cidada-
nia.

Foram utilizadas quatro variaveis dicotomicas em vez de incluir os diferentes tipos de
tecnologia como categorias de uma Unica variavel, sob a hipotese (verificada logo no
estudo) de que poderiam existir sites que oferecessem mais de um tipo de aplicativo
tecnolégico.

Populagées vulneraveis: foi utilizada uma varidvel dicotémica para analisar se o site
relevado se encontrava enfocado em populacdes vulnerdveis. Isto se refere ao fato do
portal contar com ferramentas informaticas destinadas a permitir o acesso de popu-
lacdes vulnerdveis ou minorias. Por exemplo, se conta com mais de um idioma nos
estados que sdo multiétnicos; se conta com um desenho acessivel para diversos gru-
pos de pessoas com capacidades diferentes, etc. De forma anéloga, através de quatro
varidveis dicotdmicas se procurou determinar em que tipo de populacao vulneravel se
enfocava. Para isso se considerou se o portal incluia fun¢des diretamente vinculadas a
algum tipo de populagao vulneravel ou pelo menos um vinculo dirigido ao grupo em
questao. As quatro variaveis dicotdmicas foram:

- Capacidades diferentes
Analfabetismo

« Minoria étnica

» Outros

Da mesma forma que no caso da tecnologia disponivel, optou-se por utilizar variaveis
dicotdmicas para o caso de existirem sites com foco em mais de um grupo vulne-
ravel.
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IV. O que os dados nos dizem?

IV.1. Descobertas gerais

Dos 115 sites relevados, 38,1% correspondem a portais de governo, 20,4% a sites
orientados a cidadania ou guichés tnicos, e 38,1% a defensorias populares.

Grafico 7. Tipo de Portal Analisado
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Fonte: elaboragao prépria

Em relacdo a informacao proporcionada pelos sites relevados, quase dois tercos deles
(61,4%) comunicam noticias ou informacdo ndo organizada, que nao é comparavel.
Trata-se majoritariamente de informacéo relativa a atividades governamentais. 28,1%
dao acesso a arquivos em formatos diversos, porém que nao sdo de facil compreensao
para o cidaddo. Quer dizer, sdo paginas onde é possivel baixar leis, informagdes estatis-
ticas, etc., mas que nao facilitam o trabalho sobre a informacéo fornecida. Menos de
10% dos portais ddo acesso a dados organizados que permitem uma facil comparacao.
Isso quer dizer que apenas uma pequena porcao dos sites governamentais responde
ao paradigma dos dados abertos.

539% dos sites tém um fluxo de informacéo unidirecional, ou seja, a comunicagdo tem
uma direcao descendente do governo a cidadania. Estes sites s6 permitem o acesso
a informacao, e nao permitem nenhum tipo de interacdo entre o governo e os cida-
daos. 41,7% dos portais tém um fluxo bidirecional, isto é, permitem que os cidadaos
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participem de forma consultiva através do envio de demandas, opinides através de
formuldrios on-line, e-mails, mensagens de texto, etc. Somente 4,3% possibilitam a
participacdo cidada na concepcao e formulacao de politicas publicas e no processo
decisério.

Grafico 8. Tipo de informacao disponivel no website
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Grafico 9. Fluxo de informacao
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Menos de um quarto dos portais governamentais analisados (21,7%) permitem a ini-
ciacdo e o acompanhamento de tramites, enquanto cerca de um terco (32,2%) habili-
tam o cidaddo a realizar consultas, reclamagdes e denuncias. Entre os portais corres-
pondentes a defensorias populares, em dois tercos deles (65,1%) é possivel realizar
consultas, apresentar reclamacgdes ou efetuar denuncias.

41% dos portais estdo enfocados em populagdes vulnerdveis. Foram estudadas dife-
rentes categorias de grupos vulneraveis ou minorias, a saber: pessoas com capacida-
des diferentes, analfabetos e povos origindrios ou minorias étnicas, a fim de saber a
que tipo de populacao vulneravel os portais estavam orientados. Uma quarta catego-
ria, “Outros’, inclui vitimas de delitos, menores de idade, etc. Entre os portais enfocados
em grupos vulneraveis se adverte que 44,7% se orientam a pessoas com capacidades
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diferentes; 48,9% a minorias étnicas, e 12,8% a populacdo analfabeta. Estas categorias
nao sao excludentes entre si, dado que alguns dos sites estudados se dedicam a mais
de um grupo vulneravel. Em virtude disso, foi construido um Indice de orientacéo a
Populagdes Vulneraveis (IPV), que mede a quantidade de grupos vulneraveis aos quais
se orienta o portal. Este indice, que s6 contempla os sites orientados a grupos desfavo-
recidos, vai de 1 a 4, sendo 4 o valor mais elevado por abranger uma maior quantidade
de grupos. O indice de abertura a populagdes vulneraveis mostra que 52% dos sites se
enfocam em um Unico grupo vulneravel, 22,9% em dois grupos, 18,7% em trés grupos,
e 6,25% em quatro grupos.

Uma variavel relevante na hora de analisar a capacidade da cidadania de se infor-
mar, interagir com as autoridades ou participar da formulacdo de politicas publi-
cas e da adogdo de decisdes coletivas é a tecnologia disponivel nos portais gover-
namentais. A andlise dos sites observados mostra que: apenas 7% permitem a
utilizacdo de aplicativos para celular; uma ampla maioria (50,4%) se comunica com
o cidadao através de redes sociais (Facebook, Twitter, etc.); 43,5% tém conteudo
em multimidia. Dentro dos portais examinados, somente 5,3% tém dados abertos.
E possivel que esta cifra tdo baixa seja explicada pelo fato de que varios paises
analisados contam com portais exclusivamente dedicados a dados abertos. Cabe
destacar o fato de que poucos sites permitem o uso de aplicativos para telefones
celulares, ja que, conforme indicado na secdo anterior, a penetracdo da telefonia
celular nos paises em vias de desenvolvimento é muito mais ampla do que a da
Internet.

Com base nesta variavel se construiu o indice de Ferramentas Tecnoldgicas (IFT)",
cujos valores vao de 0 a 6. O zero indica que o portal ndo conta com nenhuma das
mencionadas ferramentas tecnolégicas. O valor maximo corresponde aos sites com
maior quantidade de ferramentas. 35,7% dos portais ndo contam com nenhuma fe-
rramenta que permita interacao entre o funcionario publico e o cidaddo. A maioria
dos portais conta com entre 1 e 3 ferramentas a disposicao do cidadao. Estas catego-
rias concentram cerca de 60% dos casos.

Cruzando as variaveis de tipo de informacéo disponivel e fluxo de informacao, é
possivel observar o grau de abertura que possuem os portais estudados. Ambas as
variaveis contam com trés categorias, o que da como resultado 9 tipos possiveis. A
seguinte tabela apresenta os resultados (em nimero de casos). O extremo inferior
direito da tabela contém os casos com maior grau de abertura, ou seja, aqueles
portais que proporcionam bancos de dados e informacdo compardavel e que, ao
mesmo tempo, permitem a participacao cidada. A célula superior esquerda inclui
0s casos de menor abertura, isto é, portais que oferecem noticias e informacao

11.  Asferramentas metodoldgicas: Indice de Ferramentas Tecnolégicas (IFT) e indice de orientacio a Populacées
Vulneraveis (IPV) foram desenvolvidos pelos autores deste documento ad hoc, com a intencdo de criar instrumen-
tos de medicao objetivos em relagdo aos assuntos abordados por cada um.
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nao comparavel e um fluxo de direcdo descendente, ou seja, do governo para a
cidadania.

Quadro 1. Abertura a cidadania

x Bancos de
Informagao
< . dados e ota
nao Arquivos . ~
. informacdo
Comparavel .
comparavel
Fluxo da Unidirecional 44 13 4 61
comunicasao | gigirecional 24 19 4 47
Participativo 2 0 3 5
Total 70 32 11 113

Fonte: elaboragao propria

Como se pode observar na tabela, a grande maioria dos portais (44 deles, ou 38,9%
dos casos validos) tém uma escassa abertura a cidadania: limitam-se a informar sobre
atos de governo ou a comunicar noticias sobre a gestao. No extremo oposto, apenas 3
portais permitem a participacdo cidada e proporcionam informacdo comparavel ao
mesmo tempo. A constatacdo mais notavel desta tabela é a escassa quantidade de si-
tes com um alto nivel de abertura a cidadania.

IV.2. Comparagio dos diferentes tipos de portais
Defensorias

- Dois tercos dos portais correspondentes a defensorias (65,1%) permitem um fluxo
de comunicacao bidirecional. Os 34,9% restantes tém um fluxo unidirecional.

+ Quanto ao tipo de informacéo que as defensorias proporcionam, pouco mais da me-
tade dos portais (53,5%) permitem o download de arquivos, enquanto 44,2% ofere-
cem informacao ndo comparavel. Os portais correspondentes a defensorias que dao
acesso a bancos de dados e informacao sistematizada constituem uma pequena po-
r¢ao (2,3%).

« Os websites das defensorias ndo contemplam a iniciacdo de tramites. No entanto,
cerca de dois tercos (65,1%) dos portais de defensorias examinados concedem ao
cidadao a possibilidade de realizar reclamagdes ou denuncias.

