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Resumo

Politicas publicas mobilizam uma multiplicidade de pessoas, organizagdes e recursos,
exigindo uma coordena¢do harmonica desses elementos para atingir seus propoésitos. Este
artigo tem por objetivo avaliar, por meio da metodologia sistémica Critical System Heuristics
— CSH (Ulrich, 2005), politicas publicas de inclusdo digital que contemplam a instalagdo de
telecentros no municipio de Franca/SP. A utilizagdo da CSH permitiu identificar uma série de
problemas no planejamento e na implementacdo das politicas publicas analisadas, resultado
no qual grande parte do mérito ¢ creditavel ao emprego de uma metodologia sistémica.

Palavras-chave: Critical System Heuristics. Politicas publicas. Metodologias sistémicas.

Abstract

Public policies mobilize a multitude of people, organizations and resources, requiring a
harmonious coordination of these elements to achieve their goals. This paper aims at
assessing through the systemic methodology Critical System Heuristics - CSH (Ulrich, 2005)
public policies for digital inclusion which address the setup of telecentres in the municipality
of Franca/SP. The use of CSH allowed to identify a set of problems in planning and
implementation of the analyzed policies, a result in which most of the credit is attributable to
the application of a system methodology.
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Introduciao

Por sua natureza, politicas publicas oferecem obstaculos desafiadores em seu estudo.
Ao mobilizar uma multiplicidade de partes (pessoas e organizacdes) e recursos, evidencia-se
que apenas uma coordenacdo harmoénica desses elementos € capaz de garantir o sucesso de

seus objetivos.

A partir de uma perspectiva sistémica, que considera as politicas publicas como
produto do sistema politico, este artigo demonstra como uma metodologia sistémica — no
caso, a Critical System Heuristics (CSH) — pode ser utilizada para a avaliagdo de politicas
publicas. Foram analisadas politicas publicas de inclusdo digital, com énfase em telecentros
(locais que oferecem acesso a Internet ao publico de forma gratuita) em uma cidade de médio

porte do interior do Estado de Sao Paulo.

A utilizagdo da CSH permitiu identificar uma gama de problemas no processo das
politicas publicas estudadas, tais como a unilateralidade, a falta de participacdo comunitéria
na governanga dos telecentros e equivocos quanto a escolha dos locais de implantacdo. Tais
pontos autorizam afirmar que o desenvolvimento local, um dos objetivos mais citados nos

projetos das citadas politicas publicas, tem delas auferido uma contribui¢ao infima.

Politicas publicas de inclusio digital

A promulgacdo da Declaracdo Universal dos Direitos do Homem, pelas Nacdes
Unidas, em 1948, ja contemplava o direito de acesso a informagdo. Consta do artigo 19 do
referido documento: “Toda pessoa tem direito a liberdade de opinido e expressao; este direito

inclui a liberdade de, sem interferéncia, ter opinioes e de procurar, receber e transmitir
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informagoes e ideias por quaisquer meios e independentemente de fronteiras.” (Nagdes

Unidas, 1948, online, nosso grifo).

Ao longo do tempo, o problema de acesso a informagao, embora ndo se tendo alterado
em sua esséncia, transformou-se radicalmente em sua forma. Numa sociedade que, além de
fulcrada sobre a informagdo, distribui-se por toda a extensdo do globo e se organiza
reticuladamente (Castells, 2005), ter acesso a maior rede de informacdes ja construida pelo
ser humano acabou por se tornar uma necessidade bésica. E na Internet que a informacgdo do
nosso tempo, indispensavel para o convivio em sociedade, circula e, no mais das vezes, ¢

também gerada e consumida.

A sociedade da informagdo ¢ dominada por ndo apenas uma tecnologia, mas por todo
um conjunto delas, denominado Tecnologias da Informagdo e da Comunicagdo (TIC), as
quais “[...] abrangem todas aquelas tecnologias que possibilitam o manejo da informagdo e
facilitam diferentes formas de comunicagdo entre atores humanos, entre seres humanos e
sistemas eletronicos, e entre sistemas eletronicos [entre si]” (Hamelink, 1994, p. 3).
Relativamente as TIC, o termo consagrado para denominar a situagdo de privagdo, seja do

acesso, seja do conhecimento quanto a elas, € exclusdo digital (Sorj, 2008).

Nesse interim, a necessidade humana a informagdo e a comunicag¢ao — incluindo-se
nesse ambito, mais recentemente, o acesso a Internet — firmou-se como objeto de tutela
juridica, convertendo-se num direito social que demanda dos Estados uma acao positiva para
sua consecu¢do. Exatamente por seu viés coletivo ¢ que a garantia do acesso as TIC se
revestiu da qualidade de problema publico, cujo equacionamento ¢ feito, por intermédio de

politicas publicas, assim entendidas:
Trata-se de um fluxo de decisdes publicas, orientado a manter o equilibrio social ou a

introduzir desequilibrios destinados a modificar essa realidade [..]. E possivel

considera-las como estratégias que apontam para diversos fins, todos eles, de alguma
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forma, desejados pelos diversos grupos que participam do processo decisorio. A
finalidade ultima de tal dindmica — consolidagdo da democracia, justica social,
manuten¢ao do poder, felicidade das pessoas — constitui elemento orientador geral das

inimeras agoes que compdem determinada politica. (Saravia, 2006, pp. 28-29).

