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Resumo:

Egte atigo tem como objetivos demondrar a importancia que a Internet assume como dternativa na
prestacdo de servicos publicos detrbnicos e quais os fatores mas sgnificaivas que impactam na sua
operacan. Serdo mostrados aguns exemplos de como os Governos e suas indituigdes estéo tratando o
asunto e os projetos que resultaram numa melhoria dos servigos ao cidad@. Também € apontada a
necessdade dos Governos desenvolverem politicas que minimizem as discrepancias entre aguees que

possuem 0 acesso e 0s excuidos da sociedade dainformacéo.
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GOVERNO ELETRONICO: A INTERNET COMO FERRAMENTA DE GESTAO DOS
SERVICOSPUBLICOS

I ntroducéo

Desde o inicio das operacOes comercias da internet brasileira em outubro de 1995, o nimero
de usuarios vem crescendo a taxas eevadas. De acordo com o Indituto 1bope (1999), 3,3 milhdes de
pessoas acessam a internet no Bradl. Este niUmero € bagtante sgnificativo, indicando um rgpido
crescimento, uma vez que a internet possui gpenas 4 anos. O volume de acessos do Ste de procura
Cadé (1999) ultrapessou, segundo dados da propria empresa, as 36 milhdes de consultas no més de
maio/99.

Acompanhando a explosfio do nimero de usu&ios, surgem Vaios tipos de negdcios que
exploram o potencid da internet como mercado de consumo. E o comércio eetronico que torna-se o
grande foco no mundo dos negécios. Como exemplo desta nova fronteira comercia podemos destacar
a Amazom.com, que audmente conditui-se na maor livraria do mundo e que existe gpenas N0 meio
virtud. Seu tempo de vida praticamente coincide com o tempo de vida dainternet.

O Forrester Research (1999) estimou um movimento em torno de 43 bilhdes de ddlares em
1998 na Internet e projeta para o ano 2003 $1,3 trilh&o de dolares, com crescimento anua na casa dos
99%. De acordo com a Price Waterhouse (gpud Computerworld, 1999), em 1998 80% dos presidentes
das maores empresss globas dizem que o comécio detrbnico irA mudar completamente, ou
sgnificativamente, seus negdcios.

As atengles para a Internet ndo estéo somente concentradas na iniciativa privada ja que
Muitos governos estéo percebendo que ea pode ser um grande instrumento para a prestacéo dos
servicos publicos. Segundo Vendtis (1999), o governo de Ontario no Canada, busca aidéa de fazer o
Edado menor possive, o mais flexive e integrado possivel através da internet, oferecendo servigos
cujo foco é o cdadén. Uma pesquisa redizada pda Bull Research (1999) indicou a intencéo dos
governcs Briténicos de oferecerem a0 cidadéo, de forma eetronica, 100% dos seus sevigos
governamentais aé 2008.

Muitas oportunidedes de prestacdo de sarvigos publicos devem surgir com a Internet, e isso
podera mudar a forma de como os governos s rdacionam com os cidadéos. Desta forma, esse
assunto, merece toda a atencéo das indtituigdes governamentals. Neste trabaho, secionaram-se dois

exemplos de sarvigos publicos nainternet, com o objetivo de redizar uma andise de como destém se
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desenvolvido na pratica, e de quais fatores que podem auar como limitantes e facilitadores para a sua
operacéo nainternet.

Fator es limitantes no acesso aos servigos publicos na inter net

Numa economia global, baseada no conhecimento, a revolucéo da informacdo eta fortemente
concentrada em poucos paises desenvolvidos. Vérias pessoas ainda nem sequer usam o telefone, o que
se dird dainternet. De acordo com o Ultimo relatdrio das NagBes Unidas (1999), no Camboja em 1996
havia menos de um telefone para cada cem habitantes, enquanto Monaco possuia 99 para cada cem
hebitantes. Em meedos de 1998, os paises indugtridizados, com menas de 15% da populacdo mundid,
tinham 88% dos usuaios de internet. Somente os Estados Unidos tém mais computadores do gue o
reto do mundo somado. Apenas 55 paises S0 responsivels por 99% dos gastos mundias em
tecnologia da informacéo.

No Brasl, ama digtribuicdo de renda impede que grande parte dos cidadéos tenham a
internet. De acordo com o IBGE - Indtituto Brasileiro de Geografia e Edtatitica (1998), a renda per
cgpta no Brasil em 1996 era de R$ 4.945,46. Segundo o Indituto IBOPE (1999) 84% das pessoas que
acessam ainternet no Brasil pertencem as classes A e B, visto que parater o de casa € preciso
disoor de computador e linha telefonica. Portanto, a internet condiitui-se hoje num forte fator de
exclusio socid no pais e em todo 0 mundo.