- Quanto aos aplicativos tecnoldgicos, cabe destacar que nenhuma das paginas de
defensorias analisadas conta com aplicativos para telefones celulares. 41,9% contam
com aplicativos vinculados a redes sociais.

« 56% dos sites de defensorias se orientam a grupos ou populagdes vulneraveis. Cerca
da metade das paginas com este tipo de orientacao (45%) estao enfocadas em um
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Unico grupo vulneravel. Entre o tipo de populagdo vulnerdvel ao qual se orientam as
defensorias, destacam-se as minorias étnicas (30%) e as pessoas com capacidades
diferentes (25,6%).

- Em termos gerais, observa-se que as defensorias ndo se encontram entre os portais
com maior abertura ao cidadao, na medida em que sdo escassos 0s casos que permi-
tem o acesso a informacdo ndo comparavel, e ndo existem casos que oferecam este
tipo de informacao e além do mais tenham um fluxo de comunicacao participativo.
Em principio é l6gico que a maior parte dos casos se concentre no centro da tabela
(Fluxo bidirecional com informacdo ndo comparavel e fluxo bidirecional com infor-
macao sistematizada em arquivos), ja que a elaboracdo de politicas publicas nao é
funcao das defensorias.

Quadro 2. Abertura das Defensorias a cidadania

~ Bancos de
Informacao
< . dados e ota
nao Arquivos . ~
. informagao
Comparavel .
comparavel
Fluxo da Unidirecional 8 7 0 15
comUNICasao | gigirecional 11 16 1 28
Participativo 0 0 0 0
Total 19 23 1 43

Fonte: elaboracdo propria

Portais de governos

+ O fluxo de comunicagdo dos sites governamentais analisados é majoritariamente
unidirecional (78,3%). 19,6% permitem o intercambio entre cidadados e funcionarios,
enquanto apenas 2,2% destes portais permitem algum grau de participag¢do na con-
cepcao e aplicacdo de politicas publicas.

- A grande maioria destes sites ndo oferecem a possibilidade nem de efetuar tramites
nem de realizar pedidos. Apenas um quinto dos portais de governo (21,7%) permite
iniciar tramites on-line, enquanto 10,9% destes sites facilitam a realizacdo de pedi-
dos ou reclamagoes.

- Os portais governamentais demonstram uma ampla dispersao no que se refere aos
aplicativos tecnoldgicos que oferecem a cidadania. Somente 4,3% destes sites con-
tém aplicativos para telefones celulares ou blogs. Quase um quarto (23,9%) conta
com associacao de conteudo, enquanto cerca de dois tercos (63%) contém aplicati-
vos de multimidia e redes sociais. Apenas uma pequena porcentagem (6,7%) con-
tém dados abertos.

- Dos websites de governo avaliados no presente estudo, pouco menos de um terco
(30,9%) se orienta a populagdes vulneraveis.
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Quadro 3. Abertura dos portais de governo a cidadania

~ Bancos de
Informagao
< . dados e 0
nao Arquivos . -
. informacao
Comparavel .
comparavel
Fluxo da Unidirecional 26 6 4 36
comuNIcasao | gigirecional 4 2 2 8
Participativo 1 0 0 1
Total 31 8 6 45

Fonte: elaboracéo propria

Os portais de governo, em sua grande maioria, mostram um baixo nivel de abertura
ao cidadao. Mais da metade dos casos examinados se encontram na célula superior
esquerda, ou seja, sites que apenas comunicam atos de governo e noticias relativas
a gestao, e que permitem apenas um fluxo de comunicacdo unidirecional. S6 exis-
tem dois casos de sites que proporcionam informacao sistematizada e comparavel e
a0 mesmo tempo permitem a interacdo entre governo e cidadania.

Portais orientados a cidadania

Os portais enfocados no cidadao exibem um panorama variado quanto ao fluxo da
comunicacdo: um terco dos mesmos (34,8%) se limita a dar informacao ao cidadao,
enquanto cerca da metade (47,8%) permite a interacdo entre cidadaos e funciona-
rios publicos. 17,4% destes portais oferecem ao cidadéo a possibilidade de partici-
par na concepcéo de politicas publicas e/ou na adocdo de decisdes coletivas.

Como é légico, quase dois tercos destes portais (60,9%) permitem que se iniciem
tramites, embora somente um terco (34,8%) ofereca a possibilidade de fazer um se-
guimento on-line dos tramites. A grande maioria destes sites (82,6%) ndo admite a
possibilidade de apresentar pedidos.

Quanto aos aplicativos tecnolégicos disponiveis: cerca de um quarto (26,1%) tem
aplicativos para telefones celulares; 39,6% contam com contetdo multimidia, e 13%
oferecem ao cidadao dados abertos.

40% destes sites estdo enfocados em grupos vulneraveis. Dentro deles, as pessoas
com capacidades diferentes e as minorias étnicas sao as populagées vulneraveis as
quais estao orientados predominantemente este tipo de portais.

Em matéria de abertura, observamos a existéncia de 3 sites orientados ao cidadao
que apresentam um nivel elevado de abertura aquele (extremo inferior direito da
tabela), embora estes sejam a excecdo mais do que a regra. Em sua grande maioria,
estes sites mostram niveis baixos de abertura a cidadania, concentrando-se no ex-
tremo superior esquerdo da tabela. Dos 23 portais deste tipo incluidos no estudo, 8
oferecem informacao nao comparavel e tém um fluxo de comunicacgao unidirecional,
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enquanto outros 9 oferecem informacdo ndo comparavel mas permitem a interacéo
entre o cidadao e os funcionarios publicos.

Quadro 4. Abertura dos portais orientados a cidadania

< Bancos de
Informacgao
< . dados e 0
nao Arquivos . ~
, informacao
Comparavel b
comparavel
Fluxo da Unidirecional 8 0 0 8
comunicagao Bidirecional 9 1 1 1
Participativo 1 0 3 4
Total 18 1 4 23

Fonte: elaboragao prépria

Como ja esclarecemos até o momento, sites enfocados no cidadao sdo aqueles que
contam com a presenca de instancias de interagao, opiniao e altos niveis de usabilida-
de.

Ao que deveriamos nos referir quando falamos em servicos orientados
ao cidadiao?

Desde que os governos comecaram a utilizar as ferramentas informaticas para mais
funcdes do que a simples contagem, ou seja, desde o surgimento das novas TICs, sem-
pre se falou em orientar as ferramentas tecnolégicas para o cidaddo. A partir da perso-
nalizacdo dos dados armazenados, as pessoas logicamente comecaram a ser um elo
importante na construcdo de plataformas informaticas.

E importante distinguir entre cliente, usuario e cidadao, pois apesar de serem concei-
tos analogos no que se refere a utilizacdo de um site de Internet, as implicacoes de
cada um deles sao completamente diferentes.

O cidadao nao expressa uma preferéncia imediata, ja que o estado ndo admite compe-
tidores, apesar de contar com canais para validar ou modificar sua preferéncia politica
(voto, processos de participacao cidada, etc.). De qualquer forma, sempre vai atuar
coletivamente e, portanto, sua preferéncia podera ndo ser a dominante ou majoritaria.
No caso do cliente, isto é diferente devido a sua légica individual, por poder decidir
entre determinados bens e servicos em um mercado competitivo. Podera tomar de-
cisdes separadas da maioria ou néo.

Ao mesmo tempo, o estado nado seleciona seus clientes, ou seja, todos os cidaddos sao
sujeitos de direito. Isto obriga a garantir marcos de inclusao para toda a populagao, e
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esta é uma das razoes pelas quais é tao importante prestar servicos informaticos enfo-
cados nas minorias étnicas, pessoas com capacidades diferentes e outros grupos vul-
neraveis. Embora a definicdo de cidaddo englobe necessariamente a de cliente, por ser
este um consumidor de servicos estatais esta Ultima ndo satisfaz a primeira por com-
pleto.

Em geral, quando se fala de servicos enfocados no cidadao se faz referéncia aos ser-
vicos de facil utilizacdo, compreensiveis, que resolvem tramites complexos, que eco-
nomizam tempo e dinheiro, que sao eficientes, etc. No entanto, o fato de que os ser-
vicos apresentem estas caracteristicas ndo garante que estejam orientados ao cidadao.
Uma ferramenta com altos padrdes de usabilidade e acesso pode satisfazer o usuario,
mas nao necessariamente o cidadao.

Também se percebe uma mudanca gradual no significado de “cliente” desde a revo-
lucdo industrial até nossos dias atuais. Novos enfoques, estratégias de venda e pro-
ducdo foram modelando a palavra “cliente” de tal modo que satisfaca as pessoas
ndo apenas como individuos, mas também em certo sentido coletivo. Pertencer a
uma moda ou tendéncia permite que o cliente consiga algum grau de satisfacao
adicional.

Seria incorreto dizer que os estados e o conceito de cidadania ndo se modificaram
depois da terceira onda de democratizacdo. As democracias mais desenvolvidas am-
pliaram os direitos dos cidadéos, inclusive os das minorias anteriormente excluidas. E
notdvel, porém, que no que diz respeito a prestacao de servicos ao cidadao, as mu-
dancas ndo foram tdo radicais como as que foram efetuadas pelo mercado em relacao
ao cliente. E possivel que o carater mais precavido desta adaptacio se deva ao fato de
que as redes tendem a limitar a capacidade coercitiva do estado, e para conservar seu
poder os estados procuram intervir ativamente nas redes antes de utiliza-las a favor da
cidadania.