Apesar da existéncia de iniciativas isoladas de combate a exclusdo digital em diversas
partes do globo, foi apenas a partir do ano 2000 que se formou uma agenda internacional de
politicas publicas sobre o tema (Porcaro, 2006). Naquele ano, as Na¢des Unidas promoveram
a Cupula do Milénio, da qual participaram 191 paises, incluindo o Brasil. O documento final
do evento, a chamada Declarag¢do do Milénio (Nagdes Unidas, 2000), tragou os objetivos de
desenvolvimento para o milénio entdo vindouro. Dentre eles, encontra-se a erradicagdo da
pobreza, para qual ¢ necessaria, entre outras agdes, a criagdo de condigdes para que todos
aufiram beneficios das novas tecnologias, em especial das tecnologias de informagdo e

comunicacgoes.

A Cupula do Milénio também reconheceu a centralidade das TIC na criagdo de uma
economia emergente e global baseada no conhecimento. Tal constatagdo levou ao
chamamento para um encontro mais especifico sobre o tema, a Capula Mundial sobre a
Sociedade da Informagdo (CMSI, ou WSIS, na sigla em inglés), realizado em duas etapas
(2003 e 2005). Ao término da primeira etapa, ficou estabelecido um Plano de Acdo,
elencando uma série de linhas de atuacdo, como o estabelecimento do papel dos governos e
de outras partes interessadas na promo¢dao das TIC e a criacdo da infraestrutura de
informagdo e comunicagdo como fundamento basico da sociedade da informagdo (WSIS,

2003).

Praticamente ao mesmo tempo em que as discussdes sobre politicas plblicas para a
sociedade da informagdo se desenrolavam no ambito dos organismos internacionais, debate

semelhante era promovido pelo Governo Federal brasileiro. Em 1998 (Castaneda, 2009), a
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partir de uma proposta do Comité Gestor da Internet no Brasil (CGIL.br), o Conselho Nacional
de Tecnologia (CNT) fez aprovar a elaboragdo de um projeto cuja meta seria “construir a
Sociedade da Informagdo”. Do trabalho sobre esse plano surgiu o chamado Livro Verde
(Takahashi, 2000), que previa agdes em variadas frentes: ampliacdo do acesso a Internet,
meios de conectividade, formac¢do de recursos humanos, incentivo a pesquisa e
desenvolvimento, comércio eletronico e desenvolvimento de novas aplicagdes. Dois anos
depois (2002), foi langado o Livro Branco, que, desconsiderando praticamente todo o
material do volume anterior (Santos & Carvalho, 2009), apareceu num momento deveras

desfavoravel, ao fim de um mandato presidencial sem perspectiva de continuidade.

O novo Governo Federal, assumindo o poder em 2003, optou por redefinir as politicas
do setor no Brasil, distribuindo as iniciativas entre diversos o6rgaos e ministérios. Entre 2006
e 2008, segundo o relato de Mori (2011), o mercado nacional de informatica se beneficiou de
politicas de isencdo fiscal, da expansdao econdmica e crediticia e de uma relagdo cambial
favoravel. No final do periodo, como decorréncia, o pais atingiu a marca de 50 milhdes de

computadores instalados.

Especificamente no que tange a ampliagdo do acesso a Internet, o Governo Federal
empenhou-se, num primeiro momento, em negociar permutas de metas de universaliza¢ao da
telefonia fixa das concessionarias do servico pela estrutura¢do da rede de dados. Com isso,
buscava uma forma de levar o acesso a Internet a todos os municipios brasileiros, priorizando

a instalacdo e a manuten¢do de banda larga nas escolas publicas.

A partir de 2010, as politicas publicas de acesso as TIC foram novamente reunidas no
chamado Plano Nacional de Banda Larga (PNBL). A despeito de seu nome, o novo plano
(Brasil, 2013) ¢ bastante amplo e ambicioso, abarcando desde acdes regulatorias de
competicdo entre os fornecedores de acesso até a participacdo direta do governo no

oferecimento do acesso, caso ndo haja interesse da iniciativa privada. Apesar das criticas
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recebidas — tal como o oferecimento de um plano “popular” de acesso a Internet a R$ 35,00
mensais — (Smaal, 2011), a Unido Internacional de Telecomunicagdes (/7U — International
Telecomuunication Union, em inglés), viu avancos no pais apos a implantacdo do PNBL. Em
seu relatério anula sobre a sociedade da informagdo (ITU, 2012), o organismo acusou um
acréscimo de dez pontos tanto no percentual de lares com computador quanto no percentual
de lares com acesso a Internet (totalizando 45% e 38%, respectivamente). A segunda cifra ¢

creditada, pelo relatério, ao PNBL, como seu primeiro resultado mensuravel.

