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A importéncia da linguagem para o desenvolvimento da
cultura estd em que nela o homem estabeleceu um
mundo préprio ao lado do outro, um lugar que ele
considerou firme o bastante para, a partir dele, tirar dos

eixos 0 mundo restante e se tornar seu senhor.

Friedrich Nietzsche



RESUMO

Este estudo verificou os principios de organizacéo e transferéncia das informacGes de servigos
de utilidade publica em portal de governo no ambito estadual. Apresenta a importancia do
governo eletrdnico na prestacdo de servigos publicos e disseminacdo da informagdo na
Internet em prol da cidadania. A pesquisa adotou a metodologia descritiva, de cunho
qualitativo, para coleta de dados foram aplicados os instrumentos de anélise do portal com
base nos parametros de organizacdo da informacdo e entrevista, baseando-se em um roteiro
semi-estruturado. Os métodos foram aplicados no Portal de Servicos e Informagdes do Estado
do Rio Grande do Sul — TudoFacil Eletrdnico. Conclui-se que o Portal TudoFacil Eletronico
constitui um instrumento a servico dos cidaddos, viabilizando o fortalecimento da vida
democratica e as possibilidades de transferéncia da informacéo aos usuarios.

Palavras-chave: Cidadania. Governo Eletronico. Organizacdo da Informacdo. Linguagem
Documentaria. Terminologia. Portal Governamental.



ABSTRACT

This study it verified the principles of organization and transference of the information of
services of public utility in vestibule of government in the state scope. It presents the
importance of the electronic government in the public rendering of services and dissemination
of the information in the Internet in favor of the citizenship. The research adopted the
descriptive methodology, of qualitative matrix, for collection of data had been applied the
instruments of analysis of the vestibule on the basis of the parameters of organization of the
information and interview, if basing on a half-structuralized script. The methods had been
applied in the Vestibule of Services and Information of the State of the Rio Grande Do Sul -
Electronic TudoFécil. One concludes that Electronic the TudoFé&cil Vestibule constitutes an
instrument the service of the citizens, making possible the fortalecimento of the democratic
life and the possibilities of transference of the information to the users.

Key-words: Citizenship. Electronic Government. Organization of the Information.
Documentary Language. Terminology. Governmental Portals.
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1 INTRODUCAO

A partir das Ultimas décadas do século XX, as tecnologias da informacdo e
comunicacdo (TICs) comecaram a fornecer base material para uma emergente economia
informacional e globalizada. Novas formas de pensar e conviver foram elaborados nesse
contexto historico, modificando, fundamentalmente, as relacdes das sociedades modernas,
tanto do ponto de vista cultural quanto econémico e social. Esse conjunto de transformacdes
reflete o que tem sido comumente chamada Sociedade da Informagéo.

Com a mudanca paradigmatica representada pela Sociedade da Informacdo, os
governos em todo 0 mundo passam a vislumbrar as TICs, em especial a Internet, como canais
dindmicos e integrados capazes de dar suporte eficiente a diversas fungdes, como na gestdo de
Seus processos internos, na prestacéo de servigos ao cidaddo com mais eficiéncia, além de um
instrumento de retroalimentacdo constante entre Estado e sociedade. Tendo em vista a
insercdo do setor publico nessa nova era, € estabelecido um conjunto de politicas de
informacdo agrupadas com a denominacao de governo eletrénico.

O governo eletrénico, também conhecido como e-gov, expressa a estratégia pela qual
o aparelho do Estado faz uso das tecnologias de informacdo e comunicacdo para oferecer a
sociedade melhores condicdes de acesso a informacéo e servigos publicos, ampliando a sua
qualidade e garantindo maiores oportunidades de participacdo social no processo democratico.
Dessa forma, o e-gov utiliza a Internet para promover maior transparéncia das agoes
governamentais, fornecendo ou tornando disponiveis informacGes, servicos ou produtos, a
qualquer momento, local e cidaddo, no intuito de agregar valor a todos os envolvidos com a
esfera publica.

Por outro lado, a proposi¢éo do governo eletronico possibilita e simplifica para todos o
acesso a informacgdo e a oferta de servigos publicos on-line, via ado¢do — por parte da
Administracdo Publica (federal, estadual e municipal) e dos demais Poderes (Executivo,
Legislativo e Judiciario) — de padrdes, diretrizes e métodos propicios a integracao,
transparéncia e a universalizacdo de conhecimento corporativo publico. Nesse sentido, o
conceito de governo eletrbnico apresenta pelo menos trés dimensGes possiveis: a
disponibilizacdo de informacdes e servicos, a interacdo entre governo e cidaddao e a
transparéncia da administracdo publica, todas intermediadas pela rede.

Dentre as ferramentas executoras do conceito de e-gov encontram-se 0S portais
governamentais, ou portais de governo eletrdnico, disponiveis na Internet como uma grande

peca da administracdo publica para colocar-se mais proxima dos cidadaos, disseminando
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informacdes e oferecendo servicos on-line, além de proporcionar uma maior participacdo da
populacéo, por meio de ferramentas interativas com o poder publico. O Estado, em todas as
suas esferas, constitui um grande provedor de informacbes de utilidade puablica que, se
colocadas de forma acessivel aos cidaddos, podem reverte-se em ganhos sociais.

De toda maneira, um portal de governo, com a pretensdo de ser um ponto Unico de
contato para fornecimento de informacdes e servigos em meio eletrénico a sociedade, deve,
necessariamente, ser planejado como verdadeiro sistema de informacéo (SI), bem como ser
resultado da integracdo desses sistemas. A sua finalidade essencial, portanto, € ser um meio de
acesso para todos os servicos e informacdes providos pelas entidades estatais, ndo com a
concepcdo de simples mediador, mas agregando valor ao conteudo informacional,
selecionando-o e estruturando-o, com o fito de oferecer ao cidaddo informacdo relevante,
fidedigna e com facilidade.

A informagdo governamental, por sua vez, constitui um dos principais componentes
dos dispositivos de mediacdo no jogo democratico que envolve Estado e sociedade civil.
Produzidas pelas diversas agéncias estatais, essas informacdes sdo concebidas como estruturas
significantes com a intencdo e competéncia de gerar conhecimento no individuo, em seu
grupo ou na comunidade em geral. Da mesma maneira, a sua assimilagéo e utilizacdo pelos
usuarios dependem da forma como € veiculada e das caracteristicas socioeducacionais do
receptor, motivo pelo qual as informacdes devem passar por um processo de organizacao e
tratamento adequados.

Entretanto, apesar do avanco das TICs ter resultado em crescente potencial para troca
de informacGes entre Governo e comunidade, estudos recentes mostram o insucesso da
maioria das iniciativas de governo eletrdnico no alcance do cidaddo. Uma das razbes
contribuintes na formacgdo desse cendrio estd associada as dificuldades encontradas na
implementacdo desses portais, em que a énfase na tecnologia por diversas vezes prepondera
quanto aos critérios de organizacdo da informacdo. Além disso, ndo é raro verificar que os
organismos governamentais demonstram certa resisténcia em relacdo as praticas necessarias
ao trabalho de representagéo e recuperagéo da informacao.

Publicar na Internet, conseqlientemente, requer cuidado quanto ao tratamento dos
conteddos informacionais, quer estejam esse sendo criados ou descritos. Pressupde-se,
portanto, a adocdo de padrbes e ferramentas adequados a sua organizacdo, de modo que
possibilite 0 acesso facil e rapido a informacdo desejada. A auséncia de tais padrdes no
processo de organizacdo da informagéo, certamente, impactaria de forma negativa a qualidade

dos servicos informacionais a serem oferecidos a populagéo.
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Do mesmo modo, essa situacao reflete o grande problema enfrentado pelas instituigdes
no proposito de disseminar informacdes governamentais para um publico em diferentes
estagios socioeducacionais: a criacdo de condi¢cdes para a apropriacdo da informacdo e sua
transformacdo em conhecimento. Contextualizando a discusséo, segundo a perspectiva da
transferéncia de informacdo para o cidaddo, o problema reside na linguagem, ou mais
especificamente, nas linguagens, que requer, antes de tudo, a existéncia de vinculos de
significacdo com os usuarios. Dessa forma, a compreensdo e a utilizacdo da mensagem
dependem, intrinsecamente, da forma como é veiculada nos canais de comunicagéo, uma vez
que, quando ha condicBes para a sua assimilacdo, ocorre modificacdo do estoque de
informacdes do individuo.

Por esse prisma, verifica-se que, de modo geral, os portais governamentais nem
sempre utilizam, de forma devida, a linguagem especifica da Internet. A organizacdo das
paginas nos portais €, na maioria das vezes, excessivamente elaborada de um ponto de vista
do produtor da informacao, exigindo do usuario esfor¢o para compreender sua logica ou o
conhecimento prévio do universo de informagGes normalmente produzidas. Observam-se,
também, problemas relacionados a linguagem, seja porque a mesma informac&o é apresentada
com diferentes denominacGes e ndo ha mecanismos de compatibilizacdo entre elas, seja
porque tais denominagfes sdo excessivamente marcadas pelo jargdo técnico.

Como resultado, contata-se freqlientemente que os usuarios encontram dificuldades
para localizar informacdes, visto que, na construgdo do portal, ndo é questionado se o publico
heterogéneo a ser atendido entende a linguagem na qual as informacdes sdo disponibilizadas.
Resta-lhes, caso ndo exista elos de significacdo, a tarefa de peregrinar pelo mesmo, na
tentativa de adivinhar os principios de arranjo utilizados pelo proprietario ou sua forma de
expressdo. Impreterivelmente, a resolucdo desses obstaculos remete a um Gnico ponto: a
necessidade de estabelecer contextos claros e bem determinados para a recuperagdo de
sentidos.

Nesse contexto, pressupde-se que, para existir efetivamente a comunicacdo do
contetdo informacional, torna-se imprescindivel criar vinculos de significacdo e de linguagem
entre o emissor/receptor, para 0 que devem ser formulados instrumentos de organizacdo da
informacdo (LARA, 2004). Dessa maneira, € importante que o portal governamental esteja
amparado por modelos capazes de orientd-lo nesse sentido, por meio de ferramentas
elaboradas com a finalidade de compatibilizar a terminologia adotada no sistema com a

utilizada pelo usuério. Para tal, os termos freqlientemente utilizados e as formas de uso
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adotadas pelo cidaddo precisam ser identificados e analisados, de um ponto de vista da
representacdo dos significados.

Diante dos fundamentos expostos, o trabalho de pesquisa empreendido tem como
objetivo principal verificar quais os principios de organizacdo e transferéncia da informacao
empregados no Portal de Servigos e Informagdes do Estado do Rio Grande do Sul -
TudoFacil Eletronico. Com tal propdsito, delimita-se como objeto de estudo o Portal
TudoFacil Eletrénico, em razdo de configurar o principal canal de comunicacéo, via Internet,
no qual o Estado dispde informag0es e servigos de suas instituicdes a populagéo.

Nesse sentido, o trabalho apresenta, na sequéncia, a justificativa para concretizacéo do
estudo, o problema norteador e 0s seus objetivos. A metodologia segue uma abordagem
qualitativa, visto que o foco de interesse esta centrado na andlise dos significados dos itens
propostos, sem maiores preocupacfes em quantificd-los. A revisdo da literatura aborda,
primeiramente, a concepcdo de cidadania e sua estreita relacdo com as acfes do Estado,
culminando na formacéo do quadro atual de governo eletrénico. Por conseguinte, introduz-se
o tema da organizacdo da informacdo, caracterizando a Linguagem Natural e as Linguagens
Documentarias (sobretudo os Sistemas de Classificagdo como as Classificacfes Facetadas e
Tesauros), bem como os referenciais metodolégicos da Terminologia.

1.1 Justificativa

A motivacdo para a realizacdo do estudo no universo do governo eletrénico, advém da
sua proposicdo governamental de possibilitar e simplificar, para todos, o acesso a informacao
e a oferta de servigos publicos em meio eletronico, via a ado¢do de padrGes e métodos
propicios a integracdo, transparéncia e a universalizacdo de informacGes destinadas a
populacdo. Os portais governamentais, nesse caso, representam 0s principais meios de
prestacao de servigos e comunicagéo entre a sociedade e o Estado.

A importancia de estudar os procedimentos adotados para a organizacdo e recuperacdo
da informagdo em portal governamental é justificada pela vasta gama de informacGes e
servicos de utilidade publica que sdo disponibilizadas para a comunidade, tendo em vista a
melhoria da qualidade de vida e o exercicio pleno de demandas sociais. Com efeito, para
constituirem um fator imprescindivel no desenvolvimento da sociedade, faz-se necessario
estruturar a informagcdo a fim de permitir a sua apropriacdo, instituindo termos que

contemplem as formas usuais adotadas pelos possiveis usuarios.
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A discussdo aqui proposta é fundamental para o entendimento do real valor das
iniciativas de governo eletrénico, perante a necessidade de disseminacdo da informacdo em
prol da construcdo da cidadania. Observa-se, nesse contexto que, apesar dos esforcos
concentrados na implementacdo do e-gov, os cidaddos, ndo raro, deparam-se com inimeras
dificuldades de acesso aos contetdos informacionais, relacionadas, na maior parte das vezes,
as formas como sdo organizados e divulgados nos portais governamentais. Expde, assim, a
falta de elos com os usuarios e de uma metodologia mais adequada para a transferéncia da
informagao.

Nesse sentido, a relevancia do presente estudo reside na pretensdo de oferecer
subsidios a organizacdo e transferéncia da informacdo veiculada no portal, em formatos
adequados ao publico, contribuindo, assim, na prestacao de servicos de qualidade a sociedade.
Do mesmo modo, os resultados auferidos na pesquisa podem colaborar no sentido de que
possam ser estabelecidas novas diretrizes para o desenvolvimento de portais governamentais,
estipulando principios que permitam estruturar as unidades de representacdo da informacéo e,
consequientemente, constituir um todo integrado e dotado de sentido para o cidaddo usuario.

Dessa forma, a pesquisa, do ponto de vista social, pretende contribuir com elementos
potencializadores para a promogdo da acessibilidade as informacdes publicas, no incremento
da capacidade civica e de capital social, além da promoc¢éo do desenvolvimento humano e de
relacdes mais democraticas e transparentes entre Governo e comunidade. Afinal de contas, a

informag&o publica, mais do que um dever do Estado, é um direito do cidadao.
1.2 Defini¢ao do Problema

Diante dos argumentos expostos, a pesquisa pretende investigar a seguinte questéo:
que elementos estdo disponibilizados no Portal de Servigos e Informacgdes do Estado do Rio
Grande do Sul — TudoFacil Eletronico, e sua organizacao é de facil compreensdo e acesso aos
diferentes publicos?

1.3 Objetivos

Para efeito dessa investigacdo, sdo definidos 0s objetivos a seguir.
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1.3.1 Objetivo Geral

O trabalho de pesquisa empreendido tem como objetivo principal verificar quais 0s
principios de organizacdo e transferéncia da informagdo empregados no Portal de Servigos e
InformacGes do Estado do Rio Grande do Sul — TudoFé&cil Eletrénico.

1.3.2 Objetivos Especificos

Sao objetivos especificos desse estudo:

a) identificar quais as categorias tematicas gerais vinculadas no Portal de Servicos e
Informacdes do Estado do Rio Grande do Sul;

b) identificar quais os termos utilizados no Portal de Servicos e Informagdes do Estado
do Rio Grande do Sul para representar as informacdes de servicos de utilidade

publica destinados aos cidadaos.



2 CIDADANIA E ESTADO: UMA INTER-RELACAO NECESSARIA

Um dos principais fundamentos da concepcao de governo eletrdnico esta em prover o
acesso dos cidaddos as informagfes coletadas, produzidas e armazenadas pelas diversas
agéncias estatais. Para fins de entendimento acerca do e-gov como fator promocional na
democratizacdo da informacdo a sociedade, faz-se necessario apreender o conceito de
cidadania, bem como o contexto historico no qual deu-se o seu desenvolvimento.

De acordo com Mosele e Morigi (2005), a cidadania tem seus primordios relacionados
a Grécia Antiga, no surgimento da cidade, a p6lis. Na polis grega, comecou a se viabilizar a
vida em sociedade, por meio do compartilhamento do espaco publico e do exercicio de
direitos e deveres constituidos. O espaco publico, ou esfera publica, consistia no local de
atuacé@o dos homens livres, no qual se discutiam questdes de interesse do cidaddo. Com efeito,
esse espaco era chamado de territério comum — conjunto de espagos ocupados pelos membros
da sociedade.

Por sua vez, o cidaddo da polis era aquele que ja tinha atingido a maturidade e a quem
os deuses beneficiaram, fazendo nascer homem e ndo mulher, sendo grego e ndo barbaro,
livre e ndo escravo, podendo, assim, gozar de uma vida de 6cio e dedicar-se & coisa comum.
Logo, quem precisava trabalhar como o escravo e 0 negociante, ou estivesse consumido nos
seus proprios interesses particulares, no cuidado de si mesmo, como a mulher e a crianga, ndo
passava de um individuo privado, que o grego qualifica pelo termo idiotes, em virtude da sua
incapacidade de perceber a si proprio como ser social e, por essa razdo, incapaz de qualquer
participacao na vida publica, sendo excluido do exercicio da cidadania (LANDO, 1993).

