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APRESENTACAO
Este relatorio descreve a experiéncia Rede Governo: o Portal de Servigos e Informagdes
para 0 Cidadao (http://www.redegoverno.gov.br/ e

http://www.redegoverno.gov.br/quiosque/), iniciada em novembro de 1996 e cujo novo
modelo foi adotado a partir de abril de 2000. Vem sendo desenvolvida pela Secretaria de
Logistica e Tecnologia da Informagao — SLTI".

A equipe de desenvolvimento da experi€ncia é composta pelos seguintes membros: Ney
Gilberto Leal — Gerente de Projeto; Roberval de Jesus Leone dos Santos — Especialista em
Politicas Publicas e Gestdo Governamental (responséavel); Wellington Luiz Barbosa — Agente
Administrativo; Gilberto Kwitko Ribeiro — Especialista em Politicas Pudblicas e Gestdo
Governamental.

SITUACAO ANTERIOR

As informagdes e os servicos do governo federal — oferecidos ao cidaddo em uma
infinidade de sites — vinham tendo vérios problemas que dificultavam o acesso rapido,
gratuito, seguro e efetivo desses produtos. Dentre os mais graves, podem ser destacados os
seguintes:

¢ O cidaddo, ao acessar um sife de algum 6rgdo em busca de um servigco ou informacio,

necessitava navegar por um nimero excessivo de paginas e passar por informagdes nao
desejadas até encontrar, depois de muita persisténcia, sob muitas camadas, o servico ou
informagao procurados;

e Os servicos e informacdes oferecidos na internet pelo governo ndo eram adequadamente
classificados pelos 6rgdos ou entidades responsaveis pela publicacio, uma vez que havia
confusdo de definicdo entre esses elementos;

e A dificuldade de obtencdo do servico ou informacdo impedia o uso da internet pelo




cidaddo que naturalmente resiste a inovagdo, justamente porque a navegacio imposta ndo
favorecia a rapidez do acesso, suscitando recorréncia as formas tradicionais, como a visita
ao orgdo ou entidade, necessitando da mediag¢do de seres humanos e de papéis (o guiché
fisico), precisamente o que a tecnologia da informagao se propde evitar;

e Antes da experiéncia, as informagdes e os servicos existiam, mas de maneira dispersa e
desordenada, sem um portal a partir do qual o cidaddo pudesse, rapidamente, obter a
informagdo ou o servigo. Isso elevava o custo de obten¢do dos mesmos, pois o cidadio
perdia tempo e recursos e o Estado desembolsava recursos adicionais para, pontualmente,
atender determinado cidadio;

e (s orgdo e entidades geralmente tém mais preocupagdo em oferecer um layout
esteticamente agraddvel e uma série de efeitos visuais ou funcionais de primeira linha do
que ordenar, proteger e tornar claros os servi¢os e informacdes disponiveis, o que a Rede
Governo conseguiu fazer;

* A nomenclatura de muitos servi¢os ou informacgdes € muitas vezes inconveniente, porque
segue o jargdo burocratico ou de batismo da norma, que, muitas vezes, € desconhecido
pelo cidaddo. A Rede Governo conseguiu remover esse problema;

e Muitos 6rgdos ou entidades t€ém maior preocupagdo em publicar e divulgar as intencoes
dos programas de governo do que exibir e disponibilizar de modo mais rdpido alguns
servigos j4 lancados e que vém dando certo, e, muitas vezes, pelo fato de estar fora de um
local que os retna, sdo desconhecidos pelas pessoas que potencialmente os utilizariam.
Tal problema foi solucionado pela Rede Governo;

e Muitas ferramentas de busca nos sites utilizam as consagradas pela internet, adotadas pelo
6rgdo mediante algum contrato. O maior problema é que essas ferramentas nao vasculham
o banco de dados do préprio 6rgdo, sendo um tormento o resultado obtido pela quantidade
de "lixo" que € obtida. A Rede Governo possui ferramentas que evitam esse problema.

e Até antes da consolidag¢do da experiéncia nenhum cidaddo, pelo menos por iniciativa de
orgdos ou entidades federais, tinha acesso gratuito aos servi¢os e informagdes federais
mediante a internet, o que vem sendo conseguido com a implantagdo dos Quiosques Rede
Governo (terminais de acesso gratuito a web do governo federal espalhados em todo o
Brasil derivados do portal Rede Governo configurados para auto-atendimento).