Depreende-se, de todo o exposto até agora, que o combate a exclusdo digital apresenta
muitas frentes, e que praticamente todas elas passam por oferecer ou melhorar o acesso a
Internet. Pela perspectiva das politicas publicas, a questdo pode ser atacada de diversos
modos: criando incentivos fiscais para que os prestadores do servigo ofertem planos mais
baratos e para que as pessoas possam adquirir algum equipamento capaz de acessar a
Internet, atraindo investimento para a infraestrutura, capacitando pessoas para atuar como

multiplicadores do saber digital, etc.

Uma das iniciativas mais importantes e socialmente relevantes nesse sentido ¢ a
disponibilizagdo de locais publicos dotados de computadores conectados a Internet e
guarnecidos de pessoal capaz de guiar os frequentadores quanto ao uso das TIC. Tais locais
sdo comumente denominados felecentros, e oferecem seus servicos gratuitamente ou
mediante um valor médico (Clark & Gomez, 2012). Além do objetivo imediato de
disponibilizar acesso as TIC a quem ndo pode ou ndo quer fazé-lo por outra forma, os
telecentros também perseguem um outro, mediato, que ¢ o de apoiar o desenvolvimento das

comunidades onde estdo instalados.

A instalacdo de um telecentro em determinada comunidade suscita uma série de
questdes que, se ndo forem adequadamente respondidas, desaguardo no insucesso da

empreitada. Quem administrara o telecentro? De onde virdo os recursos para manté-lo?
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Haveré gente capacitada para orientar os usudrios? Sua instalacdo prejudicara algum negdcio
que explora onerosamente o acesso a Internet nas imediacdes, como uma lan house? Qual
serd o seu futuro, uma vez que os dispositivos mdveis com acesso a Internet tém uma

penetragdo cada vez maior na sociedade?

A avaliacdo desses pontos, por sua interdependéncia mutua, torna os telecentros um
caso exemplar para a aplicagdo da metodologia sistémica Critical System Heuristics

(Heuristica Critica de Sistemas, ou, simplesmente, CSH).

O modelo sistémico de analise de politicas piblicas e a Critical System Heuristics (CSH)

Dye (2009) descreve um modelo sistémico de analise de politicas publicas. Nesse
modelo, as entradas (inputs) sdo representadas por for¢as geradas no meio ambiente e que
afetam o sistema politico. O meio ambiente, por seu turno, ¢ definido como qualquer
condi¢do ou circunstancia que se considere externa aquele sistema. O sistema politico coloca-
se como um conjunto de estruturas e processos inter-relacionados, exercendo as fungdes
oficiais de alocar valores para a sociedade. As saidas (outputs) desse sistema politico sdo as

alocacdes oficiais de valores do sistema, as quais constituem as politicas publicas.

Portanto, a teoria sist€émica define as politicas publicas como produto do sistema
politico (Dye, 2009). As entradas s3o recebidas no sistema politico sob duas formas:
demandas e apoio. As demandas afloram da pressdo exercida por individuos ou grupos, em
resposta a condigdes ambientais reais ou percebidas, no sentido de influenciar a politica
publica. O apoio, sob a forma de legitimidade, apresenta-se quando individuos ou grupos
acatam o resultado das elei¢cdes, submetem-se as leis, recolhem seus impostos e, de modo

geral, sujeitam-se as decisdes politicas.
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Como anteriormente visto, as situacdes de exclusdo digital geram demanda sobre o
sistema politico, legitimamente constituido, ao qual ¢ consignada a responsabilidade de lhe
dar resposta adequada por meio de politicas publicas especificas. As demandas absorvidas
pelo sistema politico ndo raro geram conflitos entre si, e para que seja possivel transforma-las
em saidas, o proprio sistema deve fomentar acordos e fazé-los cumprir pelas partes

interessadas.

Diante desse quadro, a utilizacdo de um método que tome em consideracdo os
diferentes pontos de vista das partes interessadas ¢ essencial para uma analise bem sucedida
de politicas publicas. Nesse contexto, a Critical System Heuristics torna-se, por suas

caracteristicas e natureza pragmatica, um instrumento particularmente util.

A Critical System Heuristics, comumente e doravante designada apenas como CSH,
constitui-se, segundo seu idealizador, em um “esquema para a pratica reflexiva baseada em
filosofia pratica e pensamento sistémico” (Ulrich, 2005, p. 1). Ainda segundo o autor, o nome

de sua metodologia transparece os trés grandes interesses abordados por ela.

Primeiramente, Ulrich (2005) esclarece que heuristica provém de uma voz grega'
cujo significado ¢ “a arte (ou a pratica) da descoberta”. Procedimentos heuristicos, segundo o
autor, prestam-se a identificar e explorar aspectos, suposicdes, questdes ou estratégias de
solugdo relevantes aos problemas, em oposi¢ao a procedimentos dedutivos (algoritmicos), os
quais, por seu turno, adequam-se a solucdo de problemas bem definidos matematica e
logicamente. Diante da necessidade de uma tomada de decisdo, faz-se necessaria uma
abordagem critica quando ndo ha uma forma tUnica e direta de decidir relativamente a um
problema: as respostas dependerdo de visdes e interesses pessoais, dos valores assumidos,
etc. Por fim, perante as situagdes para as quais propde sua metodologia, Ulrich (2005) destaca

a relevancia do pensamento sistémico, tendo em vista que todas as defini¢des de problemas,
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propostas de solucdo, avaliagdo dos resultados, e tudo o mais, estdo condicionados a juizos

prévios quanto ao “sistema como um todo” a ser observado.