Ouitro fator limitante para 0 acesso ainternet € 0 nimero devado de andfabetos do pais, que
de acordo com o IBGE (1996), é de 14,7%. Esse nimero rdacionado com uma média de 5,3 anos de
estudo impde barreiras as tentativas de estabelecer um sarvico do tipo sdf-sarvice, onde os principais
prérequistos B0 a cgpacidade de ler e de interpretar informacBes. O reatdrio sobre o
desenvolvimento humano das NagBes Unidas (1999) gponta também que em quase 80% dos sites e
interfaces o inglés é a lingua dominante, enquanto menos de 10% da populacgo mundid fda eta
lingua, Néo bastando somente ser dfabetizado, mas dfabetizado em pelo menos duas linguas.

E, por dtimo, muitos governos também encontram-se em dificuldades orcamentérias, com
Sérias redtrigdes paraaredizacdo de investimentos em uma infra-estrutura de informética adequada as
necessdades dainternet e que viabilize o aos terminais pablicos de consulta. 1sso também torna

dificil atrangposicéo dos servicos pablicos parao meio virtud.
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Terminais publicos e centros de atendimento ao cidaddo como dternativa de democratizacdo no

ainternet

De acordo com Wyckoff (1999), para participar da sociedade da informaco, possuir acesso a
internet tem importancia capitd, sendo de responsabilidade dos Governos o desenvolvimento de
politicas que minimizem os efeitos causados pelas discrepancias culturais e educacionas.

Como ficou demongtrado nas pesquisas do indituto IBOPE (1999), no Brasl a internet €
restrita a um pegueno rimero de usu&rios, cerca de 9% do tota da populacéo. Para que os servigos
publicos nainternet  tenham mais amplo, cabe aos governos criarem dternativas para que da
reslmente sga democratizada e néo mais um demento de exclusio socid.

Em 1998 o Goveno do Edado do Rio Grande do Sul implantou a primeira centrd de
atendimento ao cidad@o, o Tudo F&cil, seguindo o0 moddo de centraizacgo de servigos publicos adotado
pedo Governo Bahiano que vem utilizando-se de uma forte infra-estrutura de informética no gpoio a
EXecuGao e processamento dos servicos. Essas centrais podem condtituir-se em caminho naturd paraa
prestacéo dos servigos publicos na internet. A tendéncia € que tais centrals estgjam nas principals
cidades do estado. Nesses locais, 0s sarvigos podem s prestados com o auxilio de funcionaios
publicos, que podem gudar agueles cidaddos que encontrarem dificuldades no uso de computadores ou
terminai's de atendimento. Também devem auxiliar a0 grande nimero de andfabetos e de pessoas com
baixa escolaridade na prestacéo dos servigos publicos.

Muitos servigos podem exigir um treinamento especifico para a sua operacéo por pate dos
funcionarios publicos. A forma de atendimento deve ser definida de acordo com os procedimentos
necessarios para cada servigo. Dependendo da complexidade, os servigos poderdo ser self-serviceou
com atendentes. A interface gréfica pode ser adaptada de acordo com os nivels de capacitacéo de
cada perfil de usuaio, podendo diferir entre os cidadéos e os funcionérios publicos.

Nessas centras de atendimento e em diversas ingtituigdes publicas como bibliotecas, correios
e comunidades também € possivel colocar & disposicéo terminais de acesso aos servigos eetronicos.

Exige anda um outro fator que deve contribuir para uma maior viabilizacdo no a
internet. Este fator é a convergéncia das midias, que € um movimento forte, presente nas indigtrias de
telecomunicagio, informéica e detrodetronica. E muito provavel que em poucos anos sga possivel
acessx a internet pela TV em laga escda De acordo com a Jupter Communications (gpud
Computerworld, 1999), 16% dos acessos atuas na internet sfo oriundos da televisio ou de networks
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computers (computadores de baixo custo). Se isso redmente ocorrer, a base de a internet no
Brasi| deve crescer muito, visto que amaioriados lares digpde de TV.