PROJETO INOVADOR

O projeto desenvolvido possui dois objetivos essenciais: disponibilizar ao cidaddo, da
maneira mais rapida, inteligivel, gratuita, segura e custo-eficiente, informacdes e servigos
virtuais produzidos pelas entidades da Unido, dos Estados e dos Municipios em todos os
poderes; reunir em um tnico site todas as informagdes e todos os servigos virtuais disponiveis
pelas entidades da Unido, dos Estados e dos Municipios em todos os poderes. Sua inovacao
estd caracterizada por trés aspectos fundamentais: a separagdo radical, na concepcio
institucional do portal Rede Governo, de Estado e de governo enquanto entidades. Tendo isso
em vista, o portal Rede Governo procura oferecer ao cidaddo a provisdo de servigos e de
informagdes independentemente das inten¢des dos governos, das articulagdes politicas que
elegem este ou aquele motivo para um determinado sife governamental estar no ar e da
obrigacdo do cidaddo ficar visitando paginas que, sutilmente, exibem orientacdes de governo
e ndo de Estado. Isso é conseguido porque, uma vez alcangcado o grupo da informagéo ou
servigco, o cidaddo alcanga um e outro, respectivamente, com um clique e, no maximo, dois
cliques do mouse, sendo exibido na barra de rolagem apenas o nome do 6rgdo que,
singularmente, é responsavel pelo servico ou pela informag¢do. Nao hd necessidade de visitar
as paginas dos ministérios para, dai em diante, descer ao 6rgdo mais distante. Isso pode
parecer banal, mas nem mesmo portais de paises desenvolvidos como Franca, Austrélia,
Estados Unidos ou Inglaterra perceberam esse aspecto da navegacdo. Nao s6: o portal Rede



Governo distingue com muita clareza esses elementos, facilitando a vida do cidadao.

Outra caracteristica inovadora é a integracdo. E a primeira vez na qual os servicos e
informagdes virtuais do governo estdo disponiveis em um unico local, mediante uma unica
navegacdo. A partir de uma Unica ferramenta de busca, uma vez que ela varre um tnico banco
de dados, evita-se o “lixo”, chegando somente os servi¢os e informagdes restritos aos 6rgaos
publicos de interesse do cidaddo. E ndo s6: os destaques de a¢des realmente implementadas
sao semanalmente renovados, divulgando ao cidaddo muitas a¢des que ele ignora e que sao
colocados a sua disposi¢do. Esses destaques levam em consideragdo a sazao, as demandas da
midia e a possibilidade de efetivamente ser um servico ou informacao efetivo, ou seja, que
seja capaz de alterar o comportamento ou atitude do cidaddo em seu proprio beneficio.

Finalmente, o contetddo disponivel nos sites governamentais estd eivado, no todo ou em
parte, de jargdes burocréticos e, as vezes, de termos obscuros, que nio interessam ao cidaddo,
de maneira que muitos nomes de servicos ou informacdes ndo trazem uma terminologia
adequada ao nome vulgar ou corriqueiro, o que foi introduzido no portal Rede Governo. Além
disso, estd sendo colocado um apelido vinculado a todo servigo, pois muitas vezes o cidadio
menos informado conhece o mesmo por seu vulgo e ndo pelo seu nome técnico (um exemplo
caricatural seria: “aposentadoria por implemento de tempo de servico”, geralmente conhecida
como “pé na cova”).

A idéia original do portal Rede Governo surgiu a partir de uma unica pessoa, com
experiéncia em gestdo de empresas, sendo que o aperfeicoamento da mesma deu-se dentro de
um grupo, e o destino do portal, bem como as alteracdes que vém sendo feitas, sempre passam
por discussdes da equipe de trabalho. Muitos foram chamados a participar: os préprios
cidaddos, mediante o servico Fale Conosco, a Secretaria de Comunicacdo de Governo da
Presidéncia da Repitiblica - SECOM e o préprio pessoal técnico-administrativo da Secretaria
de Logistica e Tecnologia da Informacao - SLTI.

A primeira etapa do projeto consistiu em um diagndstico da situacio existente para
avaliar, de forma detalhada, os problemas existentes e o que se pretendia alterar; a seguir, foi
necessdrio criar uma base de dados com todo o contetddo de servigos e informagdes virtuais
existentes, classificar os mesmos e aplicar a alteragdo dos nomes pelos quais eram designados.
Além disso, foi construida uma sistemdtica de gestdo do portal, consistente na revisdo do
relacionamento com o Servigo Federal de Processamento de Dados — SERPRO, que hospeda
o portal, elaboracdo de rotinas para a implementagdo do projeto e negociagcdes com atores
envolvidos no processo.