Conforme Rocha (2000), a cidadania nesse periodo era ainda muito embrionéria,
restringindo-se a uma minoria de homens que participavam diretamente da vida politica da
cidade. Nesse sentido, a autora faz uma referéncia a Aristdteles, que justificava a exclusdo da
cidadania para 0 homem comum, alegando que este ndo tinha tempo suficiente para dedicar-
se a coisa publica. Todavia, para o filésofo grego, o0 homem é um animal da pdlis, cujas
potencialidades s6 podem ser desenvolvidas no convivio em sociedade, participando da vida
publica na condicéo de cidad&o.

Por conseguinte, Funari (2003) disserta que, no Império Romano, as cidades eram
consideradas auténomas, cada uma delas com sua propria cidadania. A cidadania local
conferia direitos, tanto politicos como civis, aos cidaddos. Nesse contexto, a concessdo de
cidadania em seus aspectos politicos e juridicos significava uma importante forma de

mobilidade social; entretanto, os direitos provenientes da cidadania romana ndo desobrigavam
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o individuo de obedecer a sua cidadania original. Na sociedade romana, s6 eram considerados
cidadaos de pleno direito os homens, de maior e proprietarios de terras.

No século V ao XIlll, advém o periodo da sociedade feudal, que era rural e, no qual,
pouco se exercia a cidadania. O senhor feudal, instituido pelo direito romano, era a
representacdo do privado, ou seja, “[ . . . ] o particular estava munido de interesses
particulares, como imunidades e privilégios; nesta perspectiva, o particular € a libertacdo do
proprio cerne do dominio fundiario e, com isso, simultaneamente da esfera puablica.”
(ROCHA, 2000, p. 42). Segundo a autora, somente quando decorreram as primeiras lutas da
burguesia capitalista contra os senhores feudais, é que se ouviu falar no exercicio da cidadania
no feudalismo. A partir do século XV, os senhores feudais passaram a deixar o lugar livre
para 0s reis, e 0 castelo tornou-se um espaco publico, um espaco de representacdo das elites
gue os utilizava para espetaculos de massa.

Conforme Marshall (1988), o inicio da Idade Moderna, no século XVII, pode ser
entendido por um conjunto de iniciativas que tinham algo em comum: tirar o poder do rei e
buscar um reconhecimento diferenciado da classe burguesa. A classe burguesa ja prosperava e
tinha no rei uma ameaca. Cinco grandes revolugdes aconteceram e podem ser caracterizadas
como revolugbes burguesas: Revolucdo Industrial, lluminismo — Revolucdo Filosofica,
Revolucdo Francesa, Independéncia dos Estados Unidos e Revolugéo Inglesa.

Com esses movimentos e revolucgdes, salienta Marshall (1988), um novo tipo de
organizacao surgiu: o Estado Moderno, criado pelos proprios homens, tendo como principio o
direito igualitario de todos perante o Estado, ou perante as leis que, por necessidade, passaram
a reger esse Estado. Nesse momento, afirma o autor, o conceito de cidadania passou a ser
justamente o de ter direitos iguais frente ao Estado, reconhecendo uma mobilidade social e
desassociando o social do natural, regido por uma lei criada pelos homens e ndo por
disposi¢des da natureza, da vontade de Deus ou de um monarca que proclamava representéa-lo
na Terra.

A concepcdo desse periodo apresenta o Estado como tutor da nagdo, que regulamenta
os direitos dos cidadaos, podendo esses ser ampliados ou reduzidos. Nesse contexto, o Estado
exerce de forma acentuada um papel importante na vida dos cidaddos, ou seja, o Estado
centraliza e direciona a economia e a politica, sobrepondo-se a sociedade civil (QUIRINO;
MONTES, 1987). Com a consolidacdo da sociedade burguesa, no século XVIII, o Estado
passou a reger a vida da cidade. Nesse periodo, ainda houve o controle do soberano, 0 espaco
publico chegou ao apogeu e 0 comércio passou a despontar e tornar-se publico
(HABERMAS, 1984). Nesse sentido, o autor afirma:
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[...] os burgueses propriamente ditos, as velhas corporactes profissionais
de artesdos e pequenos comerciantes, cairam socialmente; com as proprias
cidades, nas quais se baseava o0 seu direito de cidadania, perderam
importancia. Ao mesmo tempo, 0s grandes comerciantes transcenderam o
ambito estrito da cidade e, através das companhias, ligou-se diretamente ao
Estado. (1984, p. 37).

Do mesmo modo, Demo (1995) argumenta que, por um lado, foi construido um novo
modelo de cidadania se comparada ao das ldades Média e Antiga. Contudo, as revolugdes
foram conduzidas pelas classes burguesas, na defesa dos seus interesses, usando, de certa
forma, classes economicamente menos favorecidas, criando um Estado que buscava a defesa
maior dos interesses da propria burguesia em detrimento do conjunto da sociedade.

Na segunda metade do século XVIII, periodo no qual se podiam discutir pontos de
vista, surgiram a opinido publica e os direitos civis ou direitos de primeira geracdo, que
correspondem aos direitos individuais de liberdade, igualdade, propriedade etc. Dessa forma,
0s espacos publicos ganharam nova conotacdo, um férum no qual se dirigiam as pessoas
privadas com o fito de obrigar o poder publico a se legitimar perante a opinido publica —
fendmeno esse que transformou pessoas privadas em sujeitos da esfera publica
(HABERMAS, 1984).

Conforme os preceitos de Lando (1993), novos atores e novos lugares (confeitarias,
cafés, escolas, entre outros) passaram a ser locais de participacdo de discussdes, de opinides e
idéias, reunindo um publico capaz de julgar. Nesse sentido, comegaram a surgir 0S espagos
publicos de escrita, da imprensa, da publicidade que, mais tarde, simbolizariam o declinio do
espaco publico.

O século XIX, fase mercantilista ou manufatureira, foi marcado pelas conquistas dos
cidaddos no exercicio de seus direitos, os direitos politicos, que dizem respeito a liberdade de
associacao e reunido, de organizacao politica e sindical, a participacdo politica e eleitoral etc.
Esses direitos sdo também denominados direitos individuais exercidos coletivamente
(HABERMAS, 1984).

De acordo com o autor, nesse periodo a burguesia se tornou classe dominante. Os
trabalhadores passaram a cumprir uma pesada carga horéaria de trabalho, dificultando a sua
organizacdo em sindicatos. Ao mesmo tempo, foram criadas maquinas e outras tecnologias
para substituir a mao-de-obra operaria. Estrategicamente, os capitalistas ofereceram

participacdo nos lucros das empresas aos cidadaos, para que esses fossem ludibriados em seus
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direitos. Contudo, os cidadaos reagiram por meio de manifestacdes publicas (como as
passeatas, por exemplo), exigindo esses direitos.

No século XX, na etapa liberal, os direitos de segunda geracdo sdo conquistados por
movimentos operarios e sindicais, constituindo os direitos sociais, econémicos ou de crédito —
sdo os direitos ao trabalho, saude, educagdo, ou seja, os direitos formais. A nova opinido
publica toma espaco por meio de manifestacfes de rua, debates publicos nas assembléias e de
expressao nos meios de comunicacdo de massa (imprensa nacional e popular). Essa opinido
publica corresponde ao que a maioria da populacdo de um pais julga, gosta, prefere em
matéria de politica, economia ou outros assuntos de importancia nacional ou internacional.
Nesse sentido, as informacgdes publicas passam a ganhar importancia, uma vez que elas
ajudam a formar a opinido publica (OLIVEIRA, 2000).

De forma sucinta, Mosele e Morigi (2005) argumentam que, no século XX, com o
advento do Estado do Bem-estar social, o espaco publico passa por novas transformacdes.
Nesse contexto, a funcéo critica do jornalismo fica em um plano secundéario diante do auge do
espetaculo da publicidade e das relagbes publicas. A opinido publica ndo se caracteriza mais
como produto do discurso racional, mas “[ . . . ] aquilo que se fabrica com auxilio da
publicidade e da manipulac¢do midiatica.” (MOSELE; MORIGI, 2005, p. 139).

Com a emergéncia da Sociedade da Informacdo no final do seculo XX, bem como o
crescimento e fragmentacdo das sociedades contemporaneas e, conseqiilentemente, a criacdo
de novos territorios, a nocdo de pertenciamento ao Estado-nagdo entra em crise, elevando o
papel das identidades socioculturais. A questéo das identidades adquire uma relevancia maior,
os individuos tendem a se agrupar em torno de identidades primarias, a busca pela identidade
coletiva e individual torna-se a fonte basica de significacdo social. Cada vez mais as pessoas
passam a organizar seus significados, baseados nas representagdes que fazem de si e dos
grupos aos quais pertencem (CASTELLS, 1999).

Para Castells (1999), vive-se uma revolucdo e assiste-se a um novo paradigma: o da
tecnologia da informacéo, que define uma sociedade no modo de producdo capitalista (mas
um novo capitalismo, diferente, global e estruturado em uma rede de fluxos financeiros) e no
modo informacional de desenvolvimento. Segundo o autor: “Assiste-se a um evento histdrico
da mesma importancia da Revolucdo Industrial, induzindo um padrao de descontinuidade nas
bases materiais da economia, sociedade e cultura.” (1999, p. 50). O que caracteriza a
revolucdo das tecnologias da informagdo e comunicacdo ndo € a centralidade de
conhecimento e informacgdo, mas a aplicacdo dessa informacdo para a geragdo de novos

conhecimentos.
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Nesse contexto e, na sequéncia do entendimento das evolugdes e nuances do conceito
de cidadania, Castells (1999) destaca o importante papel que as TICs tem exercido sobre as
mudancas em curso na sociedade. A Sociedade da Informacéo, conforme o autor, é produto de
uma significativa transformacgéo de valores e meios de producdo, focando o diferencial
produtivo no conhecimento, suportado pela tecnologia, e ndo mais no capital. Assim, projeta-
se para a emergente sociedade um novo patamar de cidadania, refletindo a influéncia exercida
pelas tecnologias da informacdo e comunicacdo sobre os conceitos, mudancas e praticas
sociais, em especial, na relagédo do cidaddo com o Estado.

Numa abordagem mais analitica, Jardim (2005) afirma que as mudancas ocorridas no
mundo nas Ultimas décadas, acabaram por reconfigurar todo o ambiente no qual se inserem 0s
atores sociais, engendrando novos desafios e oportunidades para as organizacGes, sejam elas
publicas, privadas ou do terceiro setor. Com a emergéncia das TICs, as demandas da
sociedade tornaram-se cada vez mais seletivas, necessitando de maior agilidade no seu
atendimento, resultando no processo de reforma do Estado — que transformou radicalmente o
papel do Estado diante da sociedade e a gestdo das organizacdes publicas. Conforme o autor:
“A Sociedade da Informacgédo estabelece novas perspectivas para a gestdo publica, abrindo
possibilidades para ampliacdo do grau de democratizacdo, do acesso a informagdes publicas e
da instituicdo de canais de comunicacéo entre Estado e sociedade.” (2005, p. 28).

Por esse prisma, Madec e Murard (1998) definem que a nova cidadania é gerada pela
interatividade, pela garantia de expressdo para todos e por meio da transcendéncia virtual dos
aspectos territoriais e culturais locais. Segundo as autoras, os cidaddos necessitam, para
exercer uma cidadania ativa, de um sistema de midia diversificado e de informacdes politicas
diversas, em niveis distintos, desde as mais técnicas, com explicacdes provenientes do sistema
de especialistas, até as abordagens mais simples. Conseqlientemente, uma vez que as pessoas
estdo associadas a politica por meio de diferentes interesses e habilidades cognitivas, ndo ha
como prescrever um modelo Unico de informacdo politicamente relevante, nem um mesmo
padrédo de exceléncia (MADEC; MURARD, 1998).

O conceito de cidadania, enquanto conjunto de praticas que possibilitam ao cidadao
ser ativamente participante da vida social, atribui aos individuos o direito de igualdade de
acesso a informacéo publica. As TICs, nesse caso, caracterizam um instrumento de interacdo
social para o exercicio da cidadania, isto é, “[ . . . ] atuam como complemento aos recursos
politicos, econdbmicos e sociais disponiveis aos individuos para que possam exercer
satisfatoriamente sua condicdo de cidad&o.” (ROCHA, 2000, p. 43).
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Dessa forma, a cidadania ndo pode ser entendida como um estado ou um objeto de
posse, mas sim um continuo exercicio de fazer e refazer. Nesse processo, a cidadania, como
um modo de incorporacdo dos sujeitos no cendrio social, esta diretamente relacionada ao grau
de facilidade do acesso as esferas publicas, sejam esses 0S proprios Sservicos ou as
informagdes propriamente ditas. Assim, a construgéo da cidadania constitui um processo de
permanente renovacgédo e ampliacdo de suas frentes e possibilidades rumo a democratizacao da

informacao.



3 GOVERNO ELETRONICO: OPORTUNIDADES E DESAFIOS

As tecnologias da informacdo e comunicacdo tém sido crescentemente entendidas
como instrumento de apoio a esfera publica, ao permitir o fornecimento de novos servigos aos
cidaddos, oferecer condi¢bes para ampliacdo da transparéncia das agOes governamentais,
possibilitar o acesso a informacéo e a constituicdo de novos padrdes de relacionamento entre
Estado e sociedade (VAZ, 2002). No campo da Administracdo Publica, a acelerada evolucao
das TICs e o vertiginoso ritmo de sua difusdo em escala global, levou ao fomento da idéia de
governo eletrdnico.

Conforme Jardim (2005), o conceito de governo eletrénico, ou simplesmente e-gov,
pode ser entendido como a estratégia pela qual o Estado faz uso das TICs para oferecer a
sociedade melhores condicBes de acesso a informacdo e servigos publicos, ampliando sua
qualidade e garantindo maiores oportunidades de participagdo social no processo democratico.

Nesse sentido, o autor afirma:

A emergéncia da nogdo de governo eletronico agrega um conjunto de
fendmenos sociais complexos e interligados, como a evolugdo da tecnologia
de conectividade e integracdo de sistemas, dispositivos, dados e aplicacdes;
evolugdo da tecnologia de portais; ampliacdo da base de usuérios da Internet;
aprendizado organizacional e social quanto ao uso da rede; mudancas nas
praticas de gestdo e de trabalho nas organizacBes publicas; demandas em
relacdo a novos padrfes de qualidade de servigos e transformacfes culturais
e politicas. (2005, p. 21).

Em um contexto de ampliacdo significativa das possibilidades de aplicagdo das TICs
aos processos governamentais, assegura Jardim (2005), conceitos diversos tém sido propostos
para organizar o conhecimento sobre governo eletrdnico. Entretanto, ainda que existam
diferentes abordagens conceituais, todas compartilham a mesma concepcao de e-gov como
aplicacdo intensiva da tecnologia da informacdo e comunicagdo nos processos, especialmente
por meio da prestacdo de servicos continua e remotamente.

Partindo-se do principio de que se trata de um objeto em fase de delimitagdo, mais
importante que circunscrever o termo em limites mais estritos, é constituir uma definicdo
operacional o suficiente para permitir a formulacdo de estratégias governamentais. De acordo
com a definicdo de Zweers e Planqué (2001), o governo eletrénico tem como objetivo

fornecer ou tornar disponiveis informacgdes, servicos ou produtos, via meio eletronico,
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oriundo ou por intermédio de orgdos publicos, a qualquer momento, local e cidaddo, no
intuito de agregar valor a todos os envolvidos com a esfera publica.

Para Lenk e Traunmuller (2001), o e-gov se baseia em um redesenho fundamental das
interacdes entre os cidaddos e o governo, que leva a uma reorganizacdo dos processos de
negocio da administracdo publica. Segundo os autores, o governo eletrdnico pode ser
analisado por quatro perspectivas, a saber:

1) a perspectiva do Cidaddo: tendo em vista oferecer servigos de utilidade publica ao

cidadéo contribuinte;

2) a perspectiva de Processos: tendo em vista repensar o modus operandi dos
processos produtivos ora existentes no Governo, em suas varias esferas, como, por
exemplo, os processos de licitacdo para compras (e-procurement);

3) a perspectiva da Cooperacdo: tendo em vista integrar os varios 6rgdos
governamentais, e estes a outras organizagdes privadas e ndo-governamentais, de
modo que o0 processo decisorio possa ser agilizado, sem perda de qualidade, e que se
evitem fragmentacdo, redundancias etc., hoje existentes nas relacdes entre esses
varios atores;

4) a perspectiva da Gestdo do Conhecimento: tendo em vista permitir ao Governo, em
suas varias esferas, criar, gerenciar e disponibilizar em repositorios adequados o
conhecimento tanto gerado quanto acumulado por seus varios 6rgaos.

Adicionalmente, o governo eletrénico também pode ser entendido por meio de outras
taxonomias, tal qual a expressa por Perri (2001). Esse autor argumenta que 0 e-gov pode ser
compreendido mediante os trés aspectos descritos a seguir:

1) fornecimento de servicos eletrdnicos: atualmente, a maior parte dos esforgos,

recursos e da atengdo politica devotados a governo eletronico se concentram nessa
area, a qual envolve o fornecimento de servicos de utilidade puablica para o
contribuinte assim como o relacionamento Governo-Empresas, usando as TICs
como propiciadoras;

2) democracia eletrdnica (e-democracy): novas legislaturas, como as da Escécia e do
Pais de Gales, estdo usando sistemas de votacdo eletrdnica nos seus parlamentos
locais, assim como ha no mundo experiéncias-piloto de consulta on-line aos
cidaddos. O Brasil vem utilizando o e-voting — ndo sem controvérsias acerca da
seguranga da votacdo — ja ha algum tempo, o que o enquadraria nessa tipologia;

3) e-governance: segundo o autor, essa é a area menos estudada de governo eletronico.