As tecnologias se transformam e avancam rapidamente, portanto, as possibilidades de
oferecer novos servicos e desafios se multiplicam. Durante os ultimos anos, foram cria-
das ferramentas de enorme complexidade informatica, porém se continua a pensar
mais no usuario do que no cidadao.

Assim como o paradigma de cliente mudou, o conceito de cidadao evoluiu e a infraes-
trutura tecnolégica se desenvolveu, também podemos dizer que os usudrios muda-
ram. As novas geracdes nascidas apds os avangos tecnoldgicos concebem estes
avang¢os como naturais. Ndo existe um formato, suporte ou plataforma que seja alheio
a sua forma de pensar, viver e consumir. As geragdes que precederam estas mudancas
interpretam os avancos, em geral, com maior naturalidade. As novas plataformas pro-
pdéem ambientes mais claros, ferramentas mais intuitivas, sites preocupados com a
usabilidade e o acesso.
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Ainda é complicado discernir que tipo de tecnologia é mais familiar para as geracées
mais jovens. Nos oficios tradicionais os jovens eram aprendizes, e para chegar a cate-
goria de mestre eram necessarios muitos anos até que aprendessem a dominar ferra-
mentas como o martelo, o forméo, o arado, etc. Este paradigma se modifica com as
novas tecnologias, ja que os denominados “nativos digitais” possuem uma compreen-
sdo natural das novas ferramentas e demandarao servicos adaptados ao seu modo de
se comunicar.

Também é dificil pensar em algum momento histérico com mudancas téo vertigino-
sas: quando muitos usudrios recém tinham comecado a utilizar as redes sociais e as
tecnologias da denominada Web 2.0, ja surgiram novas teorias e ferramentas da Web
3.0, da Web 3D e da Web semantica. Esta mudanca de paradigma sobre as novas tec-
nologias obriga a atualizar o significado da expressao “orientado ao cidadao” que cos-
tuma ser utilizado ao desenvolver ferramentas ou plataformas informaticas, sem per-
der, é claro, o foco no usuario.

Na Web 1.0 a prioridade era a divulgagao, o hipertexto parecia ser a maior novidade e
os conteudos oferecidos eram determinados por um administrador. Num segundo
momento, a partir de uma série de avancos tecnologicos (melhor infraestrutura tecno-
I6gica, maior capacitacao de usudrios, maior quantidade de internautas, melhores co-
nexodes a rede, etc.), a web assume um carater mais social e comecam a aparecer as
primeiras plataformas colaborativas: os wikis, os blogs, as redes sociais, etc. A rede ha-
via deixado para tras seu carater unidirecional para sempre.

A Web 3.0, assim como a Web semantica, nos levam mais um passo a frente. Propoem
um novo tipo de relacionamento entre os contetidos. Privilegiam a adicao de valor a
tradicional cadeia: dado, informacao, conhecimento. A infraestrutura e os dados estdo
situados na “nuvem” e sdo atualizados, utilizados e reutilizados em uma ampla gama
de dispositivos: computadores, tablets, telefones celulares, etc. Sdo muitas as caracte-
risticas desta “nova internet” em relacdo a seus novos protocolos, estruturas de dados,
modalidades de programacao, etc.,, mas a principal caracteristica relativa a partici-
pacao cidada é que, através de um sistema de etiquetagem e processamento de dados
que nos permite processar automaticamente um enorme volume de informacao, faci-
lita a geracdo de conhecimento util. Em outras palavras, estes novos sistemas preten-
dem dar a rede uma maior capacidade de interoperabilidade, permitindo gerar proto-
colos para que dispositivos de todo tipo possam (inter)operar de forma conjunta e
com maior inteligéncia.

Isto poderia ser crucial para o aparecimento de novos aplicativos e ferramentas que
aproximem o cidaddo da administracdo publica e que lhe permitam um papel prota-
gonista na hora de tomar decisdes. Para que isto aconteca, serd necessario que os ad-
ministradores publicos e as autoridades governamentais se despojem da velha nocao de
cidadao como cliente e/ou usuario. Da mesma forma, é de vital importancia intensificar
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0s programas que procuram dar um maior nivel de abertura aos dados publicos. Faci-
litar a realizacdo de um tramite por meio do uso das TICs, abrir espagos de opinido nas
redes sociais, formalizar canais de reclamacdes e reivindicacbes, etc. representam
grandes avancos para uma melhor relacdo do cidaddo com o estado, mas a verdadeira
revolucao se encontra em oferecer servicos orientados ao cidadéo.

IV.3. Semelhangas e diferencas regionais

Conforme ja foi indicado, este trabalho examinou 115 portais pertencentes a trés cate-
gorias: portais de governo, defensorias e portais para o cidadao. O grafico seguinte
mostra a distribuicao dos casos por regido e por tipo de portal. Foram analisados assim
19 portais governamentais latino-americanos e 27 da Uniao Europeia; 14 portais cida-
daos da América Latina e 9 da Unido Europeia, e 49 defensorias da América Latina e 64
dos paises da UE.

Grafico 10.Tipo de portal por regido (nimero de casos)
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Fonte: elaboragao prépria
A comparacao inter-regional mostra os seguintes resultados:

+ Quanto ao fluxo da comunicacao, as paginas da América Latina permitem uma
maior interacdo entre o cidadao e os decisores do que os portais dos paises da
Uniao Europeia. Os sites latino-americanos examinados que sé permitem um fluxo
de comunicacao bidirecional se encontram muito abaixo da média da totalidade
dos sites analisados, representando menos da metade dos portais da regiao rele-
vados. Inversamente, 57,6% dos portais europeus sé permitem uma comunicacao
unidirecional. Tanto ente os sites com fluxo de comunicacao bidirecional como
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participativo, os valores da América Latina sdo superiores aos dos paises da Unido
Europeia.

Quadro 5. Fluxo da comunicacgéo por regido

América Latina | Unido Europeia

Fluxo da Unidirecional 47,9% 57,6% 53,5%

Comunicacao Bidirecional 45,8% 39,4% 42,1%
Participativo 6,2% 3,0% 4,4%
Total 100 100 100

Fonte: elaboracdo propria

-+ Quanto ao tipo de informacao oferecida, em ambas as regides praticamente dois
tercos dos sites proporcionam informagao nao comparavel, ou seja, se limitam a co-
municar noticias ou divulgar atos de gestdo. Os paises da Uniao Europeia se encon-
tram ligeiramente abaixo da média, e os da América Latina um pouco acima, mas
nao se trata de diferencas relevantes. Existe uma diferenca nos sites que permitem o
download de arquivos de diversos formatos. Neste caso, um terco dos portais euro-
peus analisados (33,8%) oferecem esta possibilidade, contra um quinto das paginas
da América Latina (20,8%). Dentro da amostra considerada, no entanto, na América
Latina sdo mais os sites que oferecem ao cidadao a possibilidade de baixar bancos
de dados e informacéo sistematizada: 14,6% dos portais de paises da América Latina
e 6,2% dos estados membros da Unido Europeia.

Quadro 6. Tipo de informacao por regiao

U
América Latina | Unido Europeia

Tipo de informagao | Nao comparavel 64,6% 60,0% 61,9%
Arquivos 20,8% 33,8% 28,3%
Bases de dados e 14,6% 6,2% 9,7%
informacao
sistematizada
Total 100% 100% 100%

Fonte: elaboracdo propria

- A capacidade de iniciar tramites através de sites da internet € um pouco maior na
América Latina (26,5%) do que nos portais de membros da Unido Europeia, embora
em ambas as regides a possibilidade de iniciar tramites seja baixa: 73,5% dos portais
latino-americanos analisados neste estudo ndo oferecem esta possibilidade, en-
quanto 81,8% das pdaginas europeias examinadas nao a oferecem.
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Quadro 7. Permite iniciar tramites por regidao

América Latina

Uniao Europeia

Néao permite iniciar tramites 73,5% 81,8% 78,3%
Permite iniciar tramites 26,5% 19,2% 21,7%
Total 100% 100% 100%

Fonte: elaboracédo propria

- Analogamente, apenas um terco dos sites de ambas as regides permitem a reali-
zacao de pedidos ou peticoes on-line. Neste ponto, ndo sao advertidas diferencas

regionais dignas de mencao.

Quadro 8. Permite realizar pedidos por regido

O
América Latina Uniao Europeia
Nao permite realizar pedidos/ 65,3% 69,7% 67,8%
peticodes
Permite realizar pedidos/ 34,7% 30,3% 32,2%
peticdes
Total 100% 100% 100%

Fonte: elaboragao prépria

(34,8%) conta com este tipo de aplicativos.