Os juizos prévios, também denominados juizos limitrofes, externam outro conceito
que reside no cerne da CSH: o de critica limitrofe, compreendido como “[...] um esforco
sistematico — reflexivo e discursivo — em lidar com juizos limitrofes criticamente, em que
‘criticamente’ significa tanto questionar ‘autocriticamente’ as proprias reivindicagdes e
‘pensar por si mesmo’ antes de assumir as reivindicagdes dos outros.” (Ulrich & Reynolds,

2010, p. 256, grifos dos autores, nossa tradugo®).

A critica limitrofe envolve, em primeiro lugar, um processo de desdobramento, ou
seja, de fazer com que todos os interessados tomem ciéncia dos julgamentos limitrofes
adotados. A metodologia CSH traz prontos doze julgamentos limitrofes, respectivos as
diversas partes envolvidas, que sdo representados por um igual numero de perguntas a serem
respondidas, cada qual em dois modos (é e deve ser) (Figura I). De tal modo, torna-se
possivel a construgdo de dois cenarios, um ideal e outro real, e a posterior comparagao entre
eles, permitindo mensurar o quanto este dista daquele.

Figura 1 — Juizos limitrofes, dimensdes e questdes da metodologia CSH

Fontes de Juizos limitrofes que informam um sistema de interesse (S)

influéncia Papéis sociais Preocupacgées Problemas-chave
(partes especificas (questbes das partes
interessadas) (interesses) interessadas)

Fontes de 1. Beneficiario 2. Objetivo 3. Medida de Os

motivagéao Quem deve ser/é o | Qual deve ser/é o sucesso envolvidos
beneficiario objetivo de S? Qual deve ser/é a
desejado do medida de sucesso?
sistema S?

Fontes de 4. Tomador de 5. Recursos 6. Ambiente de

controle decisbes Quiais condigoes de deciséo
Quem deve sucesso devem Quiais condigoes de
estar/esta no estar/estao sob o sucesso devem
controle das controle de S? estar/estao fora do
condi¢cdes do controle do tomador
sucesso de S? de decisdo?
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Fontes de 7. Especialista 8. Competéncia 9. Fiador

conhecimento |Quem deve ser/é o | Quais devem ser/sao |O que deveria ser/é
provedor de 0S NOVOoS considerado como
conhecimentos conhecimentos garantia de uma
relevantes e relevantes para S? implementagao bem-
habilidades para sucedida?
S?

Fontes de 10. Testemunha 11. Emancipacgao 12. Visdo de mundo |Os

legitimagao Quem deve Quais devem ser/sdo |Qual espaco deve afetados
estar/esta as oportunidades para | estar/esta disponivel
representando os |que os interesses para reconciliar
interesses daqueles afetados diferentes visbes de
daqueles negativamente mundo acerca de S,
negativamente tenham expressdo e |entre os envolvidos
afetados, mas nao |liberdade, a partirda | e os afetados?
envolvidos em S? |visdo de mundo de S?

Fonte: Traduzido de Ulrich e Reynolds (2010, p. 244).

A CSH foi concebida primariamente para aplicagdes que envolvem resolucdo de
problemas, tomada de decisdes ou intervengdo profissional (Ulrich, 2005), situagdes nas
quais ja foi empregada com sucesso (Midgley, 1997; Venable, 2009). Nada impede (qui
magis potest minus potest’), porém, que venha a ser utilizada para a mera analise de um dado

estado de coisas, a fim de melhor compreendé-lo e, se pertinente, propor melhorias.
Compreende-se que o grande mérito da CSH, e o motivo que levou a sua escolha
como modelo de andlise da pesquisa, ¢ sua capacidade de colocar em questdes simples os
diferentes aspectos envolvidos em uma dada situagdo, quais sejam:
* Valores e motivagoes imbuidas na visdo de situacdo das partes envolvidas e os
esforcos para “melhoré-los”;
* FEstruturas de poder que influenciam naquilo que é considerado “problema”, ¢ o
que pode ser feito a respeito dele;

* A base de conhecimento que define o que ¢ considerado “informacdo” relevante,

incluindo experiéncia e habilidades; e
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* O suporte moral sobre o qual se espera que terceiros (isto €, partes ndo envolvidas,
mas afetadas de alguma forma) lidem com as consequéncias do que se faz, ou do

que se fracassa em fazer, acerca da situagdo em questao.

Procedimentos metodoldégicos

Fixou-se, como objetivo de pesquisa, avaliar as politicas publicas de inclusdo digital
em curso no municipio de Franca/SP, mais especificamente aquelas que contemplam a

instalacdo de telecentros, utilizando-se a metodologia sistémica CSH.