Ela incluiria, entre outras atividades, todo o suporte digital para elaboracdo de
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politicas publicas e tomadas de decisGes entre os varios gestores publicos de
diferentes escaldes.
De acordo com Eisenberg (1999), dentre as principais formas do poder pablico utilizar
a rede esté a prestacdo de servicos e informagfes a populacdo. Para o autor, a Internet pode
contribuir para a democratizacdo do Estado tanto no nivel nacional e estadual quanto no nivel
municipal, “[ . . . ] uma vez que este tipo de atividade ndo é peculiar a nenhum dos niveis de
organizacdo do poder publico.” (1999, p. 11).
Nesse contexto, Silveira (2001) afirma que as organizacfes publicas também permitem
uma ampliacdo significativa do acesso a informacdo governamental, ao disponibilizar o
conteddo informacional de suas atividades e decisdes tomadas na rede. Contudo, a busca por
oferecer maior possibilidade de controle e transparéncia ndo se constitui na Gnica motivacéo

do governo para oferecer servigos e informagoes on-line:

Em tempos de recursos publicos escassos e uma demanda crescente da
sociedade, a possibilidade de aumentar o atendimento a comunidade sem o
correspondente incremento nos recursos historicamente alocados para esse
fim — pessoal, instalagfes e equipamentos — impulsiona e alimenta o esforgo
do governo. (SILVEIRA, 2001, p. 82).

Do mesmo modo, a Internet parece oferecer vantagens diversas sobre os meios de
comunicacdo tradicionais, proporcionando um ideal para a comunica¢do democratica, uma
vez que seus dispositivos interativos e multifuncionais oferecem novas possibilidades para a
participacdo descentralizada (JARDIM, 2005). Como destaca o autor, essa tecnologia permite
colocar diferentes parceiros de interlocu¢cdo em contato, por meio de agfes reciprocas e
vinculos virtuais variados: trata-se ndo apenas da conectividade isolada do usuario da rede em
contato com o Governo, mas sim do potencial de conexdo coletiva, aproximando cidadaos

(por meio de chats e grupos de discussao, por exemplo).

3.1 Fases do Governo eletronico

Varios fatores foram determinantes para que, ndo s6 o governo, mas toda a sociedade
se valesse do novo ambiente, a rede, para estabelecer novas formas de interacdo. Keller
(2000), identificou quatro fases no processo de transicdo dos Governos em dire¢do ao e-gov:
presenca, interacdo, transacdo e transformacdo. A transicdo de uma fase para outra é
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influenciada por uma série de fatores que podem ser agrupados em quatro areas: estratégias e
politicas, pessoas, processos e tecnologia. A seguir, explicam-se as quatro fases:

1) presenca: a primeira fase caracteriza-se pelo estabelecimento da presenca do
governo na Internet. Nesse periodo, ocorre uma proliferagdo de sites
departamentais, cada um deles referenciado por um endereco eletronico diferente,
oferecendo informagcbes e servicos produzidos por aquele determinado
departamento: local de funcionamento e telefone para contato, missdo da
organizacao, lista de servigos prestados etc., numa espécie de marketing eletrénico.
Para terem acesso a aquelas paginas, os usuarios da rede devem conhecer 0s
enderecos eletrénicos ou fazer uso de sites de busca. Considerando-se que, em
média, um governo possui entre 50 a 70 diferentes agéncias ou departamentos,
pode-se ter uma idéia da dificuldade dos cidaddos para interagirem eletronicamente
com o Governo;

2) interacdo: nessa fase, percebe-se ja um movimento do Governo de colocar alguma
ordem no caos que se formou na Internet durante a primeira fase. Notando a
dificuldade dos cidaddos em lidar com um universo tdo fragmentado, Governos
criam um site central, por meio do qual os cidaddos podem se conectar a qualquer
departamento. Os links para outros departamentos de governo sdo referenciados de
acordo com o organograma. Infelizmente, essa abordagem tem o mesmo efeito que
a anterior, uma vez que obriga o cidaddo a ter conhecimento prévio sobre o
departamento ao qual deve se reportar para ter um certo tipo de servico prestado;

3) transacdo: essa fase ja traz inovacdes significativas, pois, em vez de organizar suas
paginas por departamento, 0s servigcos sao agregados num portal Unico que, para o
Governo, € geralmente o principal site governamental na Internet;

4) transformacéo: nessa fase, as organizagOes usardo a Internet, as telecomunicacdes e
outras tecnologias avancadas (como sistemas integrados de resposta por voz) para
otimizar continuamente a prestacdo de servicos, a participacdo dos cidaddos e a
governanca. Essas tecnologias permitirdo ao Governo transformar os quatro tipos de
relacionamentos que sdo vitais para seu trabalho: o G2C (Government to
Constituent — Governo e Cidaddo), G2B (Government to Business — Governo e
Setor Privado), 0 G2G (Government to Government — Governo e outros 0rgaos do
Governo) e o G2E (Government to Employe — Governo e Servidor Publico).

Conforme Keller (2000), as modalidades de relacionamentos entre o Governo e a

sociedade podem ser sintetizadas por quatro dimensdes: Governo para Governo (G2G),
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Governo para Negoécios (G2B), Governo para Cidaddo (G2C) e Governo para Servidores
(G2E). A interacdo G2G corresponde as acdes entre o proprio Governo, seja em niveis
inferiores ou superiores, e tem como objetivo a qualidade da integracdo entre os servigcos
governamentais. No caso do G2B, o relacionamento implica as ac6es do Governo que envolve
interacGes com entidades externas, como as empresas fornecedoras de bens e servigos. Ja o
G2C, corresponde a aces do Governo na prestacdo de servicos publicos e na disponibilizacdo
de informacdes de interesse do cidaddo. Por fim, a modalidade G2E tem como objetivo
facilitar o relacionamento entre o Governo e seus funcionarios.

O desenvolvimento de sistemas para as primeiras fases de governo eletronico, segundo
Jardim (2005), ndo constitui uma tarefa muito complexa, bastando um conjunto de paginas
estaticas que apresente informacdes do 6rgdo a comunidade. No entanto, alcancar as fases de
transagdo e transformacdo, citada anteriormente, s6 é possivel por meio do uso de uma
metodologia agregada. Nesse sentido, salienta o autor, nos ultimos anos, o Brasil tem
investido em projetos que contemplem a conexao de processos governamentais entre si e a

processos de outros atores, configurando a arquitetura de um portal publico integrado.

3.2 Portais Governamentais: instrumento para a cidadania

Os portais eletrdnicos na rede podem ser vistos como um recurso gue cria inovadores
modos de comunicagdo entre os 6rgdos governamentais, os cidaddos e outras organizagoes
(LENK; TRAUNMULLER, 2001, p. 64). Segundo os autores, os portais eletronicos tém a
capacidade de transformar dados e fontes de conhecimento diversos em um escopo bastante
completo do conceito de ponto Unico de parada (do inglés one-stop government), no qual o
acesso integrado e uma oferta cuidadosa de varios servigos publicos sdo fatores essenciais.

Para Keller (2000), portais sdo um ponto Unico de interfaces baseadas na Internet,
usados para promover a busca, o compartilhamento e a disseminagdo da informacéo, assim
como a provisdo de servi¢os para comunidades de interesse. Nesse sentido, o autor define
portal como “[ . . . ] um site para uma audiéncia particular, que prové um caminho para todos
0s conteudos e servigcos por meio de um Unico ponto de acesso.” (2000, p. 13, tradugdo nossa).

Por sua vez, os portais governamentais, conforme Vaz (2002), representam 0s novos
canais de prestacdo de servicos, informagfes e comunicacdo entre cidaddos e seus Governos.
Os beneficios para os cidadaos estdo na disponibilizagdo de servigos e informagdes em tempo
integral, durante todos os dias da semana, sem necessidade de deslocamentos, com ganhos de

qualidade, rapidez no acesso e tempo de execucdo. Segundo o autor, para 0 Governo, 0s
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ganhos estdo na capacidade de atendimento ampliada, eliminacdo de redundancias e esforcos
duplicados, custos reduzidos e melhoria na transparéncia de suas agoes.
Nessa premissa, Detlor (2002) ressalta que os portais governamentais devem ser

concebidos como espacos de trabalho e informagdo compartilhados. Segundo o autor:

O espaco da informacdo no portal governamental poderia prover aos
cidaddos o acesso a informagdo que o Governo deseja disseminar (por
exemplo, notas para imprensa, politicas pablicas, noticias), informacéo que o
Governo coleta para ele mesmo e torna disponivel para usuérios (por
exemplo, dados do censo, dados ambientais e econémicos) e informacéo que
é requerida (por exemplo, pedidos do publico e de jornalistas). O espaco da
comunicacdo poderia contribuir para a democracia e promover o0
engajamento dos cidaddos. O espa¢o da cooperacdo, ou espaco do trabalho,
poderia dar suporte a transaces on-line entre cidaddos e o Governo. (2002,
p. 92, traducdo nossa).

Jardim (2005), expde que, em um portal ideal, os servicos estariam organizados de
acordo com as necessidades do usuario e seriam providenciados pelos diferentes 6rgaos
publicos competentes, a partir de uma unica solicitacdo do mesmo. Isso vai de encontro ao
que Silveira (2001) conceitua como portais cooperativos, onde o cidaddo acessaria, por meio
de um determinado portal, um conjunto de informacdes e servicos de origem variada, sem a
utilizacdo de ligagdes (links) entre os sitios originais das diversas organizac6es publicas.

Nesse contexto, Silveira (2001) apresenta o0s elementos importantes a serem
considerados na oferta de informages e servicos publicos na Internet, sumarizados a seguir:

a) foco no interesse e necessidades do cidaddo, considerando a diversidade de

usuarios;

b) disponibilizacdo de meios de contato eletrdnicos (e-mail, chat etc);

c) linguagem impecével, de forma direta, simples e com sentencas curtas;

d) formato acessivel, com interface amigavel, design atraente e facil de navegar;

e) organizacdo das informacdes de forma simples e coerente, e com sistemas de busca;

f) portais funcionais, evitando-se leiautes pesados;

g) atualizacdo constante, tanto das informagdes do portal, quanto dos links;

h) disponibilizacdo de mecanismos de interacédo e feedback.

Com base nos fundamentos articulados, Silveira (2001) alerta para um fator
importante: os Governos operam de acordo com uma l6gica funcional (Executivo, Legislativo
e Judiciario) e em esferas (Unido, Estados e Municipios). Ademais, existe a distin¢do entre
6rgdos e entidades com focos de atividades diferentes, ndo é raro, portanto, que eles
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organizem seus sistemas de informacdo de forma isolada. Isto, acrescenta o autor, acaba por
refletir nos portais governamentais, apresentando uma realidade em que os portais de governo
constituem um imenso arquipélago, formado por ilhas (sitios) que, ou ndo se comunicam entre
si, ou o fazem por meio de pontes virtuais (links) entre as ilhas, o que possibilita o cidadao
navegar entre elas.

Entretanto, se houver a necessidade de organizar informacgdes que estdo distribuidas,
cabera ao cidadéo a tarefa de reunir e tentar padronizar o conjunto de informacdes coletadas
(SILVEIRA, 2001). Dessa forma, prevalecem sitios com administracdo individualizada que,
no maximo, oferecem a possibilidade de acesso a outros sitios, quando o0 mais interessante
seria uma visao de “continente”, com sitios integrados de forma transparente para o cidadao.

Como complemento a abordagem discutida, Vaz (2002) relaciona 0 sucesso na
implementacao de um portal pablico integrado aos parametros arrolados na seqiiéncia:

a) governo eletrénico ndo é apenas portal: ha tudo o que esta por trds do portal, ou
seja, todos os sistemas, processos e estruturas que determinam a natureza do
relacionamento intragoverno e entre Governo e cidaddo. Por um lado, a dimensédo e
a importéncia do portal estardo condicionadas a profundidade das mudancas
efetuadas, prévia ou concomitantemente, na organizacdo e nos processos de
Governo; por outro lado, a melhoria de qualidade nos servigos de Governo ndo pode
mais ser pensada sem sistemas de informacéo alinhados com a Internet, ou seja, sem
terem o portal como mediador;

b) portal ndo é apenas a fachada na relacdo Estado — cidaddo: nos mecanismos de
interacdo entre Estado e cidaddo, ha tudo o que esta para além do portal, ou seja, 0
portal é mais do que um ponto de acesso na rede, uma vez que, sendo a Internet e o
seu mundo de padrbes de interoperabilidade de dados e sistemas um ponto de
convergéncia de todas as outras midias, abre uma oportunidade sem precedentes
para captar e disseminar conte(do de forma segmentada e personalizada, expressos
em quaisquer midias. Portais podem ser elemento fundamental para que esses
objetos venham a ser disponibilizados, com eficiéncia, para reutilizacdo em outros
sistemas de informacdo (interoperabilidade com sistemas legados de outros niveis
da Federacéo).

Para Terra e Gordon (2002), um portal governamental deve apresentar as qualidades

de um portal corporativo. Destarte, as caracteristicas-chave da arquitetura de um portal

corporativo sdo as seguintes: camada de apresentagdo e personalizagdo, taxonomia e
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mecanismos de busca, aplicacbes Web e conectores. A figura 1 mostra graficamente a

estrutura de portal proposta pelos autores:

FIGURA 1
Componentes-chave da arguitetura de um portal
corporativo
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Fonte: lerra & Gordon, 2002, p. 96,

Figura 1 — Componentes-chave da Arquitetura de um Portal Corporativo
Fonte: Terra; Gordon, 2002, p. 96.

A camada de apresentacao possibilita ao usuario visualizar informacdes no portal, e a
personalizacdo é o mecanismo que propicia a customizagdo da informacdo de acordo com o
perfil de cada usuario — recurso conhecido como “minha pagina”. A taxonomia, enquanto
organizacdo intelectual sistematica de uma area do conhecimento, atua como mapas
conceituais dos topicos explorados em um servico de recuperacdo, fornecendo a visdo geral
de todas as idéias que compbem determinado campo de atua¢do. Os mecanismos de busca, de
acordo com sua complexidade, podem implementar os seguintes servicos:

a) buscas por palavras-chave ou por frase exata;

b) buscas booleanas, utilizando operadores I6gicos como AND, OR E NOT;

¢) buscas com inferéncia baseada na freqliéncia dos termos no texto;

d) buscas conceituais, que utilizam tesauros para adicionar aos parametros da pesquisa

termos relacionados com as palavras-chave digitadas;

e) buscas por contexto, que levam em consideracdo 0 contexto em que 0 usuario esta

realizando a pesquisa, o que possibilita resolver problemas como o da homonimia;

f) buscas utilizando a linguagem natural,
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g) buscas baseadas em bases de conhecimento, utilizando mecanismos que
“aprendem” de acordo com as respostas as perguntas nas quais 0S usuarios Sao
submetidos;

h) buscas baseadas na popularidade do sitio, que permitem alterar o ranking de links
exibidos, considerando, por exemplo, 0 nimero de visitas ja realizadas naquele link;

i) buscas com mapeamento visual, que permitem aos usuarios ver os resultados
categorizados graficamente, para facilitar a navegacdo entre os blocos de
informacgdes relacionadas;

j) buscas ponto a ponto, que utilizam uma comunidade auto-selecionada sem a
necessidade de indice centralizado.

As aplicacdes Web correspondem ao conjunto de software desenvolvido tanto para a
plataforma Web, quanto as interfaces padronizadas (API), para possibilitar a integracdo das
novas aplicacdes com os sistemas legados da organizacdo. Os conectores sdo ferramentas
incorporadas ao portal para prover servigos adicionais, como a teleconferéncia, os sistemas de
gerenciamento de documentos eletrdnicos (GED), os sistemas de relacionamento com clientes
(CRM), o acesso ao armazém de dados, aos sistemas corporativos e ao sistema de
gerenciamento de contetido do proprio portal.

Por conseguinte, Vilella (2003) assegura que o portal precisa ser planejado como
verdadeiro sistema de informacdo, consistindo no resultado da integracdo desses sistemas.
Tratando-se de um portal de governo, esse deve ser, impreterivelmente, cooperativo. Assim,
as transacdes gerenciadas envolvendo mais de um 6rgao devem ser realizadas pelo portal de
maneira transparente, sem apresentar dificuldades adicionais ao cidaddo usuario, uma das
formas de utilizacdo da Internet defendidas como oportunidade de modificar a relacdo entre

Governos e populagéo. De acordo com a autora:

Nessa perspectiva, se 0 objetivo & proporcionar mudanca na relacdo
Governo-cidaddo, o planejamento e a implantacdo dos portais devem
considerar o interesse e as necessidades do usuario. Nos projetos de alguns
paises que detém as melhores praticas de e-gov, estdo presentes aplicacdes
gue implementam conceitos relevantes em um portal governamental, como o
“ponto Unico de parada” (one-stop government). (2003, p. 53).

O conceito de one-stop government refere-se a integracdo dos servicos publicos com
base na perspectiva do cidaddo ou do usuario das agéncias publicas, permitindo o acesso aos

seus servigos 24 horas por dia. Trata-se da integracdo das atividades dos Orgaos
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governamentais, com o intuito de possibilitar a disponibilizacdo de um unico local — seja ele
um endereco eletronico na rede, uma aplicacdo multimidia para quiosques ou mesmo um local
fisico — por meio do qual é possivel obter informacGes e servigos concernentes a
administracdo publica (VILELLA, 2003).