Quadro 9. Foco em populagdes vulneraveis por regiao

Com relacdo ao foco em populagdes vulneraveis, pouco menos da metade dos por-
tais da Unido Europeia (45,5%) tém aplicativos que facilitam o acesso de populacoes
vulnerdveis, enquanto somente um terco das paginas de paises da América Latina

D
América Latina Uniao Europeia
Nao enfocado em populagoes 65,3% 54,5% 59,1%
vulneraveis
Enfocado em populagées 34,8% 45,5% 40,9%
vulneraveis
Total 100% 100% 100%

Fonte: elaboragao prépria

- Dentro das paginas que contam com orientacao a distintos tipos de populacdes vul-
neraveis, observa-se que em ambas as regides os portais contam com porcentagens
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semelhantes no que se refere a aplicativos que facilitam o uso dos portais por pes-
soas com capacidades diferentes. As outras diferencas regionais notaveis consistem
nos aplicativos para minorias étnicas, onde se nota uma clara superioridade dos por-
tais de paises membros da Unido Europeia, e nos aplicativos para analfabetos, onde
se constata o fendmeno oposto.

Grafico 11. Foco em populacoes vulneraveis por regiao (%)
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Fonte: elaboracdo propria

* As categorias ndo sdo excludentes entre si. Somente paginas que contam com algum aplicativo que facilite a
populagdes vulneraveis o acesso.

Vemos que nos paises membros da Unido Europeia existe um grande respeito pelos idiomas regionais e dia-
letos locais para permitir a interagdo de cidaddos com o estado. Isso ndo é tao facil de encontrar na América
Latina. Apenas a modo de exemplo, podemos dizer que na constituicdo do Estado Plurinacional da Bolivia
sdo reconhecidos os seguintes idiomas oficiais: aymara, araona, baure, bésiro, canichana, espanhol, cavinefo,
cayubaba, chacobo, chiman, ese ejja, guarani, guarasu’we, guarayu, itonama, leco, machajuyai-kallawaya, ma-
chineri, maropa, mojefo-trinitario, mojefio-ignaciano, moré, mosetén, movima, pacawara, puquina, quechua,
siriono, tacana, tapiete, toromona, uru-chipaya, weenhayek, yaminawa, yuki, yuracaré e zamuco. No entanto,
realizando uma rapida visita entre mais de 50 sites oficiais (incluindo os sites da presidéncia, da vice-presidén-
cia, as prefeituras e os ministérios de desenvolvimento rural e terras, de cultura e de autonomias) vemos que
somente um site, o da defensoria do povo, possibilita sua leitura em outro idioma que néo seja espanhol. A
Bolivia, além disso, possui uma alta porcentagem de populagdo indigena em seu territério. No Censo Nacional
de Populagédo de 2001, 62% dos individuos de mais de 15 anos se identificaram como pertencentes a algum
dos 50 povos indigenas (IWGIA 2006).

+ Em termos gerais, é possivel observar que os sites de ambas as regides costumam
contar com ferramentas informaticas como vinculo a redes sociais e conteido mul-
timidia, embora no caso deste ultimo a América Latina mostre uma maior porcenta-
gem do que os paises da Unido Europeia (49% vs. 39%). No entanto, é chamativa a
baixa porcentagem de portais que contam com aplicativos para celulares e dos que
oferecem dados abertos, ponto em que ndo se apreciam diferencas inter-regionais.
Nem na Europa nem na América Latina existem portais com aplicativos para crowd-
sourcing.
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Grafico 12. Ferramentas informaticas disponiveis por regidao (%)
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Fonte: elaboracédo propria

* As categorias ndo sdo excludentes entre si

E curioso néo ter encontrado nenhuma experiéncia de metodologia colaborativa e
distribuida (habitualmente alguma plataforma de crowdsourcing) nos portais e sites
visitados. Por definicao, seriam as ferramentas que mais poderiam empoderar os cida-
daos por diversas razoes:

a) Permite contar com um canal “socializavel” de deteccao de problemas, ou seja, que
nao se remete unicamente a uma caixa de correio para consultas, reclamacgoes e/
ou sugestoes. Este tipo de plataformas permitem descrever uma situacao determi-
nada e comunicé-la as autoridades pertinentes, possibilitando que o resto da cida-
dania opine sobre a reclamacao ou consulta de outro cidadao. Em resumo, torna
transparentes os canais e os fluxos de demandas ao estado.

b) Admite a tomada de decisées coletiva frente a um problema especifico ao evi-
denciar um problema e obter a opiniao de todos os afetados. Ao mesmo tem-
po, estimula a geracao de ideias criativas e a confluéncia de conhecimento es-
pecifico.

c) Possibilita a hierarquizacdo dos problemas de uma comunidade. Como ocorre
em algumas experiéncias de orcamento participativo, € interessante submeter a
cidadania a multiplicidade de problemas ou conflitos e a limitacdo dos recur-
SOs.

d) Economiza tempo e recursos utilizados em processos burocraticos. A geracao de
canais de demandas para o cidaddo nao sé requer a criacdo de uma ferramenta
informatica apropriada, mas também exige a existéncia de um processo adminis-
trativo pelo qual uma reclamacdo seja transladada a quem corresponda, perco-
rrendo, em alguns casos, longas rotas burocraticas.

e) Contribui para atenuar o descontentamento da cidadania, posicionando o cidaddo
como protagonista e aproximando-o do estado.
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Por outro lado, estas ferramentas foram amplamente testadas no setor privado e na
sociedade civil. Existem centenas de iniciativas de empresas grandes e pequenas para
convocar os individuos que queiram se somar para a solucdo de um problema especi-
fico. Inclusive grandes empresas decidiram sociabilizar seus processos criativos abrin-
do o campo da inovacao a qualquer pessoa que possa demonstrar ter uma boa ideia.
Organizagdes como Dell, Lego, Netflix, Coca-Cola, etc. modelizaram convocatoérias
para poder receber a contribuicao de milhdes de pessoas, oferecendo generosas re-
compensas.

Pelo lado das organizac¢des sociais, este tipo de plataforma opera de varias maneiras.
Uma delas pode ser coletar adesbes para uma determinada causa, e outra pode ser a
captacao de recursos para uma causa especifica, também chamada crowdfunding.
Existem centenas destas plataformas com diferentes niveis de sucesso: Kickstarter,
uma das mais bem sucedidas, conseguiu arrecadar 480 milhdes de délares durante
2013 através da contribuicdo de 3 milhdes de pessoas. Existem iniciativas semelhantes
enfocadas em causas artisticas ou sociais, como Verkami, Ideame, Goteo e change.
org.

A inclusao deste tipo de ferramentas por parte dos governos esta tao atrasada que na
atualidade podemos encontrar centenas de aplicativos de organizacdes sociais ou em-
presas privadas dispostas a ocupar o espaco que o estado deixa vago. Uma delas é a
ONG britanica MySociety, que enfoca seu trabalho na geracdo de plataformas de de-
mandas especificas para a participacdo cidada. Dentro de seu portfélio de produtos,
possui ferramentas como Fixmystreet, que permite reclamar por defeitos na via publi-
ca; WriteToThem, que permite escrever a alguma autoridade sem a necessidade de
conhecer seu endereco de e-mail; Alaveteli, pensada para o pedido de informacao pu-
blica, etc. O modelo é sempre o mesmo, utilizam um software aberto e gratuito para
que qualquer organizacédo possa instala-lo e utiliza-lo em sua cidade ou pais.

Existe outro modelo de negécio que é ainda mais interessante: empresas privadas que
reinem através de plataformas de crowdsourcing as reivindicagdes dos cidadaos e
posteriormente as vendem aos governos locais. Seu modelo de negdcio esta baseado
na necessidade que os governos tém de gerar canais para escutar a cidadania e resol-
ver seus problemas. Um exemplo deste caso é a plataforma Colab.re, que tem acordos
com os governos locais das cidades brasileiras de Curitiba, Teresina, Rondonopolis e
Foz do Iguagu para transmitir demandas cidadas. O sistema é simples: qualquer cida-
déo, usando seu telefone celular e o aplicativo da Colab.re, pode reportar um proble-
ma, opinar sobre um servico ou sugerir alguma mudanca; posteriormente, a empresa
comunica as demandas ao respectivo governo.

Outro modelo é o da SeeClickFix, uma empresa de desenvolvimento norte-americana

que em vez de dirigir seu modelo de negdcio a partir da demanda, prefere vender a
plataforma a governos locais. O custo varia muito entre os servicos de customizacao e
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integracdo que a mesma oferece. Em seu website (http://www.seeclickfix.com) anun-
ciam ter superado a marca de um milhao de problemas resolvidos entre todos os go-
vernos que utilizam sua plataforma.

Ambos os sistemas procuram desenvolver um mecanismo do tipo “CRM (Customer
Relationship Management) cidadao’, ou seja, um sistema de gestdo de demandas ci-
dadas. O sistema, a priori, poderia ser visto como uma privatizacdo ou terceirizagao do
servico de demanda cidada. Porém a necessidade de utilizar este tipo de ferramentas
é evidente. Colab.re, uma empresa cujas dimensdes ndo podem ser comparadas com
um governo local, foi capaz de unir 50.000 pessoas interessadas em exigir melhores
servicos.