Franca, localizado no nordeste do Estado de Sdo Paulo, ¢ um municipio de porte
médio, com uma popula¢do que excedia, em 2012, os 320.000 habitantes, dos quais 98%
vivendo dentro do perimetro urbano (IBGE, 2013). Conhecido como a Capital Nacional do
Calgado Masculino, o que ainda reflete a percep¢do de uma vocacdo e um perfil economicos
voltados a induastria manufatureira, Franca despontou na 85" posi¢do nacional entre os
maiores PIB do setor de servicos em 2010 (IBGE, 2012). Sem embargo, a renda média dos
domicilios ali registrada no mesmo ano foi de R$ 842,00, abaixo da média estadual, de R$

1.080,00 (Fundagao Seade, 2010).

As evidéncias sugerem que, em termos de estrutura econdmica, 0 municipio tem
seguido a dindmica da economia poés-industrial, caracterizada pela prevaléncia do setor
terciario (servicos) frente ao primario (agropecuaria e extrativismo) e ao secundario
(manufatura). No entanto, essa transforma¢do ndo veio acompanhada de um incremento na
renda dos municipes, levando a hipdtese de que sejam necessarias politicas publicas
especificas voltadas a capacitacdo das pessoas para uma economia mais intelectual e menos

manual.
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A pesquisa foi executada em duas etapas. Na primeira, de carater exploratorio,
buscou-se inventariar os telecentros existentes no municipio de Franca/SP, identificando os
responsaveis (6rgaos governamentais e pessoas) pela respectiva gestdo, bem como o publico-
alvo. Na etapa complementar, empreendeu-se uma pesquisa descritiva: apds caracterizado o
ambiente de investigagdo e coletados os dados a seu respeito, procedeu-se a organizagdo e
analise desses dados, procurando apontar a relagdo entre os objetivos concebidos pelos

gestores dos telecentros e os usos efetivos dos usuarios dessas instalagdes.

Os gestores identificados na etapa exploratoria foram entrevistados, utilizando um
roteiro semiestruturado (Flick, 2004), a fim de conhecer as politicas publicas subjacentes a
instalacdo e ao funcionamento dos telecentros encontrados. A pesquisa em relagdo aos
usuarios dos telecentros utilizou a técnica de levantamento (survey) (Gil, 1999; Baquero,
2009). O instrumento utilizado foi o questionario com perguntas fechadas, com perguntas
referentes (1) a condigdo socioecondmica dos usuarios, para a caracterizacdo estatistica do

publico-alvo dos telecentros e (2) a sua opinido quanto aos servigos ali oferecidos.

A CSH foi empregada, entdo, para a apreciacdo final dos dados obtidos nas etapas
anteriores. No caso da pesquisa empenhada, em relacdo a CSH, era conhecido a priori a o
sistema de interesse (politicas publicas de inclusdo digital), constituido pelas estruturas de
poder (agentes governamentais, de nivel federal, estadual e municipal), pelo ambiente (o
municipio de Franca/SP) e pelos telecentros (resultados das politicas publicas). No entanto,
era necessaria uma caracterizacao das partes envolvidas, como usudrios e gestores, € também
de partes afetadas, mesmo que ndo envolvidas no sistema. Os valores e motivagdes, a base de

conhecimento e o suporte moral também estavam ainda para ser descobertos.

Quanto as fontes informativas, também contempladas pela CSH, tinha-se de partida o

que segue:
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* Fontes de motivagdo: integradas, em primeira instadncia, pelos usudrios dos
telecentros. Foi necessario construir, no entanto, um perfil desses usudrios, a fim de
saber guem eram, se os objetivos colocados os atendem e descobrir como era feita

a avaliagdo dos resultados;

* Fontes de controle: os agentes governamentais. Restava descobrir o que, de fato,

esta sob seu controle e em que condicdes;

* Fontes de conhecimento: esperava-se que houvesse, nos telecentros, algum tipo de
pessoal especializado capaz de prestar assisténcia técnica nos equipamentos e
programas. Era preciso saber, entdo, que tipo de habilidade técnica possuem e o

qué ou quem ¢ o fiador do sucesso desse conhecimento especializado;

* Fontes de legitimagdo: era importante identificar a existéncia de terceiros ndo
diretamente envolvidos, mas ndo afetados pela existéncia do telecentro, se isso
afeta sua emancipacdo e, em caso de conflito, qual visdo de mundo deve ser

prevalente.

A coleta de dados foi feita mediante entrevistas de roteiro semiestruturado com os
gestores dos telecentros — representantes, in situ, dos agentes governamentais —, € com a
utilizacdo de um formulario, com questdes fechadas, direcionado aos usuarios daqueles
locais. Tanto o roteiro de entrevista quanto as perguntas do formulario foram concebidos de
modo a responder as questdes da CSH. O cendrio ideal foi delineado a partir das respostas
dos gestores, confrontadas com o referencial tedrico da pesquisa, o qual foi também
empregado nos casos de omissdo dos entrevistados. O cendrio real emergiu da analise
quantitativa das respostas dos usuarios de telecentros. Do confronto entre os dois quadros,

pode-se determinar o estado das politicas publicas em estudo.
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Resultados

Duas politicas publicas, contemplando a instalagdo de telecentros, foram identificadas
na etapa exploratdria da pesquisa: o Programa de Inclusao Digital (MCT) e o AcessaSP. A
primeira ¢ fruto de parceria entre os governos municipal e federal, e a segunda funda-se em

um convénio entre a municipalidade e o Governo do Estado de Sao Paulo.