Os governos tém a funcdo de garantir 0 acesso ap cidaddo a essas novas tecnologias, usando-
as como incentivadoras da democracia e ndo como bareiras onde exigam os que tém eaos
exduidos. Como afirma Lévy (1999), uma politica voluntarista da parte dos poderes plblicos e de
indtituigdes Néo governamentais pode colocar o ciberespago a savigo do desenvolvimento de regides
desfavorecidas, gudando na desconcentracdo dos grandes centros urbanes, visto que hoje, a maior
densidade dos acessos ainternet 0corre Nesses mesmaos centros.

Gaes (1999) dirma que “o principio condutor pratico deveria ser de que os cidaddos nunca
mas precisaian preenche miltiplos formul&ios ou ir a mditiplos lugares para conseguir
informagdes’.

Segundo Davidow (1997) ainternet também deve abrir espagos para que o cidaddo possa se
informar sobre 0 que acontece NOS governos e gue pPossa opinar a respeito, sendo da uma potenciad

ferramenta para a democracia e a participacdo popular na gestéo publica

Servigos publicos nainter net e suasimplicacdes na oper acio

De acordo com Wyckoff (1999) arazdo do grande crescimento do comércio eetrbnico € que
ele impacta diretamente nos custos e na produtividade. Os Sites sdo rlaivamente Smples de fazer e
possuem grande capaci dade de adaptacéo.

Wyckoff (1999) comenta gue os Stes congruidos com afindidade do comércio etronico vem
a0 encontro dos conceitos adotados no ug-inttime, possibilitando uma drédtica reducéo de estoques.
Ele modra que os cudos de didribuicdo podem s reduzidos entre 50% e 90% para servigos
financairos , softwares e viagens. Essa reducéo poderd, por andogia, acontecer com 0S SErVigos
pablicos, sem contudo, haver ainda indicadores que gpontem quais 0s percentuals de reducéo atingidos
neste caso.

Os savigos publicos na internet processam basicamente informages. Essas informagdes
edaréo ao dcance da méo proporcionando investimentos em sarvigos do tipo saf-service. Neste caso
serd necessxria uma forte atenc@o para o layout da interface com o usu&rio, pois é nesse ambiente
virtud que devem ocorrer 0 reacionamento entre o cidadéo e as indituigdes publicas. A fonte de

adico de vador do servigo, nessa Stuacdo, ocorre na frente do consumidor, aravés da interface,
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Segundo Gates (1999) os governos podem usar a Web para criar uma face Unica para o publico,
ocultando a complexidade da organizacéo das diversas &ress, gperfeicoando seus servigos.

De acordo com os concaltos de ergonomia de Interfaces, para que esse relacionamento com o
cidadd@o ocorra de forma eficiente € necessirio que ainterface sgaféacil de usar e Util. Paraisso, seréo
Necessari0s conhecimentos sobre como 0s USUAN0S executam as - atividades e as tarefas, tendo como
foco os seus nivels de experiéncia e interesses. Ja nas centrais de atendimento ao cidad@o onde e
podera usufruir de servigos mais complexos o a internet pode ocorrer com o intermédio de
funcionérios.

Os sarvigos publicos na internet possibilitam uma congtante adaptacéo as necessidades do
cidadéo. O layout da interface pode ser flexive, os Orgdo podem gerar novos SEVigos e novas
funciondidades e indui-los sem maiores problemas operacionas. 1s0 € viabilizado com o uso de
congtantes pesquisas de satisfacéo que podem dimentar banco de dados com os diferentes perfis de
usu&rios e suas necessidades.

A adminigtracéo da cgpacidade de processamento pode representar um possivel gargdo na
prestacdo de servigos publicos na internet e dependera de trés fatores principais como: a gestéo dos
equipamentos, 0 poder de processamento e a velocidade da rede. No estado do Rio Grande do Sul, por
exemplo, esta previda a congtrucéo de uma infra-estrutura propria de rede que transportard dados a
velocidades bem superiores as atuas, 0 que deve viahilizar o tréfego de sons e imagens, condituindo-se
em oportunidade de servigos como teleconferéncias e aulas educacionais a digéncia interativas.

Uma das maiores vantagens de adotar uma politica governamenta de prestacdo de servicos
pablicos pela internet € a diminuicdo do volume de pessoas que procuram e congestionam 0s 6rgaos
publicos. De acordo com Browne (gpud Andrade, 1999) 0 maior objetivo na gestéo em sarvigos € 0
baanceamento dos dois principass tipos de perdas. tempo 0ciosO de recursos X espera por parte dos
clientes. O tempo que os funcion&rios gastam no atendimento e no gerenciamento de filas pode ser
usado na geracdo de novos savigos e de novos procedimentos que vissm um  condante
gperfeicoamento e eficiénciados mesmos.