Talvez a colaboracao publico-privada (PPP private-public partnership) seja um camin-

ho a explorar pelos governos, entendendo esta relacdo como um vinculo de longo ou
médio prazo e com outras implicagcdes além da tradicional forma de provedor.
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V. Estudo de casos

V.1. CASO 1: Chile Atiende (http://www.chileatiende.cl)

“(Chile
Atiende™

Personas a tu servicio

Selecao

O site Chile Atiende é um dos trés com maior nivel de abertura ao cidadédo entre os 115
casos anteriores. As causas pelas que foi selecionado para um estudo de caso sdo varias:

- Nao é apenas um portal que atende demandas e simplifica a interacdo com o cida-
dao. A ferramenta é parte de um sistema integral para o atendimento ao cidadao
que nao s6 envolve uma instancia eletrénica, mas também se complementa com
atendimento telefénico e presencial.

- Dispde ainformacao pensando em diferentes tipos de cidadao. Por um lado, leva em
conta cidadaos acostumados a interagir com a administracao publica. Por outro
lado, guia o usuario para que encontre a informacéo requerida sem ter nenhum tipo
de conhecimento administrativo.

. Eaudaz em relacio ao uso das redes sociais. Propde diversos canais, como Facebook
e Twitter, para responder as consultas do cidaddo. Para a utilizacdo destes canais,
oferece condicdes claras aos usuarios: hordrios de atendimento e uma Unica regra
explicita: o cidadao pode manifestar desgosto, mas nao pode insultar nem utilizar
uma linguagem impropria.

- Propoe ferramentas tecnoldgicas inovadoras: bancos de dados abertos, uso de tele-
fones celulares, sistemas de georreferéncia, etc.

Descrigao
Chile Atiende é uma ferramenta multicanal para a prestacao de servicos ao cidadéao. Con-

ta com uma plataforma composta por um website, mais de 200 pontos de atendimento
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personalizado e um centro de atendimento telefénico. Por ultimo, também conta com 5
escritérios méveis com um cronograma de trajeto definido e publicado em seu website.

Em sua pagina da Internet poderdo ser encontradas centenas de tramites para com-
pletar on-line, além de um reservatoério de fichas explicativas que envolvem mais de
2000 tramites de 25 reparticdes publicas.

A informacdo estd estruturada de duas formas distintas para maior comodidade do
cidadéo: a primeira corresponde as “etapas da vida” de uma pessoa. Desta forma se
supde que é mais facil encontrar um tramite especifico. Esta é uma velha estratégia
para mostrar a informacéo, que foi iniciada pelo portal oficial de Singapura e do Cana-
da no final dos anos 90. Embora alguns sites ainda mantenham esta estrutura, a verda-
de é que cada vez é menos utilizada.

Também é possivel procurar a informacao por assuntos. A secao oferece uma impor-
tante variedade de assuntos, que sdo cruzados conforme sexo e idade para adequar
um pouco mais a consulta. O site também conta com um buscador onde o cidadao
pode introduzir o nome do tramite, caso o saiba.

A participacao do site nas redes sociais € ativa: tem mais de 36.000 seguidores no Twit-
ter e 12.000 no Facebook. Também possui uma conta de Pinterest que, apesar de ndo
ser de grande utilidade para o cidadao, é utilizada para integrar as pecas graficas de
grande qualidade que o portal oferece. E facil constatar que o uso das redes sociais é
apropriado. As perguntas sao respondidas rapidamente, e os horérios de atendimento,
inclusive através das redes sociais, estdo claramente especificados.

Por outro lado, a acessibilidade do site é muito aceitavel (6,7 pontos segundo a Exami-
nator'?),

—
[ Chl_le (@) Horaros
Atiende™ @) s s
Etapas devida  Temas © Puntes de atencien (D Oficinas maviies (@101
icios a tu disp o
Nuevos Més visitados Q) ]
e e . el
Gémo se tramita una icencia Subsidio de arriendo de vivienda Devolucion de excesos por
médica y como apelar un rechazo el g Vivienca y Urbanismo @ (@)% SOUZICIONes en ISAPRES
Chipaenge Superintancencia de Said
Becas y créditos para estudiantes:
Quedé cesante: derechos y de eaucacisn superior (2018) Consulta cludadana sobre el U
beneficios PR e biclclatas
Chilersende Subsecretaria de Transportes

Crédito con Garania Estas)
Liamados al Servicio Miltar 2015 (postulacion) Getificado de afliacion a
Direccion Gensrai ds Comisién g

12.  EXAMINATOR (http://examinator.ws) é uma ferramenta que mede automaticamente, de 1 a 10, a acessibili-
dade de uma webpage.
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Os numeros sobre o rendimento desta iniciativa sdo contundentes: 202 sucursais de
atendimento personalizado que cobrem 77% da populagao. Estéd presente em 198 mu-
nicipios. Durante o ano 2013 foram atendidas 22.181.655 perguntas e tramites a cida-
déos, das quais mais de 14 milhdes foram através de um canal digital. Durante os me-
ses compreendidos entre janeiro e agosto de 2014, o site recebeu quase 12 milhdes de
visitas. Atualmente existem 197 tramites on-line disponiveis e mais de 2400 fichas no
portal web.

Uma das verdadeiras virtudes deste portal, além de sua solidez tecnoldgica, é seu mo-
delo distributivo de trabalho, ou seja, dezenas de reparti¢des publicas se agrupam na
plataforma, sendo elas mesmas as responsdveis por atualizar e agregar novos conteu-
dos. Esta l6gica distributiva tem muito mais relagdo com modelos tecnoldgicos atuais,
como o “cloud computing”.

Chama a atencéo o fato de que ao lado do logotipo do site apareca a palavra “beta”.
Isso era muito popular alguns anos atras, com o lancamento das primeiras plataformas
colaborativas, mas continua presente em muitas ferramentas. Google, por exemplo,
manteve sua plataforma de e-mail em estado “beta” durante mais de quatro anos. Bing,
o buscador da Microsoft, continua se declarando neste estado. Esta autodefinicao sig-
nifica que ndo é a primeira versao (esta é a versao “alfa”) e que também nao é a versao
definitiva, mas que é uma versao que se encontra em desenvolvimento e pode experi-
mentar alguma dificuldade de utilizacdo. Porém, o que realmente leva um desenvolve-
dor a se definir como “beta” ndo é tanto a necessidade de advertir sobre possiveis fal-
has, mas sim a de se mostrar aberto as melhoras e a inovagao.

V.2. CASO 2: Tramiton (http://www.tramiton.to)

Selecio

O site Tramiton.to é um caso particular dentro das habituais experiéncias que vemos
na rede. As razoes para sua selecdao foram as seguintes:

- Apesar de estar enfocado na oferta (resolver questées administrativas), pde o cida-
déo a interagir com o estado de uma forma direta e vinculante. Embora procure a
agilizacao de questdes burocraticas, converte o cidaddo em protagonista.

« Olangamento do site contou com um amplo apoio politico. Foi uma decisao de alto
nivel anunciada pelo proprio presidente do Equador, Rafael Correa. Além disso, en-
volveu varios participantes de reparticoes publicas muito diversificadas.
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- Tem um manuseio 4gil das redes sociais, uma linguagem coloquial e uma estética
que convida o cidaddo a rir da burocracia estatal.

Descrigao

Tramiton.to ndo poderia ser definido como uma plataforma nem como um website.
Na verdade, é uma iniciativa governamental para que o cidadao participe da simplifi-
cacdo de tramites e, desta forma, possa contar com melhores niveis de interacdo. A
iniciativa é apresentada como um concurso onde se convida qualquer cidadao a de-
nunciar um tramite que seja desnecessariamente complexo e a propor uma forma de
simplifica-lo. Depois de receber as propostas, estas sao avaliadas e sdo definidos os
ganhadores do concurso, que poderao receber prémios reais (passagens de trem gra-
tuitas para viajar pelo Equador).

Para garantir a continuidade do programa, todos os sdbados se anuncia a simplificacdo

de um tramite. O objetivo final é ter todos os tramites otimizados e digitalizados no
ano 2017.

N T —

iz Mejores soluciones para los peores tramites
T
‘ | PREMO ]

Primer Puesto Tour - Tren Crucero para 4 pasajeros

= (mejor solucion) Ruta: Quito — Guayaquil / Guayaquil - Quito
Segundo Puesto Tour - Tren Crucero para 4 pasajeros
™ (mejor solucion) Ruta: Quito — Alausi / Alausi - Quito
\ W Ter_cer Pues_tp Tour - Tren Crucero para 2 pasajeros
v (mejor solucién) Ruta: Quito — Alausi / Alausi - Quito

Iniciativas Tour - Tren Crucero para 2 pasajeros (5 paquetes)

(sorteo entre todos : Ay
los participantes) Rutas de dia completo (sorteo individual)

Apesar de ndo poder ser definido como um caso de crowdsourcing ou inteligéncia
distribuida, a iniciativa aproveita a experiéncia de todos os cidaddos que queiram par-
ticipar para poder melhorar os servicos publicos. Também foi entregue a cada ministé-
rio uma chave de acesso ao banco de dados, onde podem consultar quais os tramites
dependentes de sua reparticdo que podem ser melhorados.

A estratégia de comunicacédo envolve diversas reparti¢des publicas: além do lancamento
por conta do presidente do pais, a iniciativa é apoiada por varios ministérios, por orga-
nismos descentralizados, pela empresa ferroviaria nacional, etc. A estratégia de comuni-
cacao em redes sociais € muito ativa, principalmente pelo uso do hashtag #tramiton e da
pagina da Secretaria de Administracdo Publica do Equador no Facebook. A primeira
campanha terminou no dia 31 de agosto de 2014, com um saldo de mais de 6.200 pro-
postas recebidas que permitiram a melhora e simplificacdo de mais de 40 tramites.