A clientela visada € universal, até porque, com a implantagdo dos quiosques de acesso
gratuito aos servi¢os derivados do portal, todos os cidaddos brasileiros ou, eventualmente,
estrangeiros em transito no pais ou com animo para tal t€m acesso aos servigos.

Um ator fundamental foi a SECOM. Para que o portal Rede Governo fosse considerado
o portal de servicos e informagdes do governo brasileiro, foi preciso uma atuagdo politica
intensa junto & SECOM, que, inicialmente, resistiu a isso, pois ndo compreendia a dimensao
dos problemas descritos no inicio deste relatdrio. Isso se seguiu mediante um convencimento
de todas as Assessorias de Comunicagdo dos ministérios e, atualmente, espera-se que todos os
orgdos adotem o Portal Rede Governo e ajudem a manter o mesmo.

Um mecanismo fundamental de transparéncia e accountability € o servigo disponivel no
portal chamado Fale Conosco, que sinaliza a responsabilidade da equipe. Trata-se de um
formuldrio on-line no qual o préprio cidadio pode orientar o destino do portal, sugerir
alteracdes e detectar erros. Sistematicamente, o portal recebe mensagens dessa natureza e
emite resposta inferior a doze horas a partir da hora de seu recebimento, o que tem levado a
uma melhoria do portal e a uma aten¢io mais integrada da equipe. Além desse mecanismo, ha
o Fale com o Governo, que € um /ink direto com a Presidéncia da Repiiblica, mediante o qual
o cidaddo pode tirar suas ddvidas acerca de qualquer matéria pertinente a Administracao



Publica ou mesmo solicitar alguma providéncia do governo.

OBSTACULOS ENCONTRADOS
Muitos obsticulos, politicos e orcamentdrios, foram ou sdo relevantes para as
dificuldades de implementagdo da experiéncia. Dentre os mais importantes, destacam-se:

* O numero de integrantes da equipe € limitado. Inicialmente, a equipe era composta por seis
pessoas, que ja era insuficiente; reduzida, atualmente ha apenas trés membros. Isso diminui
a capacidade de producdo de catalogacdo de links, a rapidez de alteracdo do site e o
monitoramento do mesmo. Esse monitoramento € fundamental, pois € imprescindivel para
que o cidadio ndo tenha o servico indisponivel devido a links quebrados. Isso obrigou que
a sobrecarga de trabalho fosse redimensionada, pois o mais importante € manter a
qualidade do servigo oferecido;

e A empresa contratada pela SLTI para manter o portal € o SERPRO, que tem sérias
dificuldades de responder aos anseios da geréncia e as demandas de trabalho. Tem baixo
tempo de resposta e dificuldade de propor solu¢des em tempo hébil, talvez pelo fato de o
cliente ser o préprio governo. A equipe que estrutura o portal ao nivel técnico é reduzida
(um tnico webdesign e um unico técnico de sistemas), o que dificulta a eficcia das agdes.
Levando isso em conta, a equipe do portal procura, ela mesma, muitas vezes, propor as
solugdes e solicitar os servicos de maneira completa.

¢ Foi uma dificuldade considerdvel convencer as instincias de controle da comunica¢io do
governo a adotar o modelo atual, somente conseguida mediante articulagdo politica forte,
no sentido salutar da palavra. Além desse aspecto, € dificil convencer os 6rgios a enviar o
relatério de manutencdo de seus sitios, o que fard com que o portal adquira uma ferramenta
exclusiva para isso, aumentando os custos. Mais uma vez, o sentido é o de o portal ser
custo-eficiente: os retornos de satisfacdo da sociedade podem superar os custos envolvidos;

e Os contingenciamentos determinados pelos ministérios das financas. Devido ao
cumprimento de metas fiscais, como se sabe, o Or¢amento Geral da Unido sofreu cortes
considerdaveis, atingindo projetos que seriam desenvolvidos para a melhoria do portal. Isso
obrigou que houvesse aproveitamento dos recursos de entidades financiadoras de projetos,
como o PNUD, bem como a revisao dos projetos.

RECURSOS UTILIZADOS

Os recursos utilizados para a implementagdo da experiéncia fazem parte das dotagdes
para a SLTI, no que se refere ao pagamento dos servicos do SERPRO, do Tesouro, no que se
refere ao pagamento dos servidores publicos, e de verbas do PNUD, no que se refere ao
pagamento do consultor e de financiamento de projetos.