Foram encontrados os projetos de 20 (vinte) telecentros no ambito do Programa de
Inclusdo Digital (MCT). Desses, entretanto, apenas dois (doravante designados como A3 e
A4) achavam-se em funcionamento e plenamente qualificados como objetos de pesquisa,
quando da execu¢do do levantamento (dezembro de 2013). O Programa AcessaSP contava
com quatro telecentros (B1, B2, B3 e B4, de ora em diante), todos funcionando e
caracterizados como objetos de pesquisa. Logo, o municipio de Franca/SP possui 6 (seis)

telecentros em atividade, todos localizados no perimetro urbano.

Os telecentros tém cada qual entre 5 (cinco) e 14 (quatorze) computadores a
disposi¢do do publico. Metade deles funciona em horario comercial (de segunda a sexta-
feira, das 8h as 17h ou 18h). O telecentros A3 atende até as 20h, de segunda a sexta-feira, e
os telecentros A3 e B4 abrem também aos sédbados. O servico de impressao esta disponivel
em todos os telecentros, gratuitamente, até o limite de 3 (trés) paginas didrias por usudrio
(telecentros B1, B2, B3 ¢ B4) ou cobrando R$ 0,10 (dez centavos de real) por pagina
impressa (telecentros A3 e A4). O tempo de uso, nos telecentros B1, B2, B3 e B4 ¢ de 30min
renovaveis e controlados por computador, e nos telecentros A3 e A4 ¢ de uma hora para lazer

ou duas horas para trabalho ou estudo, tempo esse supervisionado por monitores.

Problemas sistémicos foram identificados quanto a localizagdo de alguns telecentros.
Os telecentros A4 e B1 situam-se no mesmo edificio da regido central da cidade, disputando

o mesmo publico-alvo. O telecentro B2, localizado em um bairro periférico, encontra-se
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instalado em um templo da Igreja Catolica Apostolica Romana, algo que pode vir a afugentar
fiéis de outros credos. Além disso, a sinaliza¢do indicativa da existéncia do telecentro é
precaria: exceto por uma pintura no muro externo do conjunto arquitetonico, nada mais ha
que indique a dire¢do da sala do telecentro, no terceiro nivel abaixo daquele da rua e com um

lance de escada no percurso.

Um ponto em que a pesquisa experimentou obstaculos foi na identificagdo dos
gestores dos telecentros, para fins de entrevista, face a multiplicidade de agentes
governamentais envolvidos numa mesma politica publica e aos Obices na obtengdo de
autorizacdes. Em termos gerais, nenhum gestor identificado tinha ciéncia do processo como
um todo, desde o planejamento da politica publica até¢ a instalacdo e entrada em
funcionamento do telecentro. A gestora dos telecentros B2 e B3, declarando ter assumido a
funcdo ha pouco tempo, alegou ndo estar suficientemente informada para conceder entrevista.

Os demais gestores foram ouvidos.

Devido a dificuldade em se obter o numero médio mensal de atendimentos nos
telecentros (universo de pesquisa), restou inviavel o calculo de uma amostra deterministica
para a aplicagdo do formuldrio. Por conseguinte, fixou-se arbitrariamente o nimero minimo
de 10 (dez) formulérios por telecentro, em consonancia com os recursos € o tempo disponivel
para a pesquisa, recorrendo-se a uma segunda visita quando necessario. O minimo ndo foi
atingido apenas no telecentro B2, onde ndo foi verificado movimento suficiente nas duas
visitas efetuadas ao local. No total, foram questionados 68 (sessenta e oito) usudrios, em

todos os telecentros.

O material coletado foi finalmente submetido a andlise pela metodologia sistémica
CSH, resultando na constru¢cdo dos cendrios demonstrados na Figura 2 ¢ no subsidio a

emissdo de um juizo de valor quanto a distancia entre as duas situagoes.
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Figura 2 — Cenarios ideal e real dos telecentros do municipio de Franca/SP, construidos com

a aplicacdo da CSH

Dimenséao da

Cenario ideal

Cenario real (realidade)

Distancia entre

CSH (expectativa) os cenarios
1. Beneficiarios | O publico em geral, sem Pessoas de todas as idades, MINIMA
distingao de faixa etaria, com ligeira predominancia da
escolaridade ou renda. faixa entre os 25 e 40 anos, de
ambos 0s sexos, a maioria com
o Ensino Médio completo e
renda familiar de até 5 salarios-
minimos, residentes no
municipio de Franca/SP.
2. Objetivo Os gestores ndo tém uma | A maior parte dos usuarios tem | GRANDE
ideia clara sobre o objetivo |acesso a Internet em casa ou
dos telecentros. via celular, vai aos telecentros
Mencionam, em busca de lazer (redes
genericamente, a “incluséo | sociais e jogos) e demonstra
digital”. um nivel razoavel de
conhecimento sobre a utilizagéo
dos equipamentos.
3. Medida de N&o existe um critério A percepcéao sobre a qualidade |PEQUENA
sucesso objetivo. A sua falta, é dos servigos oferecidos nos
utilizada a métrica telecentros varia entre “6timo” e
subjetiva do nivel de ‘bom”. O conceito “regular” foi
satisfagdo do usuario. citado em apenas um dos
telecentros.