Conforme tese sustentada pela autora, a concepcdo de servi¢o baseado na idéia do one-
stop, permite a provisdo de informac6es oriundas de diferentes departamentos ou autoridades.
Assim, os portais governamentais concebidos nessa abordagem constituem a nova geracéo de
servicos e sistemas publicos amigaveis para os usuarios, com melhor relagéo custo-beneficio e
melhor interoperabilidade. Entretanto, para afirmar que um portal tem suas funcionalidades
baseadas no conceito de ponto Unico de parada, é necessario que apresente determinados pré-
requisitos, considerados fundamentais:

a) 0s usuérios devem ter acesso aos servicos publicos mediante um Unico ponto de
entrada, mesmo que esses servigos sejam, na realidade, providos por departamento e
autoridades diferentes;

b) o acesso as informacdes dos portais deve ser possivel por meio de diferentes midias
ou equipamentos (computadores, palm tops, quiosques, aparelhos de telefonia
celular, entre outros);

c) é necessario que diferentes estagios de oferta de um servico sejam atingidos:
informacdes sobre 0 que € o servico, 0 que é preciso para obté-lo e onde se dirigir; a
possibilidade de contato com as pessoas para a aquisicdo de mais informagdes
(comunicacdo); o download e a possibilidade de ter em maos formulérios para
servigos; por fim, o estadgio no qual € possivel executar de fato o servico completo
(estagio da transacdo);

d) todas as autoridades publicas precisam estar interconectadas;

e) os usuarios devem poder acessar os servi¢cos com facilidade, sem a necessidade de
conhecer a fragmentacao funcional da administragdo publica, ou seja, 0S usuarios
ndo devem ser obrigados a conhecer previamente a estrutura dos Governos para
encontrarem o que necessitam.

Silveira (2002), argumenta que, para atender aos propdésitos do e-gov, o portal deve
concentrar grande quantidade de servicos e informacdes, de forma que ndo seja necessario o
deslocamento do usuario a outro endereco para utilizar determinado servigo puablico. O
conceito de fatos da vida do cidaddo (life—events), estd diretamente relacionado com a
integracdo dos servicos ofertados pelo portal. Na implementacdo desse recurso, 0s sistemas de
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informacdo dos 6rgdos publicos e seus processos deverdo estar organizados de modo que
oferecam determinado servico, independentemente da estrutura fisica tradicional.

Conforme os preceitos de Detlor (2002), a apresentacdo das informacdes nos portais
governamentais em termos de life-events, configura-se como uma forma de viabilizar maior
integracdo, tendo em vista o0 alto nivel de fragmentacdo do setor publico, que néo reflete a
perspectiva do usuario. Desse modo, para promover portais com orientacdo totalmente voltada
ao publico-alvo, deve-se adotar preferencialmente trés formas de organizacédo das informacdes
e servicos, a saber:

a) por assunto (Saude, Educacéo, Trabalho, entre outros);

b) por grupos de audiéncia em algumas categorias (Terceira Idade, Maturidade etc.);

c) por life-events em algumas categorias (por exemplo, documentos perdidos).

Tendo em vista a enorme quantidade de informac@es Uteis para cidaddos produzidas
pelo Governo, seus 6rgdos e agéncias, mas que apresentam consideraveis dificuldades de
acesso e integracdo, Jardim (2005) afirma que o desafio para a Administracdo Publica esta,
exatamente, em ampliar e melhorar continuamente os servicos e conteddos informacionais
prestados eletronicamente. Dessa forma, iniciativas que avaliem os portais governamentais na
Internet, fornecendo subsidios para sua melhoria continua em prol do atendimento a

comunidade, urgem por serem propostos e disseminados em toda a gestdo publica.



4 A DISSEMINACAO DA INFORMACAO E O CIDADAO USUARIO

Nos ultimos anos, vém ocorrendo grandes progressos na producdo, transferéncia de
informagdes e na geragdo de conhecimento, facilitados pelo avanco acelerado na informatica,
nas telecomunicacdes, na industria eletroeletrénica e nos servicos de informagdo e
comunicacdo. A unido desses avangos permite que a informacdo seja acessada em qualquer
lugar, quase imediatamente a sua producao.

Hoje, conforme destaca Castells (1999), na era da chamada Sociedade da Informacao,
a informagcé&o atende sua demanda em velocidades e quantidades crescentes. A abundéncia dos
servigos é tdo expressiva que 0s usuarios nem se preocupam de que forma esse trabalho é
feito e, de uma certa maneira, perdem a nocao de tempo e espaco, Visto que esses permitem
acesso a um numero significativo de informacdes geradas em todo o mundo e em um espaco
de tempo muito curto.

Diante desse cenario, em que multiplas transformac6es se processam, Cohen (1995)
afirma que disseminar informacéao supde tornar publico a producao de conhecimentos gerados
ou organizados por uma instituicdo. A nogdo de disseminagdo é comumente interpretada
como equivalente a de difusdo, ou mesmo de divulgagdo; assume formas variadas, dirigidas
ou ndo, que geram inumeros produtos e servicos, dependendo do enfoque, da prioridade
conferida as partes ou aos aspectos da informacdo e dos meios utilizados para sua
operacionalizacdo. Em sua base existe um centro difusor — o produtor — que, a despeito do
controle exercido sobre o que €é disponibilizado, ndo tem garantias quanto aos usuarios
atingidos, ao sucesso das operacdes de transferéncia e a aplicacdo efetiva das informacoes.

Para Lopes (1996), teoricamente, pela disseminacdo, busca-se oferecer informacoes
uteis, porém, o conceito de utilidade nem sempre é bem definido. O debate sobre o uso, por
sua vez, remete ndo sé a propria concepcdo de informacdo, como também a de usuario, e
envolve problemas de delimitacdo de publicos de linguagem. Segundo a autora, faz-se
necessario compreender o significado da disseminacdo contemporaneamente, que, afetada
pelo desenvolvimento dos meios de comunicacdo, precisa observar a recepgdo de forma ndo
monolitica.

Nesse contexto, entende-se como disseminacdo da informacédo governamental, ndo so6
os resultados dos esforcos e das iniciativas de divulgacdo a sociedade das atividades préprias
da Administracdo Publica, como também as acGes que tem em vista a transferéncia de
informacdes (LOPES, 1996). Os dois tipos de disseminacdo podem compreender ampla gama

de informacdes, que véo desde as politicas publicas adotadas, até as que possam subsidiar 0s
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individuos e a sociedade civil no desenvolvimento de suas tarefas, ou mesmo no
acompanhamento e cobrangca da propria atividade publica. O leque de informacdes
disseminadas pelas instituicdes publicas varia conforme sua atividade basica, seus objetivos e
percepcao de necessidades da sociedade.

Lara e Conti (2003), dissertam que as tecnologias da informacdo e comunicagdo
permitem ampliar o universo de disseminacdo das informacGes governamentais, contudo, €
prudente verificar em que medida ha realmente transferéncia de informacao e como ela atinge
efetivamente a sociedade. Pode-se afirmar que, hoje, existe um namero maior de canais de
informacdo a disposicao das instituicdes e do publico, mas ndo se tem certeza quanto a seu
alcance. Dessa forma, os autores levantam questionamentos acerca de quem utiliza as
informacBes disponibilizadas pelas agéncias estatais, e com que facilidade e nivel de
compreensdo devem ser feitos para possibilitar aquilatar a extensédo das realizag0es concretas

de disseminag&o.

4.1 A Informagéo Governamental

A informacdo governamental, termo muito usado no &mbito da Administragdo Publica,
é entendida como qualquer informacdo cujo processamento envolva a participacdo do
Governo e/ou da Maquina Governamental (BENFICA, 2000). J& na concepcdo de Cafiavate e
Moreno (2001), a informagdo do setor publico, situada e estruturada na rede permite, por um
lado, que os cidaddos possam acessa-la mais facilmente, por outro, a possibilidade de criar
servigos integrados, uma vez que possibilita, mediante um dnico portal, consultas a
informac@es procedentes de diversos organismos.

Para Jardim (2005), por principio, o governo eletrdnico vincula-se a ldgica da
comunicagdo, engajando-se numa via de troca com o cidaddo. A comunicacdo publica, por
sua vez, representa a “[ . . . ] comunicacdo formal que se aplica a troca e ao compartilhamento
de informacGes de utilidade puablica, assim como a manutencdo do vinculo social, e cuja
responsabilidade incumbe as institui¢cbes publicas.” (JARDIM, 2005, p. 29). Conforme o
autor, a comunicac¢do publica se expressa em trés tipos:

a) informacdo e esclarecimento: relacionados a propria legitimidade da mensagem

publica, isto é, informacBes sobre o funcionamento institucional pratico que o0s
servigos governamentais devem fornecer aos cidadaos ou sobre aspectos gerais da

vida social;
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b) promocéo e valorizagéo: tanto das préprias instituicdes publicas como dos servigos

que estas oferecem, incluindo-se temas de amplo interesse social,

c) discussdo ou proposicdo: remete aos debates sobre projetos de mudancas

institucionais, escolhas da sociedade e possibilidades politicas.

De acordo com Meadow (1992), o conhecimento, ao ser armazenado, organizado e
transmitido por uma sociedade ou instituicdo adquire um carater de informacéo. A informacéo
que, na definicdo do autor, consiste em alguma coisa que € representada por simbolos, tem
alguma estrutura e pode ser, de alguma forma, entendida pelos seus usuarios, constitui um
instrumento transformador do individuo e da sociedade, tendo em vista que, ao modificar o
estoque de informacgbes do individuo e produzir um novo conhecimento, beneficia o
desenvolvimento nao s6 dele mas também da comunidade ao qual pertence.

Segundo Lara e Conti (2003), numa abordagem pragmaética, a informacdo pode ser
distinguida como processo (que se relaciona a alteracdo de um estado de conhecimento),
conhecimento (0 que € comunicado, 0 que concerne a algum fato, evento ou assunto
particular) e coisa (atributo de objetos — documentos ou dados referidos como informacéo por
serem considerados informativos). Nesse sentido, a informacdo como processo relaciona-se
aos fluxos formais e informais que podem conduzir a alteracdes de estoques de conhecimento.
No entanto, destacam os autores, se a énfase for no conhecimento, a informacdo sera
intangivel, ja que depende de crenca, opinido, concepcbes e conhecimentos anteriores, ou
seja, de referéncias subjetivas.

Do mesmo modo, Barreto (1994) argumenta que a informacao € caracterizada como a
adequacdo de um processo de comunicacdo que se efetiva entre o emissor e o receptor da
mensagem, dessa forma, a informacdo s6 tem sentido se € transmitida. Mais do que armazenar
e organizar para transformar o individuo ou a sociedade, a informacdo necessita circular
adequadamente, portanto, qualquer obstdculo na sua transferéncia € prejudicial ao
desenvolvimento individual ou social.

Ainda que a idéia de conhecimento armazenado traga a no¢do de conhecimento
registrado em um documento, a informagdo ndo precisa estar inserida em um objeto
informativo para existir, ou seja, ela pode estar na memoria de cada um assim como nas
representacdes gestuais e orais. Além disso, com as TICs, um ndmero cada vez maior de
suportes para a informacao é desenvolvido e a questdo que se coloca ndo é em que suporte se
encontra a informacdo, mas de que forma deve ser representada e como se da a sua
recuperacdo (LOPES, 1996).
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Dessa forma, o debate sobre disseminacdo da informacdo associada a transferéncia
sugere, atualmente, abandonar a unidirecionalidade emissor-receptor para contemplar o
usuario numa dimensdo mais ampla que o inclui como participante ativo do processo
informacional. Essa perspectiva pde em destaque o significado da mensagem, cuja
compreensdo e utilizacdo dependem da forma como € veiculada e das condicGes do receptor e
da recepcdo. Quando ha condigdes para a assimilacdo, ocorre modificacdo do estoque de
informacBes do individuo, razdo pela qual deve ser concebida como uma estrutura
significante, capaz de gerar conhecimento (BARRETO, 1994).

Complementarmente, Lara e Conti (2003) ponderam que enfatizar 0s servicos de
disseminacdo de informacGes no emissor, ignorando as caracteristicas de seu publico, ou
concebé-lo em sua condicdo supostamente potencial, valendo-se de referéncias imaginadas ou
idealizadas, ndo corrobora seu éxito. Portanto se, teoricamente, os vinculos entre a emisséo e
a recepcdo € visualizada como necessarios, sua operacionalizacdo requer investimentos, a

comecar pela definicdo do usuario.

4.2 Cidadao: consumidor e publico da informacéo governamental

As atividades de disseminacdo formuladas pelos servicos e produtos, em geral e,
sobremaneira, governamentais, buscam, quase sempre, a democratizacdo da informacdo. O
conceito, porém, tem sido desgastado pelo uso, em particular quando se verifica que as
decisbes sobre quais informacdes e em que formato divulgé-las sdo permeadas por
julgamentos unilaterais. Ao mesmo tempo, a propor¢do que o termo democratizagdo da
informacdo gradativamente desaparece dos discursos publicos e é substituido pelo de cidadéo,
tal fato ndo vem necessariamente acompanhado de uma analise quanto a seu significado
efetivo (LARA; CONTI, 2003).

Para Garcia-Canclini (1999), o conceito de cidadao, ndo raras vezes, € delimitado com
base em referéncias hoje suspeitas. Houve um tempo, bastante préximo, que o cidadao era
incorporado como cliente, embora essa préatica caracterizasse menos as instituicbes publicas
em reservar o termo para relaciona-lo a operagcfes que envolviam lucro. Conforme o autor,
prevalece, todavia, a imagem de cidaddo idealizada de acordo com critério politico-juridico: a
cidadania é reconhecida pelo Estado como um direito, especialmente em relacdo a igualdade.

Por conseguinte, Cohen (1995) assegura que, a rigor, ndo existe o usuario da
informacdo publica governamental, mas os de diferentes motivacfes, origem, nivel de

instrucdo e idade. Pode haver, a0 mesmo tempo, 0s eventuais e, sistematicamente, 0s que
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procuram por informacdo. Em face da gama de informacg6es fornecidas tradicionalmente, os
distintos usuarios escolhem determinados assuntos ou aspectos: alguns buscam informacéo
utilitaria, relacionada a satisfacdo de necessidades basicas; outros sdo motivados pela
necessidade de conhecer para manter sua sobrevivéncia em determinados grupos; outros
procuram informacao por vontade de autorealizacéo.

Segundo essa abordagem, variam os niveis de especificidade e de profundidade
relativos as informacdes desejadas e consultadas. Quanto a forma de apresentacdo das
informacdes, alguns preferem as visuais, gréficas, outros textuais. H& os que sdo estimulados
a voltar a pesquisar (numa instituicdo ou num portal) e os que desistem, de inicio, pela
auséncia de referenciais facilitadores de busca e acesso. Diante de tal diversidade de publico,
0 uso de segmentacdes tradicionais de informacdo, que ignoram a complexidade de formacéo
de vinculos, compromete as acfes de disseminagdo que tem em vista a transferéncia e a
aplicagéo.

Nessa premissa, 0 esforco na identificacdo dos géneros de usuarios e de suas
necessidades, esclarece Lara e Conti (2003), tem, como implicacdo, a possibilidade da propria
revisdo de conteddos disseminados, ou mesmo produzidos, afastando-se do modelo de
mensuracdo da realidade fortemente centrado no emissor. Assim, a constituicdo de
informacBes governamentais direcionadas a publicos mais abrangentes permitird,

impreterivelmente, o estabelecimento de vinculos de adesdo efetivo.



5 A ORGANIZACAO DA INFORMACAO GOVERNAMENTAL NA INTERNET

A disponibilizacdo de informacdes governamentais na Internet objetiva promover seu
uso, estendendo as possibilidades de consulta aos cidaddos. A realizacdo desses objetivos
deve considerar, conforme argumenta Lara (1998), “[ . . . ] que a vulgarizagdo se desenvolve,
primeiro, ndo segundo uma logica de difusdo dos saberes, mas sim uma logica da apropriacédo
dos saberes, em funcdo da cultura daqueles aos quais ela se endere¢a.” (1998, p. 99). Com
efeito, sO sdo absorvidas as informagbes formuladas de maneira compreensivel nos sistemas
de representacdo dos destinatarios.

De fato, a informacdo somente adquire sentido quando é apropriada pelos individuos,
visto que, sua estocagem e disponibilizacdo, ndo sdo suficientes para produzir alteracdes de
conhecimento. As informacGes podem ser potencialmente Uteis, contudo, s6 o sdo
verdadeiramente se o significado for construido por meio de sua incorporacgao cognitiva pelos
individuos. Assim, torna-se fundamental que os objetivos de transferéncia estejam associados
aos de organizacdo, considerando as condi¢cdes necessarias para que se efetue a comunicacéo
(LARA, 1998).

Para Talamo (1997), durante muito tempo, a organizacdao das informacdes era
realizada supondo a presenca do usuario. As consultas aos estoques informacionais eram
feitas preponderantemente por intermédio de mediadores, ou seja, profissionais que
respondiam por eventuais caréncias relacionadas a representagdo da informacdo. Hoje,
entretanto, os servicos de informacdo podem estar disponiveis na rede, deslocando-se o eixo
da mediacao usudrio/intérprete/instituicdo para a mediacdo linguagem do usuario/linguagem
da instituicdo.

Conforme tese sustentada pela autora, essa perspectiva confirma o reconhecimento de
que a atividade de representacdo da informacdo nédo prescinde do universo da linguagem, e
que o modo de organizagdo da informacdo envolve, simultaneamente, um problema de
comunicacdo. Dessa maneira, conceber a representacdo da informacdo como uma atividade
desenvolvida no universo da linguagem e, por isso mesmo, comunicacional, supde que a
organizagdo de informacOes para transferéncia ndo prescinde os problemas relativos a
interacdo entre sistemas de informacdo e seu publico.