Os savigos publicos nainternet devemn proporcionar:

- reducéo de gastos com infra-estrutura e funciondismo, pois 0s custos envolvidos para

manter umainfra-estrutura fisica s8o bastante € evados,

- maor Sncroniano processo proporcionada pelo uso intensvo da tecnologia da informaczo;

- reducéo de perdas por trangporte ja que estas podem ser quase totamente eiminadas com

0 U0 de infrarestruturas de telecomunicagBes seguras e esaveis,
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- reducdo de perdas por espera jA que 0 servigo estara ao dcance da méo, digoonive
sempre que for solicitado. As longas filas que normamente ocorrem em horérios de pico
poderdo ser desconcentradas com uma oferta de horarios mais elédtica e flexive;

- fél implementacdo de controles edtatidticos e programas Smuladores, pois exigem no
mercado programas, como 0 Web Trends, que permitem a geracéo de rdadrios que
contém diversas informagbes sobre 0 uso dos sarvigos, que ficam armazenadas nos
servidores,

- automacdo das etgpas de ingpecdo e operagdn, que pode ser suportada por programas
epecificos.

Os supostos beneficios gpresentados merecem o desenvolvimento de pesquisas especificas que

quantifiquem e comprovem as afirmaces.

Exemplos de servigos pablicos na inter net

Para demongtrar 0 que foi exposto até aqui, decidiu-se salecionar dgumas iniciativas concretas
gue exemplificam, na prica, como adgumas indituicdes e governos esdo procedendo. Para iso, foi
redlizada uma busca concentrada em sarvigos publicos ofertados no Brasil, muito embora ocorram
diversos exemplos em todo mundo. Essa busca foi redizada no ste Cadé, onde foi dada a paavra
chave: "governo”. O mecanismo de procura do Ste encontrou 48 Stes de indtituigdes plblicas.

Uma observacdo de todos estes dtes levaria muito tempo. Por esta razéo, €lecionou-se
destoriamente 5 Stes que, de uma maneira gerd, ofereciam informagdes de pouca relevancia para o
cidadéo e muitas vezes de caracter meramente indituciond. 1sso demongra que existe um grande
potencid para a digposcdo de servigos publicos (tels na internet. Contudo, existemn experiéncias
pioneiras que gpontam um crescimento no nimero de servicos publicos ofertados aravés da interndt.
Essa tendéncia pode ser iludtrada em dois exemplos sdecionados: 0 Site da Recaita Federd e o Ste
Infoexpress.

O primeiro exemplo, € o dte da Receta Federd, que recentemente foi sdecionado pela
Microsoft (1999) como um dos principais sarvicos mundiais oferecidos na internet. Também foi
escolhido pelo Foest98/99 como um dos mehores Sites governamentais do pais. Por esta razéo foi
escolhido para comentérios.
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De acordo com a Recata Federd (1999), as maores preocupagdes com o Ste eram a
seguranca, a configbilidade e o desempenho, ede Ultimo medido pela capacidade do Sstema em
suportar grandes picos de transag0es, especid mente durante os Ultimos dois dias de prazo para entrega
das declaracOes.

Atudmente, grande parte das declaragbes de imposto de renda 2o redizadas dravés da
internet. No Ultimo dia de prazo para entrega das declaragies, em abril de 1997, foi registrado um total
de aproximadamente 600.000 declaragtes recebidas — gproximadamente 500.000 de pessoas fiscas e
100.000 de pessoas juridicas. No dltimo dia de entrega de pessoa fisca, a média foi de 10.000
declaragbes recebidas por hora e de 3 por segundo. De acordo com a Receita Federd, no ano de 1998,
mais de 2.7 milhdes de pessoas fidgcas e 1.7 milhdes de pessoas juridicas utilizaram o Ssema de
declaracZo via Internet, registrando um tota de 4.4 milhdes de declaraghes detronicas. Umamédiade
mais de 9.000 declaragbes por dia foram recebidas no inicio de marco de 1999.

De modo empirico, pode-se notar uma reducdo no nimero de filas que se formavam nos
Gltimos dias dos periodos de dedlaracdn. O gargado do Sstema passou a ser 0 congestionamento que
ocorre na internet, provocando demoras indesgadas. Isso pode ser minimizado com solugdes
tecnoldgicas de rdpida implementacgo, aravés da ingddacdo de um nlmero maior de servidores com
digtribuicdo do processamento dos acessos entre des.