4. Tomador de |Os telecentros deveriam Muitos agentes e 6rgéos MUITO
decisées ter uma gestéo governamentais GRANDE
multiparticipe (Clark & comprometidos, mas que

Gomez, 2012), de modo a |representam, no todo, apenas
fomentar o uma das partes envolvidas (o
desenvolvimento da Governo). De forma geral,
comunidade. nenhum gestor tem um
conhecimento e uma visédo do
processo por inteiro.
5. Recursos As responsabilidades Centralizagéo excessiva, por GRANDE

deveriam estar bem
definidas entre as partes
envolvidas, trabalhando
juntas em modelo de
cooperagao.

conta da hierarquia
governamental. Os gestores
dos telecentros limitam-se a
“prestar contas” aos niveis
superiores.

6. Ambiente de
decisao

Apenas casos fortuitos e
de forga maior deveriam
escapar ao controle dos
gestores. Tudo o mais
deveria ser objeto de
planejamento prévio.

A titulo de exemplo, por motivos
nao esclarecidos, dois
telecentros ocupam o mesmo
edificio publico, disputando
usuarios entre si. Da mesma
forma, o dificil acesso ao local
onde esta instalado um outro
telecentro concorre para sua
ociosidade. Ambas as situagdes
fazem entrever decisbes
politicas, fora da algada dos
gestores dos telecentros.

MUITO
GRANDE
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7. Especialista | Telecentros, assim Nenhum dos locais MINIMA
caracterizados (Clark & pesquisados, que oferece
Gomez, 2012) devem acesso gratuito a Internet ao
oferecer auxilio aos grande publico na cidade de
usuarios, seja no Franca/SP, foi descaracterizado
esclarecimento de duvidas, | como telecentro por falta de
seja por cursos de inclusao | pessoal capacitado a instruir os
digital. Deve haver usuarios e esclarecer suas
também assisténcia duvidas relativas ao uso de
técnica capacitada para equipamentos e programas.
instalar e manter Todos contam com assisténcia
equipamentos e técnica permanente.
programas em
funcionamento.
8. Competéncia |Pelos fins postos, todo e Os usuarios parecem seguros | PEQUENA
qualquer conhecimento em utilizar os equipamentos
que represente um dos telecentros, seja porque
incremento no dominio dos | contam com o auxilio de
usuarios em relagao as monitores, seja porque ja
TIC sera relevante, dado | sabem utiliza-lo ou conseguem
que isso aflui para a descobrir sozinhos.
inclusdo digital
9. Fiador O efetivo envolvimento da | Com uma avaliagdo deficitaria, | GRANDE
comunidade, e a utilizagdo |que considera apenas o critério
do telecentro no respectivo | quantitativo, o sucesso se
desenvolvimento (Clark & |traduz no nimero de usuarios
Gomez, 2012). atendidos: quanto mais
atendimentos, mais bem-
sucedido o telecentro. No unico
caso em que é feita uma
avaliacdo mais sistematica, a
satisfagdo do usuario é a
medida do sucesso.
10. Testemunha | Antes da instalacao do Malgrado os gestores ouvidos | MEDIA

telecentro, um estudo de
impacto na vizinhanca
deveria ser feito para
identificar eventuais efeitos
negativos.

tenham graduado as reagdes
da instalagao dos telecentros
junto a vizinhanga entre a
indiferenca e o entusiasmo,
foram unanimes em afirmar nao
terem recebido manifestagcdes
contrarias. Parece pouco
provavel que a auséncia de
reclamacodes relativas a
instalagao dos telecentros
tenha por causa a falta de
oportunidade para tanto.
Restam as hipoéteses da
auséncia de envolvimento da
comunidade e da real
compreensao dos objetivos do
telecentro. Por fim, mas nao
desprezivel, ha de se
considerar a possibilidade de
que os telecentros causaram
impactos exclusivamente
positivos em seu entorno.
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11. Num planejamento Por conta da auséncia de MEDIA
Emancipacéo abrangente, que manifesta¢des contrarias, os
privilegiasse a visao gestores ndo demonstraram a
sistémica, haveria a preocupacao de oferecer um
previsdo de uma forma canal formal para eventuais
clara para o futuras reclamacgdes nesse
processamento de sentido.

manifestagdes contrarias.
Na sua auséncia, os
prejudicados poderiam
tentar a via administrativa
comum ou a via judicial.

12. Visdo de Os telecentros deveriam Formalmente, ndo ha nenhum | GRANDE
mundo estar submetidos a um espago para equacionar as

férum de governanga, do | diferencas. E necesséaria uma

qual participassem os investigacao mais aprofundada

agentes governamentais, a | para determinar se essa

comunidade e demais auséncia é devida a falta de

setores interessados da interesse dos agentes

sociedade civil. Essa arena | governamentais em permitir a
seria 0 espago ideal para o | participagdo da comunidade na
debate de ideias. governanga, ao desinteresse da
comunidade ou a conjugagéo
de ambos os fatores.