Do mesmo modo, a Internet, analisada como nova modalidade de midia, explicita a
necessidade de adocdo de parametros de trabalho com a informagéo, que considerem a
natureza linglistico-comunicacional da atividade de representagdo, como destaca Souza

(2005). Segundo a autora, aliada as possibilidades de ampliacdo da exploracdo das bases de
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dados, a rede torna patente a necessidade de adotar procedimentos metodologicos para a
organizacao e recuperacao de informacdes.

Nesse sentido, a exploracdo da potencialidade da rede para veiculacdo da informacéo
depende, intrinsecamente, do desenvolvimento de mecanismos proprios de organizagéo.
Conforme explica Castoldi (2003), ndo raras vezes, ao procurar informacfes na Internet,
vivencia-se as dificuldades decorrentes da recuperacao de informacGes ndo pertinentes, tanto
guando se utilizam as ferramentas de acesso (search engines), como quando se procura
informacdes dentro de portais especificos. Os principais problemas referem-se aos resultados
de busca por “palavras” e a auséncia de estruturacdo conceitual das informac6es dos portais,
ndo oferecendo meios adequados a navegacéo e a localizagdo da informacao.

Segundo Kamiya (2005), a dificuldade na recuperacao da informacdo em portais esta,
diretamente relacionada, & prioridade dada a sua organizacdo fisica (que compreende a
elaboracdo de hiperlinks, as estruturas de navegagéo, etc.), em detrimento a organizagéo
semantica dos contetidos ou a utilizacdo da organizacdo semantica como ponto de partida para
a execucdo de grande parte dessas tarefas. Nessa premissa, para ampliar o universo de
informagdes oferecidas e promover a possibilidade de distintas formas de acesso, é necessario
que se utilize as metodologias de construcdo das Linguagens Documentérias e 0s principios
tedrico-metodoldgicos da Terminologia, na organizacdo dos conteudos disponibilizados em

portais.

5.1 A Linguagem Documentaria na Organizacdo da Informacdo Governamental

Organizar informacdo pode ser uma atividade extremamente subjetiva, j& que um
mesmo assunto pode ser visto por inUmeros prismas, assim como uma mesma informacéo
pode ser destinada a usuarios completamente distintos. Portanto, a subjetividade existente na
organizacdo de informacdes torna fundamental a presenca de critérios pre-determinados, uma
vez que, a auséncia destes, dificulta a compreensdo. Esses critérios podem ser obtidos pelo
uso das metodologias de Linguagens Documentarias, visto que sdo construidas com base em
principios l6gico-semanticos, terminoldgicos e pragmaticos (KAMIYA, 2005).

Para Souza (2005), a organizagdo da informacao via Linguagem Documentéria (LD)
tem sua importancia aumentada contemporaneamente, quando se deseja contar com
mecanismos que desempenhem o papel de filtros para a recuperagdo, dado o volume de
informacdes recuperadas na Internet. A denominagdo Linguagem Documentéria, além de

referir-se ao conjunto dos diferentes tipos de instrumentos especializados no tratamento da



40

informacdo bibliografica (Sistemas de Classificacdo Enciclopédicos ou Facetados e
Tesauros), designa, de modo mais amplo e completo, a linguagem especialmente construida
para organizar e facilitar o acesso e a transferéncia da informacao.

Embora existam varios critérios para classificar tipologicamente as Linguagens
Documentarias, Guarido (2001) apresenta os mais gerais: controle exercido sobre o
vocabulario, coordenacdo dos termos e estrutura. Com relacdo ao critério controle sobre o
vocabulario, é possivel dividi-las em duas categorias: linguagem natural (lista de descritores)
e linguagem controlada (classificagdes e tesauros). De acordo com a coordenagao dos termos,
as LDs sdo pré-coordenadas (classificagdes, listas de cabecalhos de assuntos) e pos-
coordenadas (listas de descritores, tesauros). Do ponto de vista da estrutura, é possivel
classifica-las em sistematicas ou hierarquicas, facetadas, graficas (classificacdes) e alfabéticas
(listas de cabecalhos de assuntos e tesauros).

Os investimentos tedricos que marcaram 0 aprimoramento de metodologias de
construcdo da Linguagem Documentaria, num didlogo com disciplinas como a Logica, a
Linguistica, a Terminologia, entre outras, mostram que seu carater instrumental é, antes, uma
decorréncia das caracteristicas que a relacionam efetivamente a Linguagem Natural (LN), na
sua capacidade de prover formas de estruturacdo e de organizacdo de inimeros e variados
conjuntos informacionais. A LD, portanto, € construida com base em elementos da
Linguagem Natural (LARA, 2004).

A Linguagem Natural caracteriza a linguagem verbal falada ou escrita, cuja principal
funcdo é estabelecer comunicacdo entre seres humanos. Nesse sentido, observa-se, em LN,
que uma palavra ou um enunciado pode remeter a varios significados e sentidos, e isso ocorre
devido a fendmenos como a ambiglidade e a polissemia (CINTRA et al., 2002). De acordo

com 0s autores:

A ambiglidade é a possibilidade de um enunciado gerar mais de um sentido.
Ocorre em funcdo tanto da plurisignificacdo como da polissemia e da
homonimia. A plurisignificagdo é um fendémeno geral que decorre da
organizacdo sintatica-semantica de enunciados (a posicdo de cada palavra no
enunciado determina a significacdo do mesmo) e a polissemia é um
fendbmeno especifico da area vocabular. Isso quer dizer que ambiglidade
acontece no discurso e a polissemia ocorre na palavra. (2002, p. 70).

Por sua vez, a Linguagem Documentéria faz o caminho inverso da Linguagem Natural
no que diz respeito & informagdo e ao conhecimento. Enquanto na LN busca-se a informacéo

para que seja possivel transforma-la em conhecimento, na LD busca-se transformar
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conhecimento em informacéo. 1sso acontece porque os contetdos informacionais, para serem
recuperados pelo usuario, necessitam ter 0s seus conceitos analisados e, ato continuo,
transformados em informacao (CINTRA et al., 2002).

E por esse motivo que, ressalta Talamo (1997), no momento em que as tecnologias
digitais tém sido utilizadas na comunicagdo, as metodologias de constru¢do da Linguagem
Documentaria sdo referidas como meios para tratar também universos ndo exclusivamente
bibliograficos, como os sitios e portais disponiveis na Internet. Segundo a autora, o interesse
pela aplicacdo dos principios de construcdo da LD se deve, em grande medida, as bases
conceituais da Linguistica Documentéria (o principio estrutural de organizacdo da
linguagem), da Ldgica (a identificacdo das formas de raciocinio e de organizacdo de
conjuntos) e da Terminologia (a modelagem do conceito e dos sistemas de conceitos).

Conforme Cintra et al. (2002), a Linguagem Documentaria € um instrumento por meio
da qual se realiza a mediacdo entre sistemas ou conjuntos informacionais e usuérios, ou, por
outra perspectiva, € um instrumento que exerce a funcdo de ponte entre ao menos duas
linguagens: a linguagem do sistema e a linguagem do usuario. Essa potencialidade da LD
decorre do fato de que ela constitui, em si mesma, um produto autbnomo, um sistema
significante, ou seja, um meio organizado em torno de uma &rea temaética, que é uma das
condicdes para possibilitar as operagdes de representacdo e de acesso a informagdo. Enquanto
sistema de significacdo e de comunicacdo, disserta os autores, a LD permite orientar a busca,
Ou seja, a navegacgéo, por meio de uma proposta de segmentacao do universo focado.

Na concepcao de Lara (1998), com base no enfrentamento das varias linguagens — a da
instituicdo e a dos usuarios — sdo modelizadas as Linguagens Documentarias, instrumentos
que permitem a materializacdo da representacdo de informacgbes, de forma a garantir a
comunicacdo. As Linguagens Documentérias funcionam, assim, como meio de estabelecer a
mediacgéo que viabilizam o acesso e 0 uso da informacao.

Todavia, para que a LD dé forma ao conteudo, propondo-se como um modo de
organizacdo, e para que simultaneamente desempenhe o papel de instrumento de
comunicacdo, ela deve reunir determinadas qualidades, tais como: funcionar como cddigo
inteligivel e fonte para interpretacdo do sentido, caracterizar-se como metalinguagem e
incorporar o usuario como integrante do processo (TALAMO, 1997). Nesse sentido, Lara
(1998) esclarece que, para realizar a mediacgéo e se constituir em fonte de sentido, a LD deve
dispor os seus elementos uns em relacdo aos outros, para que, no conjunto, obtenha-se um

sistema uno e dotado de significado.
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Segundo os preceitos de Talamo (1997), os operadores de sentido, mecanismos para
interpretacdo de uma linguagem séo, no caso da LD, constituidos de forma complexa, ja que
possuem sua origem na articulacdo de distintos cddigos: no codigo da lingua, no subcadigo
relativo ao dominio da area de atividade (conjunto de informag6es tematicamente ligadas, mas
ainda ndo necessariamente organizadas), € no subcodigo da Ciéncia da Informacdo (em
funcdo de seus objetivos, os de facilitar o acesso e a apropriacdo da informacdo). Dessa
forma, a Linguagem Documentaria constitui, simultaneamente, um modo de organizacgédo e
uma forma de comunicagéo da informacgéo.

Conforme atribuicdo de Cintra et al. (2002), uma Linguagem Documentaria deve
integrar trés elementos basicos:

a) um léxico (palavras-chave, cabecalhos de assunto, descritores etc., cuja consisténcia
¢ ditada pela capacidade de conciliar a linguagem de determinada area do
conhecimento com a linguagem natural do usuério);

b) uma rede paradigmatica capaz de traduzir certas relacfes essenciais, e geralmente
estaveis, entre descritores;

c) uma rede sintagmética destinada a expressar as relagdes contingentes entre 0s
descritores, relacGes que sao validas no contexto particular onde aparecem.

Além disso, as Linguagens Documentarias estruturam-se por meio de relagdes
hierarquicas e relacdes ndo-hierdrquicas. As relagdes hierdrquicas caracterizam-se pelas
relacbes genéricas e partitivas, e as relacbes ndo-hierdrquicas compreendem as relacGes
associativas e as relacdes de equivaléncia. As relagdes nas LDs ocorrem entre 0s termos e
seus respectivos conceitos. A sistematizacdo dos termos e dos conceitos é feita por intermédio
dos métodos utilizados na Terminologia, area que apresenta recursos fundamentais para a
construgdo das LDs (TALAMO, 1997).

De acordo com Cintra et al., para funcionar como metalinguagem e integrar o usuario
como participante do processo de construgdo da mensagem veiculada, a LD deve utilizar
referéncias de linguagem e de significado que sejam razoavelmente compartilhadas. Mesmo
gue o sistema possa ser acessado por um publico heterogéneo, como no caso de um portal
governamental, sua condicdo de inteligibilidade se relaciona as caracteristicas particulares que
Ihe conferem certa homogeneidade. Assim, o publico de um sistema deve reconhecer — ou ter
condicdes de conhecer — 0 que esta sendo veiculado, o que diz respeito eminentemente a
linguagem; nasce dai, portanto, o diadlogo com a Terminologia.

Nessa perspectiva, Lara (2004) afirma que, mesmo quando ndo se trata de universos

especializados, ou seja, trata-se de universos cujos contornos ndo sao bem determinados, os
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principios terminoldgicos, associados aos documentarios, sdo essenciais para referir o
processo de organizacdo espacial e visual dos elementos do repertorio em jogo. Desse modo,
ao considerar os portais de governo e seus propésitos em relacdo ao publico—usuario, o
cidaddo, tem-se a convic¢do de que as metodologias da Linguagem Documentéria, em
conjunto com os principios tedrico-metodolégicos da Terminologia, podem responder

eficazmente a necessidade de organizacdo da Informacédo governamental.

5.2 O Uso das Classificacdes Facetadas em Portais

Desenvolvida por Shiyali Ramamrita Ranganathan na década de 1930, as
ClassificacGes por facetas tém sido, atualmente, discutidas como uma solucdo para a
organizacdo da informacdo, em decorréncia de suas potencialidades de acompanhar as
mudancas e a evolugdo do conhecimento. A Classificagdo Facetada conceitua o conhecimento
com a totalidade das idéias conservadas pelo ser humano, por meio da observacao das coisas,
fatos e processos do mundo que o cerca (TRISTAO; FACHIN; ALARCON, 2004).

A expressdo analise em facetas foi adotada por Ranganathan para indicar a técnica de
fragmentar um assunto complexo em seus mais diversos aspectos/partes constituintes, que séo
as facetas, utilizando, para estabelecer a relacdo entre eles, as categorias fundamentais
(CHAUMIER, 1976). Dessa forma, o termo faceta € utilizado para designar as cinco
categorias gerais ou fundamentais, de nogdes abstratas, denominadas personalidade, matéria,
energia, espaco e tempo (PMEST). Na defini¢gdo do autor:

Categorias fundamentais sdo abstragfes simplificadas, que por meio de
ferramentas intelectuais, sdo usadas pelos classificadores para questionar as
regularidades dos objetos do mundo fisico, e do ideal e dos conceitos que o
representam, com o objetivo de organizar logicamente sistemas de conceitos
aptos a organizacdo do conhecimento em geral, e a classificacdo
documentéria particular. (1976, p. 60).

De acordo com Campos, Gomes e Motta (2004), as categorias fundamentais podem
ser identificadas da seguinte maneira:

a) personalidade: é a caracteristica distinguindo o assunto;

b) matéria: sdo materiais constitutivos de um objeto;

c) energia: refere-se a acOes, operacdes, processos, técnicas, fenémenos, agentes dos

[processos,
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d) espaco: € o componente geografico da localizagdo de um assunto;

e) tempo: é o periodo associado com um assunto.

Numa Classificacdo por facetas, os termos reunidos sdo organizados em grupos ou
facetas, exprimindo cada um deles um ponto de vista no qual sdo considerados termos
inclusos. Em outras palavras, se um termo ndo for univoco, ele pode aparecer em diversas
facetas. Os termos séo classificados hierarquicamente dentro de cada faceta; por sua vez, as
facetas sao homogéneas e os termos que a constituem excluem-se mutuamente (CHAUMIER,
1976). Nesse sentido, Tristdo, Fachin e Alarcon (2004) esclarecem que a classificacdo € um
processo analitico sintético porque envolve dois processos distintos:

Analisa-se o assunto fragmentando-o em suas partes constituintes,
decompondo elementos mais complexos (assuntos) em conceitos simples
(conceitos béasicos ou facetas), e é sintético na medida em que procura
sintetizar, condensar, examinar cada uma dessas partes, para, posteriormente,
uni-las de acordo com as caracteristicas do documento que vai ser descrito e
representado. O nicleo central da andalise facetada é a distribuicdo dos
termos relacionados com determinado dominio do conhecimento em facetas
homogéneas que se excluem mutuamente e que derivam de uma fonte
comum pela aplicacdo rigorosa de uma sé caracteristica de divisdo. Nos
sistemas facetados, a divisdo € realizada em cadeia, ou seja, determinado
assunto vai sendo dividido em subclasses até esgotarem-se as possiveis
variacoes. (2004, p. 165).

Para Campos, Gomes e Motta (2004), aplicar a categorizacdo € analisar o dominio
partindo de recortes conceituais, que permitem determinar a identidade dos conceitos
(categorias) que fazem parte desse dominio. Como exemplo, cita-se:

a) na Engenharia Mecanica: Maquinas Operatrizes (personalidade), seus Componentes
(partes), Esmerilnamento, Polimento, Frezamento (processos), 0s Profissionais
envolvidos (agentes), e assim por diante;

b) na Economia: Teorias, Politica Econdmica (instrumentos/agentes), Planejamento
(operag0es), e assim por diante;

c) na Construcdo Civil: EdificacBes, como casas, edificios, pracas (personalidade),
Técnicas de Edificacdo (técnicas), cimento, pedra, ceramica, vidro (materiais), 0s
Profissionais envolvidos (agentes);

d) na Biblioteconomia: Instituicbes e OrganizacOes, Bibliotecas, Documentos,
Usuarios, Suporte Documental (personalidade), Tratamento Documentario,

Recuperacdo da Informacdo, Aquisicdo (processos), Linguagens Documentarias
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(agentes dos processos), Profissionais envolvidos (agentes dos processos) e assim
por diante.

Na organizacdo da informacdo em portais, a categorizacdo pode ser muito util. Sua
utilizacdo nesse ambiente virtual é justificada, visto que estabelece critérios de organizacao
por meio de andlise dos assuntos por facetas, retne informagdes de mesma natureza semantica
por uma mesma faceta ou categoria, e ajuda a contextualizar os pontos de vista nos quais as

informacdes serdo disponibilizadas (LARA, 2004).

5.3 O Uso dos Tesauros em Portais

Os tesauros (um dos tipos de Linguagem Documentéria existentes), podem ser
diretamente utilizados nos portais, enquanto produtos, ou nédo. Todavia, esclarece Rocha
(2004), nota-se que, atualmente, mais do que o produto, é a sua metodologia ou conjunto de
principios que tem sido utilizada como referéncia para a organizacdo de conteddos em portais
na Internet. O motivo, segundo os argumentos da autora, deve-se ao fato dos tesauros terem,
por objetivo precipuo, a organizagdo do conhecimento.