Edte sarvico conditui-se num grande exemplo para 0s governos e indituicbes publicas que
desgarem desenvolver sarvigos publicos na internet. O servico prestado pela Receita Federd
possibilitou uma maior Sincronizacdo do servigo, uma reducéo de despesas operacionas com O Correlo
e formulérios, uma agilizacdo do processo, no momento em que reduziu os procedimentos internos de
entrada de dados repassando-0s aos proprios usuaios dos servigos.

E importante destacar, que neste caso, a internet passou a ser o principd cand de
comunicacéo entre 0 governo e o cidadd@o e os rdacionamentos estabe ecidos passam a ser virtuas
exigindo cuidados especiais com a seguranca dos ssemas. A Recdta oferece neste dte diversos

servigos e informages para pessoas figcas e juridicas como mogtra afigura Ol
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Figura 01: Telacom ardacéo de servigos oferecidos para as pessoa s fisicas.

O segundo exemplo sdecionado € o Infoexpress. Este € um sarvigo desenvolvido pea
PROCERGS (Cia De Processamento de Dados do Estado do Rio Grande do Sul) que concentra
diversos servigos publicos destinados a0 cidaddo em gerd e a segmentos especificos, como € o caso
dos advogados, onde estéo digponivels sarvigos de consulta e acompanhamento aos Processos no
Judici&io.

O diferencid deste servico esta no fato de que paga-se uma taxa, de acordo com O Uso.
Iniciamente o Infoexpress estava digponivel gpenas aos usuaios do provedor de internet Via RS
pertencente a mesma empresa. Hoje, o Infoexpress esti apto ao uso em outros provedores.

De acordo com dados da PROCERGS (1999), gerados pdo software Web Trends que emite
relatorios com dados sobre 0 uso do servico, o Infoexpress 50.906 vidtas a sua paginainicid (figura
02) entre 03 de maio e 06 de agosto de 1999. Edas vidtas eram ariginadas em 97,77% por assinantes
do provedor Via RS. A medida em gue outros provedores cologuem os sarvigos digoonivels em seus

Stes ha uma tendéncia de crescimento no volume dos acessos.
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“AINFOexpress- MANDIC Intemet Explorer
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Figura 02: P&ginainicid do Infoexpress

Segundo dados da FROCERGS (1999) 0 Infoexpress gpresenta uma média de 505 usuaios
nos dias Uteis. A média de usu&rios nos finais de semana é de 231. O dia mais aivo é a tercafeira
Outro dado importante, consste no indice de 19,12% de usu&aios gue utilizam o servigo farado horaio
comercid, compreendido entre 18:01 e 7:59. Is0 evidendia que os servigos publicos na internet
edendem o hor&io de funcionamento para aé 24h por dia, durante todos os dias da semana,
possibilitando uma ampliacdo dos servicos para dém do horério comercid. O sarvigo ao dcance da
mé&o também diminui o tempo gasto com o dedocamento, trazendo maior comodidade aos usuaios

Na tda principd (figura 02) o usu&io pode escolher entre servigos de consulta a veiculos,
IPERGS (Indituto de Previdéncia do Estado do Rio Grande do Sul), processos do Judiciaio e
informagdes juridicas. Para ainclusio de novos servigos é necessirio incluir novos itens na interface,
dém de definir o didogo com 0 usudio. 1so pressupde um eevado indice de automacéo e
informatizacdo dos orgdos governamentais. Também deve haver um direcionamento dos esforgos dos
funciondrios publicos no sentido de gerar novos savigos que beneficiem aos cidadéos. 1s0 deveria
edtar dentro das diretrizes estratégicas de governo.

Vé&ios esudos podem ser desenvolvidos no sentido de criar metodologias que incentivem e
agilizem atrangposic2o dos servicos publicos para 0 meio virtud exigente na Internet.
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A liga com as opches disponivels ao cidaddo sobre informagdes judiciaias (figurall), O
permite aos profissonals devidamente cadasirados, como € 0 caso dos advogados. Nesses

casos, 0s investimentos em seguranca dos procedimentos podem ser eevados,
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Figura 03: P&gina com os sarvigos juridicos

Considerag0es Finais

No sentido de minimizar as discrepancias exisentes entre aqueles que digpde do acesso a
internet e os excluidos, os governos devem ter pape pré-aivo pararesolver o problema, desenvolvendo
uma sociedade da informacdo onde todos possam participar. Para isso, meis do que criar e implantar
servigos naiinternet € preciso garantir 0 acesso ao maior nimero de cidadéos.