Consideracoes finais

O emprego de uma metodologia sistémica, no caso a Critical System Heuristics,
mostrou-se bastante adequado para a avaliacdo de politicas publicas. A multiplicidade de
situagdes e partes envolvidas torna a andlise cientifica tradicional, assentada no estudo de
partes isoladas para posterior reconstituicdo e generalizagdo, uma escolha infrutifera.
Politicas publicas carecem de homogeneidade, e uma tnica delas pode levar a resultados

completamente distintos.

Nesse sentido, a utilizacdo da Critical System Heuristics permitiu avaliar a situagdo
das politicas publicas de inclusdo digital mediante telecentros, no municipio de Franca/SP, de
forma integrada. Essa integra¢do levou em conta ndo apenas os variados componentes de

cada politica publica, como também, e principalmente, a interagdo mutua entre as politicas.

A inclusdo digital, entendida como o aprendizado inicial e continuado das TIC, ¢

promovida majoritariamente por cursos oferecidos em alguns dos telecentros. Verificou-se,
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todavia, que muitos usudrios demonstram razodvel familiaridade com as tecnologias digitais,

o que vai de encontro a um dos principais objetivos estabelecidos.

Também prejudicada ¢ a provisdo de acesso a Internet aqueles que ndo o tém por
outra forma, uma das finalidades mais ostensivas dos telecentros. Consideravel parcela dos
usuarios questionados acessam a Internet em casa ou mediante dispositivo movel (celular).
Nesse interim, os telecentros sdo procurados por pessoas em transito, que buscam a
conveniéncia do acesso a Internet num local préoximo ou do conforto que smartphones e
tablets ndo proporcionam. Nao mais constituindo a Unica op¢ao de acesso a Internet para
muitos usudrios, e acometidos em seu proposito de fomentar a inclusdo digital, os telecentros
passam a ser utilizados mais para entretenimento do que para fins educativos. Sem negar que
o lazer se insere na dimensdo cultural do desenvolvimento, ¢ possivel afirmar que a
capacidade de atendimento e o potencial desses locais estdo subutilizados, especialmente

quanto a promog¢ao do desenvolvimento comunitario.

A comunidade, embora seja a grande beneficiada pela instalacdo dos telecentros,
torna-se um ente estranho quando se cuida da governanca daqueles locais. A gestdo ¢ levada
a cabo apenas por agentes governamentais, mesmo nos casos em que o espaco fisico ¢ cedido
por associacdo comunitdria ou entidade religiosa. Nessa senda, a falta de representagdo
comunitaria na demarcagdo dos rumos ¢ na avaliagao dos telecentros refreia a fungao destes

na qualidade de fomentadores do desenvolvimento.

O processo das politicas publicas, embora completamente unilateral, apresenta
problemas de comunicacdo entre gestores de diferentes esferas. Isso leva a situagdes de
evidente ineficiéncia, como a instalagdo de dois telecentros no mesmo edificio ou a utilizacao
de um local com sérios obsticulos de acesso fisico. Outra questdo relacionada ¢ a
transitoriedade dos 6rgdos e pessoas envolvidos, os quais se envolvem, no mais das vezes,

apenas pela duracdo do mandato do governo que os designou. Ademais, os agentes
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governamentais se comprometem somente na medida da respectiva responsabilidade
funcional, a falta de uma coordenagdo centralizada do processo como um todo. Os gestores
diretos dos telecentros acabam por desempenhar atividades meramente burocraticas, cuja

principal fungdo € a prestacao de contas a graus hierarquicos superiores.

A margem dos vicios indicados, os telecentros sdo considerados uma inciativa bem-
sucedida. Tal conceito ¢ tributdvel, em grande parte, a avaliagdes positivas de usuarios
detentores de baixo nivel de expectativa. Os gestores t€ém uma percepcao semelhante a partir

da simples quantifica¢do dos usuérios atendidos.

A aplicacdo da Critical System Heuristics permitiu avaliar a situacdo dos telecentros
francanos de forma sistémica, ao propor questdes que abrangem todas as partes participantes
(e mesmo aquelas que ndo participam, mas deveriam fazé-lo), suas expectativas e a realidade
encontrada. Verifica-se, apds o emprego da metodologia sistémica, que os cendrios ideal e
real dos telecentros apresentam mais pontos de divergéncia que de convergéncia,
credenciando concluir que os telecentros do municipio de Franca/SP apresentam

contribui¢des muito pequenas ao desenvolvimento social, local e regional.
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! Evpiokerv (heuriskein), da mesma raiz da famosa exclamagdo de Arquimedes - “Eureka!” - ao descobrir os
efeitos do empuxo, cujo comportamento tornou-se o principio da Fisica que hoje leva o seu nome.

* Texto original: “[...] a systematic — reflective and discursive — effort of handling boundary judgements
critically, whereby ‘critically’ means both ‘self-critically’ questioning one’s own claims and ‘thinking for

oneself” before adopting the claims of others.”

? Do latim: “quem pode o mais, pode o0 menos”.