De acordo com Vickery (1975), a palavra tesauro (latim = thesaurus; grego =
thesauros), teve origem na Grécia significando Treasury ou Storehouse (tesouro ou
armazenagem / repositorio). As primeiras referéncias remontam aos trabalhos de Aristofanes
de Bizancio, Panfilo e Didimo el ChalKentros, que serviram de base para a confec¢do do mais
famoso dicionério ideolégico da época — 0 “Onomastikon”, de Polux. Entretanto, o tesauro
popularizou-se com a publicacdo do Thesaurus of English Words and Phrases (também
conhecido como Roget’s Thesaurus), de Peter Mark Roget, em Londres no ano de 1852, o
qual reunia palavras classificadas e arranjadas para facilitar a expressao das idéias — parte-se
de um significado, de uma idéia, para se chegar as palavras que melhor a representem.

Os tesauros constituem-se de palavras extraidas da linguagem natural, que passam por
uma normalizacdo, e conta também com os métodos utilizados na Terminologia para se
transformarem em termos (CHAUMIER, 1976). Por meio de relagdes, os termos formam
redes semanticas de conceitos estabelecidos para um campo concreto. Como lista estruturada
de controle terminoldgico, cada tesauro se compde por descritores (termos preferidos) e ndo
descritores (termos ndo preferidos), no qual se representam 0s conceitos de um dominio do
conhecimento.

Em sintese, € uma linguagem controlada para que os termos apresentem univocidade,

no que se oferece a possibilidade de combinar seus componentes, tanto para analisar como
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para buscar seus contetdos; contudo, somente 0s termos que aparecem num tesauro, podem
ser utilizados para indexacdo. Os tesauros compdem-se de relacdes hierarquicas, que
compreendem as relacdes genéricas e partitivas, e relacdes nao-hierarquicas, que abrangem as
relaces associativas e as relagdes de equivaléncia (MOREIRO GONZALEZ, 2004).

Conforme os preceitos de Lara (2001), os tesauros apresentam dois tipos de
relacionamentos entre os termos: as relagbes logico-semanticas ou a priori e as relagfes
sintaticas ou a posteriori. As relacdes l6gico-semanticas sdo relacdes fixadas pelo tesauro e
correspondem as relacGes hierdrquicas (genéricas e partitivas) e as relagcdes ndo-hierarquicas
(associativas e equivaléncia). Tém como fonte as relacdes que fazem parte das estruturas de
referéncia compartilhadas por grupos de usuarios e, cabe destacar, que somente as relacfes
I6gico-semanticas, sdo objeto do tesauro. Nesse aspecto, Lara (2001) cita como exemplo:

MERCADO FINANCEIRO

UP Mercado de Capitais

TG Mercado

TE Mercado Financeiro Internacional
TR Bancos Comerciais

Para que as relacBes sejam explicitas num tesauro, esclarece Austin (1993), os termos
vém acompanhados das seguintes abreviaturas: TG (Termo Genérico), TE (Termo
Especifico), TR (Termo Relacionado), UP (Usado Para — o termo que a sucede é um sindnimo
ou um quase-sinbnimo do termo preferido) e USE (o termo que a segue é o termo preferido).
Acrescenta-se, ainda, a NE, que corresponde a abreviatura da Nota Explicativa, uma nota que
se junta a um termo para indicar seu significado especifico dentro de uma Linguagem de
Indexacao.

As relagdes sintaticas no tesauros compreendem as relagcdes de combinacdo entre o0s
termos na saida do sistema (momento de recuperacgdo). Elas ndo fazem parte do tesauro, mas
sdo constituidas tendo ele como ponto de partida (LARA, 2001). Como exemplo das relagdes
sintaticas, a autora exemplifica a combinacdo entre os termos “exportacdo” e “acucar” em
uma busca pos-coordenada (exportacdo + agucar).

Nesse sentido, a principal funcdo de um tesauro é representar os contetdos dos
documentos por intermédio de termos existentes nas suas relacdes, representando, assim, 0s
conceitos na area tratada. Além dessa funcdo, os tesauros padronizam os procedimentos de
organizacdo da informacdo, o que confere maior credibilidade ao sistema, facilitam a
manutencdo e atualizagdo de dados, e agilizam a consulta aos dados armazenados no sistema.

As consultas podem ser por meio de busca livre, no qual o usuério digita o termo que
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represente o assunto da informacdo procurada, mas, para isso, 0 usuario deve conhecer 0s
termos pelos quais os documentos foram indexados (LARA, 2001).

Segundo a Norma ANSI/NISO Z39.19 (2003), as principais funcGes do tesauro
correspondem a:

a) indexacdo/traducdo: possibilita a traducdo das palavras em Linguagem Natural
utilizada pelos autores, indexadores e usuarios para 0s termos existentes num
vocabulario controlado usado para indexacdo de assuntos e recuperacdo de
informacdes;

b) consisténcia: auxilia na consisténcia na designacao de termos de indexagéo;

c) indicacdo de relacionamentos: explicita os relacionamentos semanticos entre
termos;

d) recuperacdo: para servir como uma ajuda na busca e recuperagéo de documentos.

Assim, além do seu efeito organizador, o tesauro também possui um efeito didatico,
ndo apenas ao utilizar conceitos especificos da area do conhecimento que contempla, mas
também por relacionar termos que tém entre si conexdes logico-semanticas. Dessa forma,
consiste em um objeto cultural, que registra e representa 0 conhecimento segundo parametros
estaveis e previamente determinados; tais parametros, que se materializam na forma de redes
de relacbes entre descritores, determinam o modo de organizacdo e disseminacdo da
informagdo (MOREIRO GONZALEZ, 2004).

Por conseguinte, pode-se também disponibilizar o tesauro e a Linguagem de
Indexacdo nas interfaces de busca em portais, 0 que apresenta duas vantagens: primeiramente,
0 usuario ndo precisa adivinhar quais termos foram utilizados na indexacdo, visto que o0s
termos estdo presentes na interface de busca por meio do indice ou do proprio tesauro. Como
segunda vantagem, a busca feita no tesauro contextualiza a informacgdo para o usuario, ou
seja, é possivel ele saber em qual ponto de vista a informacdo foi organizada (GOMES;
CAMPQOS, 2004).

Ao observar as caracteristicas e aplicacbes dos tesauros, Gomes e Campos (2004)
defendem a teoria de que algumas etapas iniciais da metodologia de construc¢do do tesauro séo
essenciais, também, para a organizacao do contetdo de portais e sitios disponiveis na Internet,
como a definicdo do publico-alvo, delimitacdo da area, levantamento das fontes e periodo de
atualizacdo das informacBes. Esses dados, por sua vez, servem a organizagdo e ao
gerenciamento de informagdes em portais, porque orientam sua construcdo e evitam a sua

elaboracdo de maneira aleatoria.
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Tendo por base o Manual de Elaboracdo de Tesauro desenvolvido por Campos,

Gomes e Motta (2004), apresentam-se as etapas a serem consideradas na organizacdo da

informacdo em portais e, na seqliéncia, sua sintese representada no quadro 1:

a)

b)

d)

publico-alvo: organizar informacdo de uma mesma area para publicos diferentes
significa mudangcas no que se refere ao uso da linguagem para tratamento e
transferéncia da informacao, e isso reflete no grau de especificidade da linguagem
utilizada. Por exemplo, numa Instituicdo de Pesquisa em Medicina Experimental,
Aids seria caracterizada como “Doenca Virética”, enquanto numa Instituicdo de
Saude Publica seria “Doenca Sexualmente Transmissivel”. Embora as duas
caracteristicas estejam presentes no conceito Aids, em cada uma das situagdes uma
é considerada mais relevante do que a outra, dando origem a diferentes classes.
Ainda em relacdo a linguagem, a definicdo do publico-alvo é importante para a
construcdo dos relacionamentos associativos e de equivaléncia, porque o que é
sindnimo para um publico pode nédo ser para outro e assim por diante;

delimitacdo da area/dominio: um portal pode disponibilizar informacdes referentes
a uma ou mais areas. Assim, quando se objetiva organizar um portal, a delimitacdo
da area/dominio € extremamente importante, visto que contribui na delimitacdo do
conteddo a ser disponibilizado, 0 que estabelece parametros para insercdo e
atualizacdo das informacg6es. A delimitacdo da area deve ser o resultado do que se
entende por aquele assunto, na sua area de abrangéncia, e quaisquer outros
aspectos julgados passiveis de consideragao;

levantamento e selecdo de fontes de informacéo: as fontes de informacéo tém a
funcdo de ajudar a esclarecer quais sdo o0s termos e conceitos utilizados na area
delimitada, e as possiveis relagdes existentes entre eles. As fontes também podem
ser selecionadas para insercéo e atualizagdo das informacgdes. No caso dos portais
governamentais, por exemplo, os proprios fornecedores das informagdes
disponibilizadas no ambiente virtual (as instituicdes publicas que fornecem as
informagdes disponibilizadas) constituem fonte de informacao indispensavel;
periodo de atualizacdo: estabelecer periodos de atualizacdo pode servir a dois
propdésitos — a atualizacdo da linguagem utilizada para organizar e recuperar e a
atualizacdo das informacdes. E importante observar a trajetoria dos assuntos que
compdem o0s portais, porque, com o desenvolvimento das areas e o constante

surgimento de novas expressdes, a forma como 0s termos e 0s conceitos se
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constituem e se relacionam podem modificar com o tempo e, assim, influenciar a

organizacao e a recuperacdo das informacoes.

ETAPAS DA
CONSTRUCAO DE
TESAURO

ORGANIZACAO DA INFORMACAO EM PORTAIS

Contribui para determinar o grau de especificidade da
linguagem e na construcdo dos relacionamentos associativos
e de equivaléncia.

Definicéo de Publico-Alvo

Delimita o contetdo a ser disponibilizado e contribui para
estabelecer estruturas de organizacdo por meio do
conhecimento da &rea delimitada.

Delimitagdo Area/Dominio

As fontes sdo Uteis para conhecer como 0S conceitos se
apresentam e se relacionam. Construcdo e atualizagdo da
linguagem de organizacao da informacéo.

Selecéo de Fontes

Contribui na atualizacdo da linguagem utilizada para

Periodo de Atualizacéo . . N
organizar e recuperar as informacaes.

Quadro 1 — Metodologia de Construcdo de Tesauros na Organizacdo da Informacgédo em Portais
Fonte: Campos; Gomes; Motta, 2004*.

5.4 Contribuic¢des da Terminologia na Construcédo da Linguagem Documentaria

Do mesmo modo como o advento da informatica passou a exigir a explicitacdo de
procedimentos no ambito das tarefas documentarias, o surgimento da nova midia Internet vem
ratificar a necessidade de organizacdo das informacdes para a otimizacdo de sua recuperacéo,
bem como da defini¢do de novas formas para sua divulgacdo (LARA, 2002). Nesse sentido,
Peirce (1975) considera que, no caso da representagdo da informacéo, o problema maior se
refere ao tratamento dos eventos em si, considerados as variedades de sua manifestacdo. As
dificuldades se referem a compatibilizacdo dos recortes de observacdo, a sua categorizacdo

para sistematizacdo, a sua designacao etc. e, com base nesses aspectos, é que as contribui¢es

* Documento eletrénico.
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da Terminologia sdo mais relevantes.

De fato, a Terminologia exerce, aqui, duas funces fundamentais: do ponto de vista
tedrico, fornece procedimentos para a delimitacdo de dominios; do ponto de vista da
terminologia concreta, definicbes que, ao mesmo tempo em que auxiliam a delimitacdo de
significados, permitem identificar os vértices a partir dos quais as hierarquias devem ser
montadas. Ao lado das contribuicGes teoricas e praticas da Documentacdo para a organizacao
de Linguagens Documentarias, que tem, na Linguistica e na Logica, seus referenciais para a
estruturacdo ldgico-semantica dos universos de representacdo, a Terminologia assegura
referéncia a configuracdo dessas organizagdes vocabulares (ROCHA, 2004).

Para Lara (2002), a Terminologia oferece referencial metodologico para sustentar a
estruturacdo dos campos l6gicos-semanticos das Linguagens Documentérias, desempenhando,
assim, um papel complementar a metodologia de construcdo de tesauros. A Terminologia é a
disciplina que trata, teoricamente, dos termos e de seus respectivos conceitos, dos sistemas de
conceitos e sua representacao.

A funcdo da Terminologia na construcdo das Linguagens Documentarias € auxiliar na
consisténcia das relagdes, por meio da organizacdo e representacdo dos termos e conceitos.
Para tal, a Terminologia observa as unidades da Linguagem Natural e das linguagens de
especialidades, para propor a representacdo de conceitos e sistemas de conceitos por
intermédio de termos (LARA, 2005). A consisténcia dessas relagdes se da mediante atribuicao
de um dnico conceito para cada termo, diferente do que acontece com as palavras na
Linguagem Natural, na qual uma palavra pode apresentar varios significados. Nesse sentido, a

autora destaca:

A Linguagem Documentaria deve ser formulada rigorosamente para se
constituir em sistema de organizacdo e de comunicacdo da informacéo,
gualquer que seja seu universo (bases bibliograficas, sites na Web,
conteldos de manuais técnicos). O uso da terminologia teérica e da
terminologia concreta contribui a consecucdo desses objetivos, a medida que
fornece principios para a identificacdo dos dominios, delimitacdo de
conceitos e termos, estabelecimento de relacBes entre conceitos apoiadas em
definicBes, além de prover referéncia concreta aos descritores. (2005, p.231).

A Linguagem Documentéria funciona, normalmente, com base no controle do
vocabulario em cada area; portanto, um sistema de conceitos de uma area se constitui em um

parametro basico no que se refere a sustentacdo da LD. Dessa forma, a falta de um sistema de
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conceitos compromete a indexacdo e a atividade documentaria, o que afeta o significado e a
compreensdo dos termos (CINTRA et al., 2002).

Os termos, por sua vez, constituem um conjunto de unidades de expressdo e
comunicagdo que permitem transferir o conhecimento especializado. Sdo unidades cognitivas
que representam o conhecimento de um dominio ou area de atividade particular e, como tais,
devem funcionar como unidades de conhecimento e de representacdo, porque veiculam
conceitos especificos da area representada. Na Terminologia, 0s termos remetem a unidades
do conhecimento, na Linguagem Documentéria eles remetem a unidades de informacéo
(LARA, 2004).

De acordo com Talamo (1997), a diferenca entre os termos e as palavras extraidas da
Linguagem Natural estad no uso. Os termos sdo utilizados num contexto determinado, que séo
os discursos de especialidade, e as palavras podem ser utilizadas em vérias situacGes
comunicacionais. O termo designa uma unidade conceitual, ndo importa de quantas palavras
seja constituido: o importante é identificar esta unidade.

A designacdo de um termo se da por meio de uma definicdo, mas ndo a definicdo
encontrada nos dicionarios de lingua, e sim em dicionarios especializados ou em bibliografias
referentes a area a qual esta sendo tratada. Lara (2004) conceitua a definicdo como enunciado
que descreve um conceito permitindo diferencia-lo de outros conceitos associados, podendo
ser formulada de duas maneiras: definicdo por compreensdo (ou por intensdo), que
compreende a mencao ao conceito genérico mais préoximo (o conceito superordenado), e a
definicdo por extensdo, que descreve o conceito pela enumeracdo exaustiva dos conceitos aos
quais se aplica (conceitos subordinados).

Segundo Cintra et al. (2002), um sistema de conceitos corresponde ao conjunto
estruturado de conceitos que reflete as relacGes estabelecidas entre os conceitos que o
compdem e no qual cada conceito é determinado pela sua posi¢ao no sistema. Ja o conceito é
definido como unidade de pensamento constituida por abstracdo “[ . . . ] a partir de
propriedades comuns atribuidas a um objeto ou a uma classe de objetos, e que pode ser
expressa por um termo.” (2002, p. 50).

Nesse sentido, Lara (2004) afirma que os conceitos ndo existem isoladamente, mas
sempre uns em relacdo aos outros. Dessa forma, para organizar sistemas de conceitos, deve-se
delimitar o dominio focalizado e os objetivos e expectativas dos usuarios. O campo de assunto
deve agir como uma armacéo, dentro do qual o campo conceitual (o conjunto de conceitos
ndo estruturados) é estabelecido. A estruturacdo dos sistemas de conceitos coloca em jogo a

determinacdo das relacbes entre os termos. Os principios terminologicos, tal como o0s
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principios documentarios de construcdo de tesauros, agrupam as relacfes em hierarquicas e
associativas.

As relacGes hierarquicas dividem-se em relacBes genéricas (género/espécie,
todo/parte) e envolvem semelhanca entre os conceitos (género/espécie), e relagdes entre
conceitos integrantes e conceitos partitivos. J& as relacBes associativas se dado por
contigliidade espacial/temporal, ou por conexd de causa-efeito (GOMES, 1996). O
conhecimento das possibilidades de relacionamento entre conceitos e suas bases constituem
importante instrumental para, por exemplo, decidir sobre as entradas principais e suas
subordinadas num portal. A superordenacdo e a subordinacdo desempenham, ai, papel
fundamental no proposito de organizacao das informacoes.

Com efeito, as relagbes hierarquicas sdo aquelas que ocorrem entre termos/conceitos
de um conjunto, no qual cada termo/conceito é superior ao conceito seguinte. O que
estabelece, entdo, a posicdo do termo na hierarquia, € as caracteristicas dos conceitos. A
caracteristica é a representacdo de uma propriedade que serve para delimitar um conceito, e a
formacdo de um conceito tem um papel central na organizacdo do conhecimento, porque ele
prové um significado para reconhecer objetos e para agrupa-los em unidades significativas
num dado dominio. As divisGes existentes numa relacdo hierarquica, caracterizam-se pelos
conceitos de superordenacéo e subordinacdo (CINTRA et al., 2002).