A selecao do nome de dominio (o endereco do site) apresenta um detalhe curioso:
para poder “jogar” com o nome tramiton.to, o governo equatoriano utilizou um dominio
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designado para os sites de Tonga. Basicamente um nome de dominio possui trés com-
ponentes: o nome selecionado pelo cliente, sequido (separado por um ponto) pelo
dominio de nivel superior genérico (.com, .org, .gov, etc.), e por ultimo se designa o
dominio de nivel superior geografico (.ec para Equador, .br para Brasil, .ar para Argen-
tina, .es para Espanha, .to para Tonga, etc.). E bastante incomum que um site perten-
cente a administracao publica de um pais utilize um dominio destes que seja atribuido
a outro pais.

O site é acessivel em smartphones, embora ndo conte com nenhum aplicativo nativo
para este tipo de dispositivos, e € amplamente acessivel para pessoas com capacida-
des diferentes. Sua navegacao é simples e muito intuitiva, o que permite a interacdo
com pessoas sem muita pratica no mundo digital.

Embora a iniciativa ndo tenda a resolver o problema burocrético de fundo, e as ferra-
mentas utilizadas ndo sejam um caso de inovagao muito interessante, a forma propos-
ta para interagir com o cidadao e a intencdo de atender (e distribuir) a demanda ao
envolver o cidadao e as reparticdes publicas sdo muito interessantes a luz das expe-
riéncias avaliadas.

V.3. Caso 3 gov.uk (http://www.gov.uk)

Selecio

Este site é o portal de entrada oferecido pelo governo do Reino Unido. Para muitos é a
melhor iniciativa em sua categoria pelos seguintes motivos:

« E um dos pouquissimos casos onde efetivamente se pensou no cidaddo no momen-
to de definir a arquitetura da informacdo, os conteudos e as ferramentas disponi-
veis.

- Conta com ferramentas informaticas de diversa complexidade tecnolégica, mas de
uma enorme utilidade para o cidadao.

- Situa a interacdo como um principio essencial para a construcao de uma ferramenta
ou a prestacdo de um servico. Isto significa comecar a trabalhar com ferramentas
simples e muito basicas, lanca-las e repetir o desenvolvimento o nimero de vezes
que sejam necessarias para conseguir o melhor resultado possivel.

- Toda a informacéo se encontra em dados perfeitamente administraveis, reutilizaveis
e de livre acesso. O site também conta com uma licenca denominada “Open Gover-
nment Licence”, que libera o uso da informacao, exceto certa informacao especifica
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(de pessoas, de terceiros, informacdo militar, entre outras), para que qualquer pessoa
ou organizacdo a utilize para qualquer fim, inclusive comercial.

« Seu design sébrio, simples, intuitivo e claro possibilita que o cidaddo navegue por
ele sem dificuldades. Toda a complexidade tecnoldgica que possui € mostrada com
um admiravel despojo.

i GOV.UK

Welcome to GOV.UK

Universal Jobmatchiob search
Renew vehicle tax (tax disc)

Login to student finance

Book your theory test

Employment and Support Allowance

The best place to find government services and information
Simpler, clearer, faster

Services and information

Busness
iy

Benefits Disabled people Housingand local services
Includes tax credits,elighbiity and appeals  Includes carers, your rights, benefitsand  Owning or renting and council services
the Equality Act

Births, deaths. marriagesand care  Driving and transport Money and tax

Parenting, civil partnerships, divorce and  Includes vehicle tax, MOT and driving Includes debt and Self Assessment

Lasting Power of Attormey licences

loyed Educati i Passports, travel and living abroad

Tools and guidance for businesses d admissi dtravel
advice by country

Citizenship and living in the UK Employing people Visas and immigration

i Ufeinthe  Includ v umand sponsorship
UK, international projects
Caracteristicas

O portal pée em destaque a informacdo de 24 ministérios e 331 agéncias governamen-
tais. Em outubro de 2014 celebrou 1 bilhao de visitas, sendo que 36% delas foram reali-
zadas através de dispositivos moéveis (aumentando mais de 15% desde o ano anterior).
Os tramites mais utilizados sao a renovacao do imposto sobre automoveis (67.000 por
dia), autorizagdes de estacionamento e obtencao de turnos para o exame de direcao.

Quanto ao celular, o aplicativo mais utilizado é o que foi desenvolvido para calcular o
custo da manutencdo de um filho. Durante os ultimos 12 meses (Setembro 2013 / Se-
tembro 2014), a ferramenta “Universal Jobmatch” para procurar emprego processou
mais de 80 milhdes de consultas.

Por parte das redes sociais, sua conta de Twitter (@GOVUK) tem mais de 280.000 segui-
dores e mantém mais de 60 blogs sobre determinados assuntos oficiais.

A informacdo é apresentada de uma forma clara e simples. Possui uma barra de busca
que, apesar de sua simplicidade, facilita muito a procura com fun¢des integradas como
sugestdes, categorias mais buscadas, etc. Logo apresenta a informacédo agrupada por
categorias que, ao serem selecionadas, conduzem o visitante a outras subcategorias,
tornando a visita ao site uma experiéncia intuitiva. Seus niveis de usabilidade e acessi-
bilidade sao surpreendentes, e possui fortes politicas de design e programacao para
garantir a perfeita navegabilidade de qualquer individuo.
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Possuem critérios definidos para a elaboracao de novos aplicativos e ferramentas:
sempre pensando nas demandas do cidadao, e ndo na possivel oferta do estado. As
fases de desenvolvimento vao do nivel 0, que representa apenas a ideia primaria, até o
nivel 4, que é quando a ferramenta ja se encontra em pleno funcionamento. As fases
intermedidrias sdo a etapa “alfa’; onde a ferramenta é concebida e programada, e a
etapa “beta’, que, como ja vimos no caso do Chile Atiende, é um servico que ja pode
ser utilizado, porém se encontra em uma etapa de teste.

o 3 15 7

User needs are researched A core service is built to The service is improved, The service is public and
and identified meet the main user needs then tested in public works well. It'llbe
Learn more about the Learn more about the alpha Learn more about the beta continually improved to
discovery phase phase phase meet user needs
Learn more about the live
phase

Possuem uma politica de tentar fazer o que sé o governo pode fazer. Compartilham
seus desenvolvimentos através da publicacdo de suas interfaces de programacao de
aplicativos (API). As equipes de desenvolvimento possuem metas claras para enfocar
seus esforcos nas questdes que sdo realmente essenciais.

V.4. Caso 4 Irekia (http://www.irekia.euskadi.net)"

"\ irekia

Cradierne Aderto
Selecio

E um site transversal & administracdo. Possui dados em formatos idénticos para to-
das as dependéncias publicas da regiao.

- Todos os conteudos estdo livres de direitos, e podem ser comentados ou compartil-
hados.

- Tem uma secao especifica para a discussao de politicas publicas e a proposicao de
novas iniciativas.

« E o primeiro portal espanhol a contar com uma secio de dados de fécil acesso e de
livre utilizacéo.

13. Irekia, que significa aberto em euskera, é o portal de governo aberto do Pais Basco, uma comunidade auténo-
ma espanhola situada no norte do pais.

59



Federico Ricciardi, Ignacio Labaqui e Luis L. Schenoni

fW siguenos - Quéesirekia  Ayuda  Bisqueda Q  Registrate +  Login

Participacién ~  Departamentos ~  Agenda ~  Noticias ~  Videosyfotos ~  Redes Sociales ~  Programa de Gobierno

jbre de 2014
ndakari inaugura la planta de matriceria de Gestamp en

El
México, la primera experiencia publico-privada vasca en el
exterior En estos momentos, no esta programada
ninguna emision

31de

dakari Ifigo Ukl ha presicido hoy en Puebia, Méxko, unto con ol Presiden
1. Riberas, a nauguracion de GESTAMP MATRICERIA PUEBLA,
Gesiamp en Miexico

A Ocultar

Descricao

Existem duas caracteristicas que convertem este portal em um dos mais avangados
em sua categoria: a) um altissimo nivel de interoperabilidade, conseguindo que todos
os departamentos do Governo Basco e outras agéncias governamentais participem da
proposta, e b) um alto compromisso com a inovacdo permanente em relagao ao forne-
cimento de ferramentas e conteldos para a promocao da participacao cidada.

Durante todo o percurso pelo portal, é facil notar que sempre existe alguma instancia
de participacéo, seja comentando alguma noticia, discutindo determinado conteddo
nas redes sociais, compartilhando informacéo, etc. No entanto, uma das ferramentas
mais interessantes do portal é a que foi especialmente concebida para a participacao
dos cidadaos. Esta ferramenta conta com 4 subsecoes:

1) Propostas dos cidadaos: onde qualquer cidaddo (ou grupo de pessoas) pode enviar
uma proposta de politica publica que queira que o governo aplique. Podera expli-
car os fundamentos do projeto, exibir material multimidia, adicionar links com
outros sites para uma melhor compreensdo dos fundamentos, etc. Uma vez envia-
da a proposta, também é permitida a participacao de outros cidadaos deixando
que todos opinem sobre a proposta enviada, a compartilhem em suas redes so-
ciais, etc. Os cidadaos que desejem expressar sua opinido podem fazé-lo simples-
mente com um botédo de “a favor”ou “contra’, mas também podem argumentar seu
voto. Os projetos apresentados pelos cidaddos estdo em ordem cronoldgica, em-
bora também seja possivel buscar segundo outros critérios: departamentos, pala-
vras-chave, etc.