Os edforgos de muitos funcionarios pablicos no atendimento direto a0 cidadéo aravés das
formas convencionais, podem ser dedocados para atividades de criacéo e desenvolvimento de novos
servicos publicos Uteis e de novos procedimentos que busguem facilitar e desburocratizar o dia-a-diada
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sociedade. E a trandferéndia dos funcionérios plblicos para o trabaho de pensar novas formas de
melhorar avida do cidadéo.

Muitos estudos podem ser desenvolvidos para comprovar a viabilidade operaciona dos servigos
publicos através da internet. O contato dos UsU&ios com 0s Servicos deve ocorrer através dainterface
gréfica, por isso ela deve receber atencdo especia, podendo ser implementados e adgptados conceitos
ergondmicos e de design buscando fadilitar a comunicacéo com o usu&io.

Os exemplos goresentados S0 boas iniciativas que comprovam o potencid dos servicos
plblicos na internet e suas implicagBes positivas quanto a sua operacao, trazendo beneficios reais para
0s cidad@os e ap governo que pode gprimorar Seus processos e reduzir custos operacionass.

Gates (1999) afirma que “ tornando-se conscientes do poder da Web, os cidadaos néo mais
acetardo a idéa de que servigos publicos devem ser gpenas quase bons” Se 0 governo, que é
gerdmente a maior “empresa’ de quaquer pais, for um lider no uso da tecnologia, automaticamente

melhorara as gptiddes técnicas da nagdo e impulsionara a mudanca para a sociedade da informacéo.

Referéncias bibliogr aficas

Andrade, Aurdlio L. Apostila da disciplina: Tipologia em servicos
Engenharia de Producéo, Universdade Federa do Rio Grande do Sul, 1999.

Bull Research Bull:E-government target not pratical say top civil servents.

M2 Communications Presswire, Coverty. Junho/1999.

Cade?. Edtatisticas de utilizagdo do Cadé?
Http://www.cade.com.br/medialestatiticas.htm, julha/1999.

Computerworld. Commerce by numbers
http:/AMmwww.computerworl d.comyhome/Emmercend/dl/bus, 14/07/99.

Davidow, William. Is the Internet good for democracy?
Forbes, New Y ork, outubro 1997.

REAd — Edicéo 14 Vol. 6 No. 2, mar-aor 2000 12



Anténio Marcos Endler

Forrester Research Forrester Findings- Internet Commer ce.
http://Mmww . forrester.com/er/press/forrfind/0,1768,0,ff.htm, 19/07/99.

Gates, William H. A empresa na Vel ocidade do Pensamento.
Companhiadas letras, Sd0 Paulo - SP, 1999.

IBGE — Indtituto Brasileiro de Geografia e Edatigtica | ndicadores Sociais Minimos.
http:/Amww.ibge.org/informagdes/indi cadoresminimos/tabe a2.htm, 19/07/99.

IBOPE Ibope Interact/Digital — Pesquisa Internet Brasil.
http:/mwww.ibope.com.br/digital/pd_wef02.htm , junho, 1999.

Lévy, Fierre. Cibercultura
Editora 34, Séo Paulo — SP, 1999.

Microsoft Corporation. Brasil € Pioneiro na Declaracéo de Impostos via Internet
http:/Amww.speed-of -thought.com/additional/brazil 2.html, 04/08/99.

Miers, Derek e Hutton, Graham. The Strategic Challenges of Eletronic Commerce.
Enix Conaulting http://mww.enix.co.uk/e ectron.htm,14/07/99.

Nagdes Unidas. Devel opment Programme — Human Devel opment Report
Oxford University Press, 1999.

Vendtis Tom Ontério government reinventing itself throught e-business.
Computer Deder News, Willowdde. Maio/1999.

PROCERGS Via-RS Stats - Relatorio www..infoexpress.com.br
Web Trends - Web Log Andizer Report, 06/08/99.

Wyckoff, Andrew The Economic and Social impact of Eletronic Commerce

REAd — Edicéo 14 Vol. 6 No. 2, mar-aor 2000 13



Governo detronico: a lnternet como ferramenta de gesto dos servicos publicos

Organization for Economic Co-operation and Devdopment (OECD)), 1999.

REAd — Edicéo 14 Vol. 6 No. 2, mar-aor 2000 14