Os conceitos superordenados correspondem a um conceito genérico ou a um conceito
partitivo. Utilizam-se conceitos superordenados como ponto de partida para organizacdo dos
conceitos subordinados; ja os conceitos subordinados sdo aqueles que, dentro de um sistema
hierarquico, podem ser reagrupados com, pelo menos, um outro conceito do mesmo nivel
(conceito coordenado), para formar um conceito de nivel superior (conceito superordenado).
Exemplo: na relagdo entre equindcio, equindcio de primavera e equindcio de outono, os
termos equindcio de primavera e equindcio de outono sdo termos coordenados entre si e
subordinados em relacéo ao termo equinécio (LARA, 2004).

No caso das relagbes associativas, apresentam uma dependéncia resultante de uma
contiguiidade espacial ou temporal, do tipo causa/efeito, antes/depois, esquerda/direita,
acima/abaixo, produtor/produto, material/produto (CINTRA et al., 2002). As relacoes
associativas ocorrem quando é possivel estabelecer uma conexdo tematica entre 0s conceitos.
Porém, deve-se ter bastante cautela ao estabelecer as relacGes associativas, tendo em vista
que, embora as associagdes entre termos pertencentes a categorias diferentes sejam,

geralmente, pautada nas experiéncias individuais, a base para sua construcdo deve ser a
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estrutura conceitual de dominios especificos por meio do mapeamento e definicdo de
conceitos.

No tocante as relacdes de equivaléncia, a Terminologia ndo fala explicitamente sobre
esse tipo de relacionamento entre termos, mas admite a equivaléncia como uma relagdo de
natureza linglistica. Cintra et al. (2002) destacam a importancia da equivaléncia como um
recurso normalizador para a Linguagem Documentaria, visto que permite normalizar a
polissemia, indicando que varias palavras, uma vez que compartilham significados proximos,
expressam-se por um mesmo descritor. Por outro lado, permite compatibilizar a linguagem
dos usuarios com a linguagem do sistema, funcionando, assim, como um operador de sentido.

As relacdes de equivaléncia estdo presentes nas Linguagens Documentarias, como 0s
tesauros, para evitar a ocorréncia de sinébnimos. Os termos equivalentes remetem o conjunto
de ndo-termos ou ndo-descritores, para 0 conjunto dos termos ou descritores, permitindo
maior rigor no tratamento da informacdo e eficacia na sua recuperacdo. Dessa maneira, as
relacdes de equivaléncia introduzem parametros para o uso da linguagem determinada por um
grupo (CINTRA et al., 2002). Nesse contexto, Moreiro Gonzélez (2004) apresenta alguns
critérios para estabelecer relacionamentos de equivaléncia:

a) entre um termo antigo e um termo novo (ex.: Botica/Farmécia);

b) entre um termo popular e seu correspondente cientifico (ex.: Escabiose/Sarna);

c) entre um termo geral e um especifico (ex.: Felino/Gato);

d) entre termos de diferente origem etimoldgica (ex.: Politeismo/Paganismo);

e) entre as siglas e seus nomes correspondentes (ex.. OPAC/ Open Access

Cataloguing);
f) entre os termos comuns de diferentes regifes que compartilham uma mesma lingua
(ex.: Onibus/Coletivo):

g) termos que apresentam o mesmo significado (ex.: Homicidio/Assassinato);

h) antbnimos dentro de um continuum semantico que facilite a compreensdo por

oposicao (ex.: Desocupacao/Ocupacao);

i) termos quase sindnimos (ex.: Jornalista/Reporter).

Com o exposto, pode-se verificar que, no caso de portais governamentais, as
iniciativas de organizacao e transferéncia da informacéo para os cidaddos, a fim de serem
eficientes, devem adotar procedimentos terminol6gicos para auxiliar a identificacdo, valendo-
se do campo conceitual ora dado, das defini¢bes necessarias para estruturar (ou reestruturar) o
novo sistema de conceitos, de modo que se responda pelas transformagdes da sociedade e

permita a identificacdo de vinculos de significacdo com o cidaddo, ou seja, vincular os termos
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freqlientemente utilizados e as formas de uso adotadas pelo usuario, que nao necessariamente
coincidem com a linguagem oficial das instituicGes. Nesse sentido, Lara (2004) sistematiza a
aplicabilidade metodoldgica das LDs e da Terminologia em sitios e portais:

a) construcdo dos termos e sistemas de conceitos;

b) organizagdo/representacdo de assuntos, recuperacdo: utilizar principios léxicos-
metodoldgicos da Terminologia para representar os assuntos no portal, por meio da
designacdo e padronizacdo dos termos, definicdo de conceitos e elaboracdo do
sistema de conceitos;

c) elaborar relacionamentos hierarquicos, associativos e de equivaléncia, para que o
usuario tenha mais de uma opc¢éo de acesso a informacao;

d) elaborar categorias genéricas de informacéo utilizando principios de categorizacao.



6 METODOLOGIA

Nesse capitulo, apresenta-se a metodologia adotada para o estudo.

6.1 Tipo de Estudo

Trata-se de um estudo descritivo, com abordagem qualitativa, apresentando como
método empregado o estudo de caso que, de acordo com Trivifios (1995), é caracterizado pela
investigacdo exaustiva e em profundidade de um ou poucos objetos, de forma a permitir
conhecimento amplo e especifico do mesmo. Por sua vez, a pesquisa qualitativa é apropriada
qguando o fenbmeno em estudo é complexo, de natureza social e ndo tende a quantificacéo,
bem como o entendimento do contexto social e cultural constitui um elemento importante
para a pesquisa (YIN, 2005).

A escolha do estudo de caso como metodo especifico foi priorizado por diversas
potencialidades atribuidas a essa estratégia metodoldgica, como, por exemplo: os dados sdo
coletados por multiplos meios (no caso, analise do Portal por meio de critérios pré-
selecionados e entrevista semi-estruturada); o fendmeno é estudado no contexto em que
ocorre; a proximidade do pesquisador com os fendémenos estudados, bem como a
possibilidade de aprofundamento das questdes levantadas do proprio problema e de obtencéo
de novas e Uteis hipoteses.

Para efetuar o estudo proposto e atingir 0s objetivos determinados, primeiramente,
realizou-se uma revisdo bibliografica nas areas correspondentes a Cidadania, Governo
Eletrdnico (com énfase nos portais governamentais), Linguagens Documentarias
(especialmente as ClassificagcOes Facetadas e os Tesauros) e Terminologia, com o fito de
situar-se no contexto da pesquisa. Com a posse do embasamento tedrico, procedeu-se a coleta
de dados, constituida pela analise do Portal de Servicos e Informacbes do Estado do Rio
Grande do Sul — TudoFacil Eletrdnico, mediante critérios pré-estabelecidos, e entrevista
semi-estruturada com funcionarios responsaveis pela coordenacdo do objeto de estudo.

Embora tenha sido aplicado todo rigor nas analises e nos procedimentos utilizados
nessa pesquisa, salientar alguns aspectos referentes as suas limitacbes é de fundamental
importancia. Em primeiro lugar, o método utilizado, o estudo de caso, que, apesar de ter
permitido uma verificagdo completa e profunda da organizagdo analisada, caracteriza-se por
estar limitado a situacéo estudada, ndo consentindo a generalizacdo plena de seus resultados e

conclusbes para outras organizacfes. Entretanto, a generalizacdo do que foi estudado neste
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contexto, para outras organizacdes semelhantes (portais governamentais), embora apresente
limitacGes, podera auxiliar, uma vez que muitos dos aspectos analisados e categorizados em
um portal de carater governamental acabam sendo comuns no conjunto dos portais de mesma

natureza como um todo.

6.2 Universo do Estudo

O Portal de Servigos e Informacbes do Estado do Rio Grande do Sul, denominado
TudoFacil Eletronico, teve seu lancamento em 22 de novembro de 2005 pelo Governo do
Estado do Rio Grande do Sul, e encontra-se disponivel no endereco
<http://www.tudofacil.rs.gov.br>. O TudoFa&cil Eletronico, configura-se como um Portal que
permite ao cidaddo o acesso, via Internet, a servicos e informacdes do Estado, reunindo, em
um sO endereco eletrbnico, 0 que hd de mais importante nos servigos prestados pela
Administracdo Publica (SANTOS, 2006).

Atualmente, o Portal disponibiliza 353 servicos, sendo 91 de utilidade publica,
oferecida por 27 6rgdos estaduais. A coordenacdo do respectivo projeto cabe a Secretaria da
Coordenacéo e Planejamento do Governo do Estado, com o apoio técnico da PROCERGS -
Companhia de Processamento de Dados do Estado do Rio Grande do Sul. De acordo com o
Governo do Estado, o TudoFacil Eletronico se somou as iniciativas de modernizacéo da atual
gestdo, adotadas desde o primeiro ano de Administracdo. O Portal, desse modo, caracteriza-se
como uma verdadeira Central de Servicos e InformacbGes do Estado, representando a
possibilidade concreta de oferecer ao cidaddo servicos publicos de melhor qualidade, com
rapidez e transparéncia (SANTOS, 2006) .

Segundo Santos (2006), com base nas diferentes opcdes de servigos ofertados no
endereco eletrénico do TudoFacil, € possivel solicitar, por exemplo, impressdo de segundas
vias de contas de agua e luz, emissdo de documentos, obter informacGes sobre periodos de
campanhas de vacinacdo e de matricula escolar, infragcBes de transito, concursos publicos,
Previdéncia Social, oportunidades de trabalho, simular aposentadoria de servidor publico
estadual e consultar contracheques de pensionistas ou inativos, dentre outras.

Conforme o autor, além de incluir Servicos de Utilidade Publica do Catalogo
Telefonico (bombeiros, policia e emergéncias médicas), outros prestados por prefeituras
(alvara sanitario para comércio e industrializacdo de alimentos), Justica (orientacBes sobre
titulo de eleitor) e Unido (passaporte, inscricdo no CPF, Imposto de Renda e Cddigos de

Enderecamento Postal — CEP), o projeto prevé o ingresso no Portal via telefone celular e o
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lancamento de uma versdao com acessibilidade total, incluindo mecanismos auditivos e visuais
para portadores de necessidades especiais.

Os principais fatores de atracdo, exercido pelo espaco digital em questdo, consistem na
simplicidade e rapidez de navegacéo, gragas a um dispositivo que direciona as consultas de
acordo com cada necessidade expressa. Com menos de um ano em funcionamento, o Portal
foi acessado por mais de quatrocentos mil usuarios, incluindo consultas provenientes de vinte
e oito paises e de outras regides do Brasil, além do Rio Grande do Sul. A busca por
informacdes, servigos e os eventuais custos inerentes no Portal independe do conhecimento
dos usuarios cidaddos sobre onde procurar o que precisam, visto que o TudoFacil Eletrénico é
0 Governo em tempo integral, com o fito de ampliar os limites da prestacdo de servicos

publicos em beneficio do cidadé&o.

6.3 Participantes da Entrevista

Para auxiliar a analise do Portal TudoFécil Eletronico, foram entrevistados dois
profissionais envolvidos na sua implementacdo e manutencdo: Fernanda Schimidt Bocoli e
José Ignacio Jaeger Neto, ambos gerentes de projetos da PROCERGS. De acordo com Yin
(2005), uma das vantagens da técnica da entrevista é a possibilidade de obter informacao
adicional que podera contribuir para o estudo.

As entrevistas foram realizadas individualmente com cada profissional, durante o 34°
Seminéario Nacional de TIC para Gestdo Publica — Secop 2006, ocorrido em Porto Alegre, nos
dias 3 e 4 de agosto de 2006. As entrevistas, realizadas durante o evento, tiveram duracdo, em
média, de uma hora cada, e foram gravadas com o auxilio de um aparelho gravador. As
questbes formuladas das entrevistas se basearam em um roteiro semi-estruturado, com 8
perguntas abertas, que permitiram respostas livres, procurando explorar a espontaneidade dos
entrevistados (ver Apéndice). Escolheu-se o tipo de entrevista semi-estruturada uma vez que
ndo se pretendeu seguir rigidamente o roteiro de entrevistas, pelo fato de surgirem outras
questbes conforme o andamento dos depoimentos. Para as entrevistas, procurou-se obter a
cooperacao dos entrevistados, visto que esse é o primeiro caminho para desenvolver uma

pesquisa adequada.
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6.4 Instrumento de Coleta de Dados

Os instrumentos utilizados para coleta de dados referente ao Portal de Servigcos e
InformagGes do Estado do Rio Grande do Sul — TudoFéacil Eletrénico, consistem na analise do
Portal, mediante roteiro estabelecido por Lara (2005) para analise de um site com base nos
parametros de organizacdo da informacdo, bem como a realizacdo de entrevistas semi-
estruturadas com os sujeitos envolvidos na constru¢cdo e manutencdo do Portal — ao todo
foram entrevistadas duas pessoas.

Como embasamento tedrico, além da revisdo bibliografica sobre os assuntos topicos
da pesquisa, foram coletados dados informacionais (artigos, atas de reunides, documentos
internos, dados técnicos de volume e caracteristicas dos servigos prestados, entre outras
fontes), disponiveis na PROCERGS — Companhia de Processamento de Dados do Estado do
Rio Grande do Sul, responsavel pela implementacdo do Portal, bem como na Secretaria da
Coordenacéo e Planejamento do Governo do Estado — SCP, responsavel pela coordenacdo do

Portal.

6.5 Procedimentos de Coleta de Dados

A pesquisa consistiu basicamente de trés etapas, quando se apresentam 0S

procedimentos de coleta e de tratamento dos dados:

a) primeira etapa: realizou-se a reviséo da literatura, quando se fez levantamento de
referéncias sobre o0s aspectos abordados: cidadania, governo eletrénico (com
énfase nos portais governamentais), Linguagem Documentaria (especialmente
sobre ClassificacOes Facetadas e Tesauros) e Terminologia. Com base na leitura do
material pesquisado, desenvolveu-se o referencial teorico;

b) segunda etapa: nessa etapa, realizou-se a analise do Portal TudoFacil Eletrénico,
objeto de estudo da pesquisa, segundo o roteiro para analise de um site com base
nos parametros de organizagdo da informacéo, estabelecida por Lara (2005),
especificamente no tocante as informagdes de servicos de utilidade publica
veiculadas no portal em questao;

c) terceira etapa: complementarmente a analise da organizacdo da informacdo no
portal, realizaram-se as entrevistas semi-estruturadas (ver Apéndice) com dois
funcionarios responsaveis, respectivamente, pela gestdo de projetos da

PROCERGS, Fernanda Schimidt Bocoli e José Ignacio Jaeger Neto. A realizacdo
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das entrevistas teve a finalidade de completar e sobretudo, confirmar os dados

coletados durante a analise do objeto de estudo.

Em sintese, na pesquisa, o Portal TudoFacil Eletrénico foi analisado de acordo com 0s

seguintes critérios do roteiro para analise de um site com base nos pardmetros de organizacao

da informacéo, estabelecida por Lara (2005):

a) publico

o site deixa claro qual €, ou quais séo seus publicos?
qual €, ou quais sdo seus publicos?

quais os tipos de interesses provaveis?

b) estruturacdo da informacéao

d)

principais entradas utilizadas (macro-organizacdo ou categorias de agrupamento
das informacdes);

forma de subdivisdo de cada entrada;

rede de relacGes entre 0s termos que constituem as entradas (relagfes internas aos
termos de cada categoria e relacdes entre os termos das varias categorias);

as categorias utilizadas séo claras e consistentes?

as designacodes utilizadas para estes agrupamentos sdo suficientemente claras para
indicar o seu conteudo para o usuario?

as designacdes utilizadas nas entradas dentro de cada categoria sdo consistentes?
sobre as ferramentas de auxilio ao acesso/facilidades oferecidas

quais as ferramentas disponiveis no interior do site (mapa, indice, ferramentas de

busca etc.)?

6.6 Plano de Analise e Apresentacdo dos Dados

De posse de todos os dados e informacdes coletados por meio da analise do portal,

mediante critérios preestabelecidos, e por intermédio das entrevistas semi-estruturadas

realizadas com os funcionarios responsaveis pelo objeto de estudo, os dados foram

submetidos a um exame criterioso e descritivo, em forma textual, relacionando-os com o

referencial tedrico. O capitulo 7 corresponde a analise da organizacao da informacéo do Portal

TudoFacil Eletronico.



7 ORGANIZACAO E TRANSFERENCIA DA INFORMACAO NO TUDOFACIL

De acordo com informacgGes fornecidas pelos gerentes de projetos da PROCERGS
entrevistados nesse estudo, o Portal de Servicos e Informagdes do Estado do Rio Grande do
Sul — TudoF&cil Eletrénico, completou no dia 22 de novembro de 2006 seu primeiro
aniversario com uma importante marca a comemorar: mais de 400 mil acessos aos 353
servicos e informacdes disponiveis. Gerenciada pela Secretaria da Coordenagdo e
Planejamento e desenvolvida pela PROCERGS, o portal eletronico contabiliza hoje uma
média de 2,5 mil acessos diarios — 60 mil acessos a0 més. Essa procura se deve as facilidades
e novidades disponibilizadas constantemente no Portal que, desde a sua implantacéo,

quintuplicou o nimero de servigos disponiveis. Na figura 2, pode-se visualizar a pagina inicial

do Portal:
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Figura 2 — Pagina Inicial do Portal TudoFacil Eletrdnico
Fonte: <http://www.tudofacil.rs.gov.br>.