2) Propostas do governo: a modalidade de participacdo é semelhante a subsecdo an-
terior, embora este espaco esteja reservado para reunir as opinides dos cidadaos
sobre medidas impulsionadas pelo governo. O cidaddo ndo s6 poderd manifestar
que esta a favor ou contra, mas também podera expor seus argumentos e propor
melhorias a iniciativa.

3) Pergunta do governo: Nesta secdo o governo tem um espaco para responder per-
guntas de cidadaos preocupados por algum assunto em particular. Em geral ndao
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sdo respostas do tipo administrativo, mas sim definicoes politicas sobre assuntos
especificos. Para as questdes mais administrativas, o governo basco conta com um
site especialmente concebido denominado Zuzenean, onde é possivel notar que
também privilegia uma estratégia de servicos enfocados no cidadao.

4) Respostas parlamentares: Esta secdao exibe as respostas enviadas pelo Governo
Basco ao Parlamento Basco.

Por outro lado, as diferentes secdes do portal e os contetidos publicados dispdem de
diversas opc¢des para compartilhar a informacao e opinar sobre as questdes que dizem
respeito a administracao publica. Irekia conta com uma ativa participacdo nas redes
sociais, as quais sao compreendidas como um canal de comunicagdo “ao vivo” com o
cidadéo. O site possui uma ampla rede de contas em diversos servi¢os sociais para
aperfeicoar a comunicacao e direciona-la eficientemente. O préprio site conta inclusi-
ve com uma subsecao especifica que resume a atividade nas redes dia apés dia.

OPEN DATA
I O Ociscaor “ !
TRANSPARENCIA APERTURA de DATOS PUBLC »
. EUSKADI -~

Presupuestos del
Actividad en las redes Gobiemo vaseo @ o
% argazki irekia

Danos tu opinién
sobre esta pagina

Ayldanos a mejorar Guia de comunicacion Actividad en las redes Transparencia Presupuestos del Argazki Irekia
abierta Gobierno Vasco

Logicamente, o site ndo sé é completamente navegével através de dispositivos moveis
como telefones celulares e tablets, mas também possui um desenvolvimento de apli-
cativo nativo tanto para sistemas operativos iOS como para Android.

Além do aplicativo para celulares, o site possui outros aplicativos de grande interesse:
sua ferramenta de tratamento de dados, o “Open Data Euskadi”, além de ser pioneira
na matéria, possui uma filosofia de colabora¢do muito evidente. Na sua pagina intro-
dutdria esta escrito: “O objetivo do Open Data Euskadi é fazer com que terceiros criem
servicos derivados dos dados”. Podemos dizer que este objetivo é cumprido ao ver que
diferentes organizacbes e cidaddos ja desenvolveram mais de 40 aplicativos de inte-
resse publico a partir dos dados oferecidos no site.

O orcamento também tem seu aplicativo préprio, no qual se encontra toda a infor-
macao referente as despesas e receitas, e possui quatro fungdes principais: a primei-
ra é a visdo global do orcamento, que indica como foram geradas as receitas, como
foram distribuidas e como é utilizado cada euro recebido. A segunda informa quan-
to gasta cada departamento, e pode ser consultada em tempo real, mas também é
possivel selecionar outros meses de anos anteriores, tudo segmentado por departa-
mento. A terceira funcdo é uma interessante proposta na qual um contribuinte de-
clara seu rendimento anual e uma calculadora faz a estimativa de quantos euros fo-
ram destinados a cada servico publico. Por Ultimo, a quarta funcao trata de explicar
questdes terminoldgicas que os orcamentos possuem e nem sempre sdo claras para
o cidadao.
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No portal tudo é livre, aberto, compartilhavel e acessivel. Além de liberar todos os da-
dos em formatos reutilizaveis, todas as secdes do site contam com licencas de livre uso.
Possuem inclusive secdes onde convidam a participar proporcionando material e con-
teudo. Existe uma secdo chamada Argazki (fotografia) que dispde de um registro de
mais de 10.000 imagens de uso livre, onde o governo nao sé disponibiliza material,
mas também convida qualquer pessoa a publicar e compartilhar as préprias imagens,
desde que aceite as condicoes de livre uso. O software desenvolvido para o correto
funcionamento do site também esta a disposicdo de qualquer pessoa que queira utili-
za-lo, é de codigo aberto e conta com licengas publicas.

OPEN DATA 4
EUSKADI euskadiMnet

el |en Contacto  Ayuda ~ Mapa | Accesbiidad  Sede electrénica

Qué es Open Data | Catalogo de datos  Como utilizar los datos | Ideas y ejemplos = Comunidad

Datos destacados
» Registro vasco de emisiones y fuentes contaminantes del 2013 (EPER Euskadi / E-PRTR)

B (827.95 KB) & (268.29 KB)

» Mediciones del polen en Euskadi durante el 2014

constuIr W& (30.24 KB) B0 (71.26 KB) W& (30.23 KB) B (71.72 KB) W& (30.16 KB)
a4 datos publicos. B (71.41 KB)

=N » Calidad de aguas de consumo de Euskadi durante el 2014

W& (80.05 KB) (201.5 KB) (1.91 MB) (5.35 MB) (3.92KB)
B (15.94 KB)

[ . Ver el catalogo de datos

O site é completamente bilingue (euskera e espanhol) e possui altissimos padrdes de
acessibilidade para pessoas com capacidades diferentes, explicitada em suas diretrizes
para o desenvolvimento do site e garantida através de diversas ferramentas para todo
tipo de capacidades diferentes.
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VI. Conclusdes

Para aplicar ferramentas que realmente permitam e promovam a participacao cidada
é preciso que se cumpram diversos fatores: vontade politica para posicionar o cidadao
num papel de protagonista no processo decisério, um marco juridico e/ou administra-
tivo que garanta o processo e obrigue as futuras administracdes a respeitar o acordo
preestabelecido, infraestrutura tecnoldgica para que o cidadao possa efetivamente se
comunicar com o governo g, por Ultimo, uma plataforma tecnoldgica para que o inter-
cambio finalmente se produza.

Existem muitos indicadores que nos permitem ver com clareza um maior uso de tec-
nologias nos paises membros da Unido Europeia do que nos paises situados na Amé-
rica Latina. No entanto, vemos que esta diferenca nao estd traduzida nas ferramentas
que oferecem para abrir seus sites e portais a cidadania, e ndo foram detectadas ferra-
mentas mais inovadoras em uma regido do que na outra.

A irrupcdo de determinadas tecnologias modificou para sempre certos sistemas de
producao. Por exemplo, o surgimento de uma tecnologia capaz de gravar e reproduzir
musica e imagens criou uma industria a partir deste avanco especifico. No entanto, os
governos parecem utilizar as ferramentas unicamente para melhorar, acelerar ou aper-
feicoar processos existentes, sem se preocupar em gerar novos procedimentos e/ou
servicos apesar do grande desenvolvimento tecnolégico e dos altos indices de des-
contentamento cidadao. A sociedade da informacao representa

“... uma economia em que o aumento da produtividade ndo depende do aumento quanti-
tativo dos fatores de produgdo (capital, trabalho, recursos naturais), mas sim da aplicagdo
de conhecimentos e informacgées a gestdo, produgdo e distribui¢do, tanto nos processos
como nos produtos” (Castells 1998).

Um dos maiores desafios do avanco tecnolégico é compreender suas implicacdes e
alcances para desenvolver novos bens, processos e servicos, e ndo apenas para tornar
mais eficientes os ja existentes. Ao examinar os quadros comparativos entre os sites
analisados e os indicadores de uso das ferramentas tecnoldgicas, percebe-se que,
além dos servicos apresentados pelos governos de ambas as regides, seu grau de

63



Federico Ricciardi, Ignacio Labaqui e Luis L. Schenoni

abertura ao cidadéo e a inovagao em relacdo a apresentagao de novas alternativas de
comunicacdo nao demonstram diferencas substanciais. As causas do maior aproveita-
mento de canais de comunicacdo por parte dos cidadaos europeus sdo varias, mas
estad determinado principalmente por uma maior infraestrutura e acessibilidade tec-
noldgica para poder se conectar a Internet, e o gap digital entre os paises de cada uma
das regides, como ja vimos anteriormente, tanto em conexdes através de smartphones
como em computadores, continua sendo muito diversificado. Certamente existem
outras varidveis, como uma maior conscientizacdo sobre o desenvolvimento de tecno-
logia acessivel para populacdes vulnerdveis e minorias étnicas, programas educativos
atualizados, etc.

Parece razoavel pensar que os novos canais de comunicagao com o cidadao deveriam
estar enfocados no uso intensivo de plataformas moveis. Anteriormente foi visto que
a penetracdo dos dispositivos méveis e sua conexao a banda larga é notavelmente
mais rapida e inclusiva do que as tecnologias anteriores, especialmente nos paises em
vias de desenvolvimento.