Estima-se que manter um portal desta natureza, com gestio integrada e articulada com
os sitios governamentais existentes, ¢ mais custo-eficiente do que a manutenc¢do de um portal
tradicional, em que simplesmente adota-se uma ferramenta de busca e mantém-se as
informagdes estanques e dispersas nos diferentes sitios existentes no dmbito governamental.
Esse modelo tem elevado o niimero de acessos rapidamente, o que vem sendo notado pelas
estatisticas, de forma a, futuramente, permitir a licitagdo do espaco do portal, j4 que é um
espaco publico, para entidades privadas que queiram usar a capacidade de penetragcdo e
“audiéncia” do mesmo, fazendo com que o portal torne-se auto-sustentdvel. Essa ¢ uma meta
real do portal, j4 que a tendéncia da internet ¢ a mesma dos veiculos de comunicacdo de
massa de algumas décadas atrés.

SITUACAO ATUAL
O portal tem contribuido substancialmente para uma alteragdo da visdo do governo ao
prestar servico ao cidaddo, aumentado o grau de civismo e participagdo deste ao externar suas



demandas e influenciado decisivamente na forma pela qual o Estado deve prover o acesso aos
servicos e informacdes. Os resultados sdo aferidos mediante dois indicadores: nimero de
acessos ao sitio (mede a eficécia) e avaliacdo da resposta dos usudrios (mede a efetividade).

As estatisticas (ver figura anexa) mostram um crescimento evidente do nimero de
acessos, que aumentou apds a implantacdo dos quiosques Rede Governo, os quais propiciam
0 acesso gratuito aos servicos e informacdes do governo federal (indicador de eficécia) e,
também, ap6s a introducdo de banners e destaques vinculados exclusivamente a servigos de
interesse do cidaddo. Além disso, muitas mensagens oriundas do Fale Conosco, que é o
principal canal por onde o cidaddo pode ter resposta a qualquer divida sobre assuntos de seu
interesse, acentuam o aspecto inovador em relacdo a concepgdes ultrapassadas, mostrando
alteracdo no comportamento do cidadio (indicador de efetividade). Sistematicamente, o portal
recebe mensagens de natureza vdria e emite resposta inferior a doze horas a partir da hora de
seu recebimento. Outro mecanismo de participagdo € a enquéte, cuja tematica € alterada
semanalmente com questdes pertinentes ao cidaddo ou demandadas pela midia e que é um
canal interessante de aferi¢do do nivel de aceitagdo do portal.

Nio € elementar indicar o caminho pelo qual a populagdo pode exercer a sua cidadania,
sobretudo em um pais, como o Brasil, que recentemente saiu de um longo periodo de excecdo
democratica. Sem divida alguma, a maior contribui¢@o para o conhecimento ou aprendizagem
da sociedade a partir desse projeto é o exercicio da cidadania, a auto-reflexdo do governo com
relacdo ao tratamento que € dado ao cidaddo e a reavaliagdo do Estado quanto ao seu papel de
provedor de bens e servicos: a l6gica ndo reside apenas em ser eficaz (prover), mas ser efetivo
(conseguir prover de modo a satisfazer o cliente e a manté-lo fiel a exigéncia dos direitos) e
ser eficiente (prover da maneira menos dispendiosa e, ainda que 0s recursos sejam escassos,
fazer mais com menos).

A equipe que desenvolveu o portal também tem aprendido com o projeto, na medida em
que lidar com demandas do cidaddo e respondé-las segundo os seus desejos sdo os maiores
desafios para os integrantes do servigo publico.

A metodologia utilizada no portal pode ser facilmente reproduzida pelos portais dos
governos das unidades federativas, pois se fundamenta basicamente numa quebra de
paradigmas e numa revisao de conceitos, sendo a tecnologia ja utilizada pelos portais
suficiente para a reprodugdo das idéias existentes. Os conceitos re-direcionam a visdo que se
tem sobre servicos e informagdes de internet para o cidaddo, adestram a visdo do governante
para os aspectos sociais, transformando o trabalho de construcio de sitios oficiais em uma
verdadeira politica piblica e diminuem as mediacdes que normalmente a natureza burocratica
do Estado impdem na interacdo sociedade/Estado.

A metodologia, por sua vez, redesenha todo o portal e refaz a estrutura, conferindo
aumento da performance de navegacdo e de diminuicdo do tempo de obtencdo do contetdo.
Além disso, d4 um aspecto sébrio ou neutro ao leiaute, penetrando todas as visdes que um ou
outro tenha sobre cores e organizacio de espaco.

Numero de visitas ao portal Rede Governo
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