% & Interret

Segundo os entrevistados, a denominacdo do Portal como TudoFacil insere-se na

estratégia de comunicacdo da Gestdo Publica Estadual para atrair o publico cidaddo a buscar
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seus servicos na rede. Dessa forma, ao veicular a mensagem TudoFacil, esta-se transmitindo a
idéia de processo de auto-atendimento ao cidadéo, que pode escolher o que quer fazer, quando
e onde, com o conceito de solu¢des em um Unico endereco.

A concepcdo de um veiculo de comunicagdo como o Portal TudoFacil, para ser
disponibilizado via Internet, traz em seu bojo um usuério relativamente novo: o usuario
remoto, 0 qual demanda uma necessidade de simplificar o acesso a informacéo, tendo em
vista que ela é disponibilizada a usuarios em diferentes estagios socioeducacionais e com 0s
quais ndo se tem contato direto, o que significa a intermediagdo entre o usuério e a informacao
sem que se possa identifica-lo no momento do atendimento.

Ao analisar a pagina inicial do Portal TudoFacil segundo o critério publico (LARA,
2005), percebe-se claramente o estabelecimento em quatro grandes blocos a sintese do seu
publico-alvo: Cidaddo, Empresa, Produtor Rural e Servidor Publico. Desse modo, a
apresentacdo das informag6es organizadas para publicos diferentes contribui na determinacéo
do grau de especificidade da linguagem veiculada, bem como na construcdo dos
relacionamentos entre os termos (CAMPOS; GOMES; MOTTA, 2004).

De uma forma especifica, o Portal TudoFacil Eletrénico define como seu publico-alvo
as seguintes categorias, dispostas em alineas e na figura 3:

a) advogados;

b) aposentados;

¢) autbnomos;

d) cidadédos em geral;

e) contabilistas;

f) contribuintes;

g) criangas;

h) de 18 a 65 anos incompletos;

i) desempregados;

j) empreendedores;

K) empresas;

[) estudantes;

m) fornecedores do Estado;

n) gestantes;

0) gestores privados;

p) gestores publicos;

g) motoristas;
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r) pensionistas;

S) pesquisadores;

t) produtor rural;

u) professores;

v) profissionais da salde;
w) servidores do Estado;

X) trabalhadores.
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Figura 3 - Categorias de Publico-Alvo do Portal TudoFacil
Fonte: <http://www.tudofacil.rs.gov.br>.

Conforme pode se observar nas definigdes consideradas pelo Portal TudoFacil no
tocante a seu publico-alvo, percebe-se que o critério principal nessa classificacdo é a
caracteristica da *“atividade profissional”, totalizando 20 classes; em segundo lugar,
contempla-se a caracteristica “faixa etaria” com 2 classes, revelando por meio dessas qual o
principio de divisdo pelo fator idade: crianga (entdo se subtende que deva ser considerada a
faixa etaria do adolescente em separado), maioridade (ja que estipula de 18 anos a 65 anos

incompletos) e terceira idade ou idoso (maiores de 65 anos). Por fim, reserva uma classe para
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as gestantes (que ndo se enquadra em nenhum dos critérios anteriormente mencionados) e
cidadaos em geral.

Em relagdo a estruturacdo das informacgdes do Portal TudoFacil, observa-se que a
macro-organizagdo das informagdes encontram-se representadas em trés categorias de
agrupamento:

a) por publico-alvo: Cidadao, Empresa, Produtor Rural e Servidor Publico;

b) pela linha e/ou eventos da vida: nascimento, infancia e juventude, maturidade,

terceira idade e oObito;

C) por categorias gerais: estdo disponiveis 20 temas, 0s quais correspondem aos
termos genéricos que fazem parte da linguagem desenvolvida para a organizacao
das informag@es produzidas pelas institui¢cbes publicas.

Na categoria de agrupamento pela linha/evento da vida, tem-se a forma de

apresentacdo das informagdes caracterizada como life-events (DETLOR, 2002), que

possibilita a organizacdo das informacdes pela perspectiva do usuario. Na figura 4, pode-se

visualizar essa categoria no Portal:
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Figura 4 — Categoria Linha da Vida do Portal TudoFacil
Fonte: <http://www.tudofacil.rs.gov.br>.
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No tocante as categorias gerais, 0s temas (termos genéricos ou categorias) que as
compdem encontram-se discriminadas abaixo:

1) agua e saneamento;

2) bibliotecas;

3) codigo de enderecamento postal;

4) dados socioecondmicos;

5) defesa civil,

6) documentos;

7) documentos da fazenda;

8) educacéo;

9) energia elétrica;

10) justica;

11) meio ambiente;

12) publicacdes;

13) salde;

14) seguranca;

15) trabalho;

16) transportes;

17) tributos;

18) turismo;

19) veiculos;

20) voluntariado.

Nesse sentido, percebe-se que, para facilitar o acesso as informacbes do Portal,
procedeu-se a sua sistematizacdo por meio da delimitacdo de temas. De acordo com 0s
entrevistados dessa pesquisa, 0s temas, por sua vez, foram selecionados com base nas
caracteristicas dos subdominios de atividade, sendo sua designacao baseada no uso, ou seja, 0
que se considerou consensual para a instituicdo. Essa situacdo reflete uma hipdtese de
organizagdo das informacGes com base no uso institucional, ao invés da formulacdo de
categorias baseadas na perspectiva do usuario. Todavia, a funcdo da organizacdo em
categorias (ou temas) e subcategorias (subtemas) é a de criar enquadramentos, fornecendo
uma idéia inicial organizadora. Por sua vez, as categorias devem ser apenas idéias
organizadoras e ndo instrumentos de regulagdo excessiva (LARA, 2004). Para melhor

entendimento, apresenta-se a visualizagdo dos temas na figura 5:
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Figura 5 — Categorizacdo por Temas no Portal TudoFacil
Fonte: <http://www.tudofacil.rs.gov.br>.

Com base na categorizacdo, os subdominios de atividade foram sucessivamente
divididos até os niveis mais especificos. Assim, com a categorizacdo e subcategorizacéo,
oferece-se ao usuario hierarquias que o direcionam aos dados mais especificos, do geral para
o particular, que séo disponibilizadas via cliques sucessivos. A estruturacdo da informagéo em
varios niveis hierarquicos, pretende contemplar niveis distintos de especificidade dos dados;
contudo, esse recurso, essencial para o controle vocabular, ndo é necessariamente a melhor
solugdo para consulta. A utilizacdo de muitos niveis hierarquicos implica, no Portal, a
necessidade de varios cliques, o que significa acréscimo de tempo para 0S USUArios
visualizarem as informagdes. A informacéo é contextualizada mediante as relagfes existentes
entre os termos (relacionamentos hierarquicos de género/espécie). Por exemplo, se um usuario
realizar uma busca por “Condicdes de trafego no RS”, ele vai visualizar que esse assunto esta

sendo tratado do ponto de vista das “estradas” (termo genérico), que, por sua vez, encontra-se
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subordinado ao termo “transportes”, explicitando uma relagdo hierarquica. Conforme se

verifica na figura 6:
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Figura 6 — Categorizacdo do termo “CondicGes de Trafego no RS”
Fonte: <http://www.tudofacil.rs.gov.br>.

Transportes (termo superordenado)
Estradas (termo genérico)

Condicdes de Trafego no RS (termo especifico em relagéo a estradas)

Controle Eletronico de Velocidade (termo especifico em relacdo a estradas)

Mapa Rodoviario do RS (termo especifico em relacéo a estradas)

Redutores Ostensivos de Velocidade (termo especifico de estradas)

No caso de um assunto aparecer subordinado em dois temas diferentes, é demonstrada

a presenca do conceito de relagdes de equivaléncia, que tem a finalidade de disponibilizar
mais de uma opcdo de acesso a informacdo (CAMPOS; GOMES; MOTTA, 2004). Como
exemplo, menciona-se a busca pelo assunto “6nibus”, que traz como resultado o assunto

classificado em dois temas diferentes, conforme mostra a figura 7:
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a) no tema “infancia e juventude”, referente a carteira para passagem escolar —
estudantes;

b) no tema “utilidade pablica”, referente a viagens de 6nibus — Rodoviaria de Porto

Alegre e viagens dnibus — EstacGes Rodovidrias.
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Figura 7 — Resultado da Busca pelo Termo “Onibus”
Fonte: <http://www.tudofacil.rs.gov.br>.

Sobre as ferramentas de auxilio ao acesso/facilidades oferecidas, o Portal
TudoFacil dispde aos usuarios 0 mapa do site, indice de assuntos, ferramenta de busca e o

recurso “migalhas de pdo”. Abaixo, visualiza-se 0 mapa do portal na figura 8:
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Figura 8 — Mapa do Portal
Fonte: <http://www.tudofacil.rs.gov.br>.

Do mesmo modo, a forma de acesso por assunto representa as unidades especificas das
informacBes e podem representar dados subordinados a um ou mais temas (como no caso do
assunto “6nibus”, mencionado anteriormente). Pode ser feito das seguintes maneiras:

a) indice de assuntos: a busca é feita por meio de um indice de assuntos organizados
alfabeticamente. De acordo com Gomes (1996), um indice de assunto € uma
listagem alfabética ou sistematica de assuntos que indica a sua posicdo num
documento. No caso desse indice de assuntos, 0 usuario tem acesso aos termos que
foram utilizados na indexacdo das informagfes. Ao clicar numa das letras, o
usuario acessa 0s termos genéricos e/ou especificos que podem estar subordinados
a varios temas existentes na linguagem disponivel para selecdo de assuntos por
tema. Nessa busca, as relagdes hierarquicas e de equivaléncia ndo estdo explicitas,
somente as rela¢fes associativas. Por exemplo, se 0 usuério procurar por “perda de
documento” no indice de assunto, ele recupera o0 assunto sem o contexto, que no

caso seria “Documentos” (figura 9);
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Figura 9 — indice de Assuntos do Portal
Fonte: <http://www.tudofacil.rs.gov.br>.

b) no campo de busca: essa forma de acesso sinaliza o emprego de uma Linguagem
Natural para a representacdo das informagdes, assim como esté relacionada a busca
realizada no indice de assuntos, tendo em vista que, ao utilizar esse campo, 0
sistema recupera os assuntos pelos termos incluidos no indice, bem como pelos
termos relacionados a esses. Por exemplo, se o usuario buscar pelo termo
”lombada”, recuperara o assunto “Redutores Ostensivos de Velocidade” (figura
10);
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Figura 10 — Resultados da Busca pelo Termo “Lombada”
Fonte: <http://www.tudofacil.rs.gov.br>.

c) “migalhas de p&o” (breadcrumbs): observou-se no canto superior esquerdo da
interface do Portal, a utilizagdo dos termos como guia de navegacéo, retratando os

chamados “migalhas de pao” (figura 11). Ex.: Pagina Inicial> Cidaddo> Infancia
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Figura 11 — Navegacdo por “Migalhas de Pao”
Fonte: <http://www.tudofacil.rs.gov.br>.

No que concerne a aplicagdo da Terminologia, a utilizagdo dos principios
terminoldgicos evidencia-se ao verificar que todos os termos indexados no Portal,
independentes da posi¢do que ocupem (superordenacdo, subordinacdo, coordenacdo) ou da
natureza do relacionamento entre os termos, encontram-se acompanhados de definicdes,
esclarecendo ao usuério do que trata o assunto escolhido. Assim, ao explicitar a definicdo dos
termos, esta-se auxiliando na determinacdo dos critérios de organizacdo da informagéo e,
consequentemente, na politica de classificagdo. Como exemplo, cita-se a busca pelo termo
“certiddo de 6bito” (figura 12):
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Figura 12 — Definicdo do termo “Certiddo de Obito”
Fonte: <http://www.tudofacil.rs.gov.br>.



8 CONCLUSAO

Partindo-se do objetivo que motivou essa pesquisa e da questdo que se quis buscar
responder por meio da literatura especializada, procurou-se evidenciar que, tomando-se por
base a metodologia de construcdo da Linguagem Documentaria e os principios teorico-
metodologicos da Terminologia, pode-se oferecer parametros para a organizacdo e
transferéncia da informacdo em portais governamentais. Nesse sentido, mais do que teorias
hipotéticas, conclui-se que organizar e transferir informacdo é fazer escolhas, lidar com a
subjetividade da lingua, com os objetivos da instituicdo e, sobretudo, com as necessidades do
cidad&o usuario.

Dessa maneira, ao utilizar o roteiro para analise de um site com base nos parametros
de organizacdo da informacdo, estabelecida por Lara (2005) para analisar a estrutura
informacional do Portal de Servigos e Informagbes do Estado do Rio Grande do Sul,
estabeleceu-se como premissa instituir vinculos de significagdo entre as agéncias
governamentais, produtoras das informacdes de utilidade publica, e seu publico-alvo, o
cidaddo. Alicercado nesses critérios, o estudo pdde constatar o tipo de informacdes
disponibilizadas, os critérios de organizacdo do conteudo informacional adotado e a
preocupacdo do Portal em tornar acessivel as informacdes governamentais de interesse
publico a uma comunidade heterogénea por definicéo.

Nesse contexto, os instrumentos de afericdo aplicados aos conteudos informacionais
do Portal TudoFacil Eletrénico, revelaram a utilizacdo de alguns recursos voltados ao
cidadao, tendo em vista a disponibilizacdo da informacao de acordo com o perfil do usuario, e
numa hierarquia e/ou categorizacdo dos servigos prestados. Assim, esse canal de comunicacao
on-line procura contemplar o acesso as informag@es Uteis aos cidaddos, a informacdo para o
desenvolvimento do individuo, de seu grupo e da comunidade, com valor agregado.

Por outro lado, observou-se que os temas veiculados no Portal foram selecionados
com base nas caracteristicas dos subdominios de atividade das agéncias governamentais, em
detrimento das caracteristicas dos usuarios. Essa situacdo reflete a organizacdo de
informacdes baseada no uso institucional, ao invés da formulagdo de categorias baseadas na
perspectiva do usuario. Assim, constata-se 0 ndo cumprimento de uma das diretrizes centrais
do portal de governo: o acesso as informacdes publicas organizadas segundo o ponto de vista
dos cidadaos.

Acredita-se, portanto, que o desenvolvimento de linguagens para a organizagédo e

disseminacdo de informacdo baseadas em procedimentos documentarios e terminoldgicos
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pode responder de maneira mais eficiente a funcdo mediadora enfatizada pelo governo
eletrénico. De fato, frente a multiplicidade de linguagens e saberes, faz-se imprescindivel
construir mecanismos que melhor viabilizem o acesso a informacao.

A adogdo de novos padrdes de interacdo com os cidaddos ndo tém apenas carater
instrumental de aumento da eficicia dos portais. Delimita um campo de disputa entre
concepcdes de atendimento ao cidaddo, evitando que se reduza a promocao da cidadania a
simples oferta de um atendimento rapido e eficaz. Na realidade, os portais de governo na rede
devem se constituir em instrumentos a servigo do cidadao, viabilizando o fortalecimento da
vida democratica, uma vez que a Internet € uma midia que propicia um permanente processo
de aprendizado, concretizando as possibilidades de intercAmbio, de comunicacdo e
cooperacao gue caracterizam a sociedade informacional baseada no conhecimento.

Além de resultados no tocante & economia de tempo, a reducéo de deslocamentos e ao
oferecimento de servicos e informagBes que contemplem as necessidades dos individuos, a
cidadania € também fortalecida quando os portais governamentais auxiliam na consolidacéo
da nocédo de direito ao servico publico de qualidade. Porém, é preciso ir além disso, fortalecer
0s portais de governo para auxiliarem a transformacéo de meros contribuintes em cidadaos
ativos que participem das defini¢fes de seus destinos, pelo oferecimento de condigdes para 0
controle social e a participacdo na gestdo publica.

Nesse contexto, justamente por entender o alcance abrangente do conceito de governo
eletrbnico, é que se encerra esse estudo com a certeza de que varios pontos ainda carecem
serem abordados com mais seriedade e, dentre eles, destaca-se o usuério cidaddo. N&o
obstante, se as acdes de e-gov e o desenvolvimento dos portais na rede prometem mudar a
forma na qual o cidaddo interage com o Governo, faz-se necessario identificar as necessidades
informacionais e as caracteristicas dos usuarios remotos e potenciais, tendo em vista 0

estabelecimento de contextos claros e bem determinados para a recuperagdo de sentidos.
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APENDICE - Roteiro de Entrevista Semi-Estruturada

a) Quais as diretrizes de governo eletrénico que o Governo do Estado do Rio Grande do Sul
adota para promover o acesso aos cidadaos as informacdes e servicos de utilidade publica?
b) Quais os elementos constituintes da plataforma de e-gov do Governo do Estado do Rio
Grande do Sul?

c¢) Quais os critérios utilizados para promover a integracdo entre os sistemas de informacao
governamental do Estado? E em relacdo ao estabelecimento de padrfes universais?

d) Atualmente, a interoperabilidade é uma realidade ou um desafio na plataforma de governo
eletronico do Estado?

e) Quais os critérios utilizados na estruturacéo da linguagem de representacéo da informacéo
de servicos de utilidade pablica no Portal?

f) De que forma € atualizada a informac&o vinculada no Portal?

g) Quais os parametros utilizados para a avaliagao do Portal?

h) Considerando a magnitude dos nimeros e o volume de informacgdes processadas e/ou
gerenciadas que envolvem os sistemas de informacdo governamental, o Governo vem

produzindo solu¢des no mercado? O Governo é referéncia para o setor?