Por outro lado, é necessario pensar em novas estratégias enfocadas no cidadao. As
experiéncias estudadas demonstram que os governos exibem orgulhosos modernas
plataformas para a sistematizacao da carga burocrética (como podem ser as ferramen-
tas de tramites on-line), porém seus projetos estao centrados na administracao publi-
ca e ndo no cidaddo, embora a mensagem e o objetivo sejam facilitar a interacdo entre
o cidadio e o governo. E necessério contar com plataformas onde o cidadao seja o
centro. A construcao de um sistema onde a demanda esteja distribuida, sociabilizada
e monitorada dependera, em grande parte, do tipo de ferramentas oferecidas e do
tipo de comunicacdo que um governo esteja disposto a oferecer.

Como j4 foi visto anteriormente, as plataformas de construcao coletivas sao tdo neces-
sdrias para a comunicacao com (e entre) cidadaos que o setor privado e as organi-
zagOes da sociedade civil ja comegaram a utiliza-las sem demora. Serd vital compreen-
der o movimento dos cidadaos através das redes sociais. As plataformas a serem
desenvolvidas ndo apenas deverao interagir com as redes mais utilizadas, mas tam-
bém sera primordial medir seu desempenho comunicativo para definir o impacto con-
seguido a partir das pontes que puderam ser construidas.

As organizag¢bes da sociedade civil desempenham um papel central na tarefa de contro-
le e monitoramento do setor publico. Muito se fala sobre a necessidade de oferecer mais
e melhor informacgédo, mas sabemos que para um cidadao é muito complexo realizar
analises de dados oficiais. As organizacdes sociais serdo determinantes para conseguir
melhorar a satisfacdo do cidadao a partir da melhoria dos indices de accountability.

Para que as novas tecnologias contribuam efetivamente com o processo de partici-
pacao cidada, as politicas de governo eletronico deveriam deixar de ser ferramentas
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estanques dentro de uma reparticao publica. A interoperabilidade através de fluxos de
trabalho que o estado comunique para se conectar melhor com o cidadao parece ser
uma necessidade imediata.

Entendendo que a tecnologia moével terd um importante impacto nos futuros desen-
volvimentos tecnolégicos (apenas 7% dos portais permitem o uso da tecnologia que é
utilizada por 98% da populacdo mundial e 89% da populagdo de paises sem um alto
grau de desenvolvimento), deverao ser concebidas interfaces que por um lado conec-
tem o cidadédo rapidamente por meio de sistemas de facil acesso e altos padrdes de
usabilidade, e por outro lado, que apresentem a informacdo de uma forma aberta e
compreensivel.

Considerando o nivel de avanco tecnolégico existente e articulando certas variaveis
administrativas e normativas, é possivel atualizar o conceito de participacéo, situando
o cidadao mais perto da colaboracdo na tomada de decisées e no centro da esfera
publica.
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Anexo 1. Sites e portais consultados para
o desenvolvimento da matriz de dados

Alemanha
Argentina
Argentina
Argentina
Austria
Austria
Bélgica
Bélgica
Bolivia
Bolivia
Bolivia
Bulgaria
Bulgaria
Chile
Chile
Chile
Chipre
Chipre
Colébmbia
Colébmbia
Colémbia
Costa Rica
Costa Rica
Costa Rica
Croacia
Croacia
Croacia
Cuba
Dinamarca
Dinamarca
Equador

http://www.bundesregierung.de/
http://www.dpn.gob.ar/
http://www.argentina.gob.ar/
http://www.tramites.gob.ar/
http://www.austria.gv.at
http://volksanwaltschaft.gv.at/
http://www.belgium.be/
http://www.federalombudsman.be/
http://www.adsib.gob.bo/
http://www.bolivia.gob.bo/
http://www.defensoria.gob.bo/
http://www.government.bg/
http://www.ombudsman.bg/
http://www.ombudsman.cl/
http://www.gob.cl/
http://www.chileatiende.cl/
http://www.cyprus.gov.cy/
http://www.ombudsman.gov.cy/
http://wp.presidencia.gov.co/
http://www.defensoria.gov.co/
http://www.gobiernoenlinea.gov.co
http://www.tramites.go.cr/
http://www.dhr.go.cr/
http://www.gobiernofacil.go.cr/
https://vlada.gov.hr
http://www.ombudsman.hr/
https://gov.hr
http://www.cubagob.cu
http://denmark.dk/
http://www.ombudsmanden.dk
http://www.dpe.gob.ec/
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Equador
Equador

El Salvador
El Salvador
Eslovaquia
Eslovaquia
Eslovénia
Eslovénia
Espanha
Espanha
Espanha
Estonia
Estonia
Finlandia
Finlandia
Franca
Franca
Franca
Franca
Grécia
Grécia
Grécia
Guatemala
Guatemala
Guatemala
Haiti
Honduras
Honduras
Hungria
Hungria
Hungria
Irlanda
Irlanda
Irlanda
Italia

Italia
Letbnia
Letbnia
Lituania
Lituania
Lituania
Luxemburgo
Luxemburgo
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http://www.presidencia.gob.ec/
http://www.tramitescidadaos.gob.ec/
http://www.pddh.gob.sv/
http://www.presidencia.gob.sv/
http://www.government.gov.sk/
http://www.vop.gov.sk/
http://www.vlada.si/
http://www.varuh-rs.si/
http://www.la-moncloa.es
http://www.defensordelpueblo.es
http://www.060.es/
http://oiguskantsler.ee/
https://www.eesti.ee/
http://government.fi/
http://www.oikeusasiamies.fi/
http://www.gouvernement.fr/
http://www.elysee.fr/
http://www.defenseurdesdroits.fr/
http://www.service-public.fr/
http://www.primeminister.gov.gr/
http://www.e-gif.gov.gr/
http://www.synigoros.gr/
http://www.guatemala.gob.gt/
http://tutramiteenguatemala.com/
http://www.pdh.org.gt/
http://primature.gouv.ht/
http://www.presidencia.gob.hn/
http://www.conadeh.hn/
http://www.kormany.hu/
http://www.kim.gov.hu/
http://www.ajbh.hu/
http://www.citizensinformation.ie/en/
http://www.gov.ie/en/
http://www.ombudsman.gov.ie/
http://www.governo.it/
http://www.difensorecivicotoscana.it/
http://www.latvija.lv
http://www.tiesibsargs.Iv/
http://www.Irv.It/
http://www.Irski.lt/
https://www.epaslaugos.lt/portal/
http://www.gouvernement.lu/
http://www.ombudsman.lu/
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Malta

Malta
México
México
México
Nicardgua
Nicaragua
Nicaragua
Holanda
Holanda
Holanda
Panama
Panama
Panama
Paraguai
Paraguai
Paraguai
Peru

Peru

Peru

Pol6nia
Pol6nia
Portugal
Portugal
Portugal
Reino Unido
Reino Unido
Republica Tcheca
Republica Tcheca
Republica Dominicana
Romeénia
Roménia
Roménia
Suécia
Suécia
Uruguai
Uruguai
Uruguai
Venezuela
Venezuela
Venezuela

https://www.gov.mt
http://www.ombudsman.org.mt/
http://www.tramitefacil.gob.mx/
http://www.cndh.org.mx/
http://www.gob.mx
http://www.presidencia.gob.ni/
http://www.tramitesnicaragua.gob.ni/
http://www.pddh.gob.ni/
http://www.government.nl/
https://www.overheid.nl
https://www.nationaleombudsman.nl
http://www.presidencia.gob.pa/
http://www.defensoriadelpueblo.gob.pa/
http://www.panamatramita.gob.pa/
http://www.tramitesparaguay.gov.py/
http://www.defensoriadelpueblo.gov.py/
http://www.paraguay.gov.py/
http://www.serviciosalcidadao.gob.pe/
http://www.defensoria.gob.pe/
http://www.peru.gob.pe/
https://www.premier.gov.pl
http://www.rpo.gov.pl/
http://www.portugal.gov.pt/pt.aspx
http://www.provedor-jus.pt/
http://www.portaldocidadao.pt/
https://www.gov.uk/
http://www.ombudsman.org.uk/
http://www.vlada.cz/
http://www.ochrance.cz/
http://www.presidencia.gov.do/
http://www.gov.ro/
http://www.avp.ro/
http://www.e-guvernare.ro/
http://www.government.se/
http://www.jo.se/
http://tramites.gub.uy/
http://inddhh.gub.uy/
http://portal.gub.uy/
http://www.presidencia.gob.ve/
http://www.defensoria.gob.ve/dp/
http://www.gobiernoenlinea.ve/
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EUROsociAL é um programa de cooperacao regional da Unido Europeia com a Amé-
rica Latina para a promocéao da coesao social, por meio do apoio a politicas publicas
nacionais e do fortalecimento das instituicdes que as executam. O EUROsociaAL pre-
tende promover um didlogo euro-latino-americano de politicas publicas voltado a
coesdo social. O seu objetivo é contribuir com processos de reforma e implementacao
em dez dreas-chaves de politicas, em determinadas tematicas, selecionadas pelo seu
potencial de impacto sobre a coeséo social. O instrumento em que se apoia é a coo-
peracéo institucional ou a aprendizagem entre pares: intercambio de experiencias e
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