Inclusdo digital e negdcios na Internet

por Marco Aurélio Ruediger

Este artigo discute a questdo da inclusdo digital como elemento fundamental para expansdo de negdcios na rede.
Consideramos em primeiro lugar o desenvolvimento no uso da Internet comparando diversos paises. Em seguida,
usando uma abordagem empirica, observamos no caso brasileiro a distribuicdo dos acessos «vis-a-vis» o status
social de diferentes dreas na cidade do Rio de Janeiro, e comparamos esses resultados com a distribuicao espacial
de bancos na mesma drea. Concluimos argumentando pela racionalidade do exercicio da responsabilidade social
da esfera privada, em influenciar a sociedade para um maior provimento de meios de acesso a Internet.
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uso das novas tecnologias de informag@o e comuni-

cagdo [TIC] aplicadas a um amplo arco das funcées na

sociedade tem permitido crescentemente o surgimento
do provimento de servicos piblicos e privados onde a econo-
mia de custos, a facilidade de agilizacdo da gestdo, a possi-
bilidade de implementacéo de mecanismos de feedback séo
possibilitados, e tornam-se, de forma cada vez mais contun-
dente simbolos de eficiéncia e diferencial competitivo para
agéncias publicas e instituices da esfera privada.

Em termos gerais pode-se pensar nas seguintes relacdes
sustentadas pelos novos meios eletrénicos, notadamente
pela Internet: 1) aplicagdes web com foco para o segmento
negécio-negécio [B2B]; 2) aplicagdes web voltadas para a
relagéo negécio-cidadéo [B2C]; e 3) aplicagdes web referentes
a estratégias negécio-governo [B2G]; 4) aplicagdes web relati-
vas a estratégias de governo dentro dessas mesmas perspecti-
vas, tais como: [G2C], [G2B] e [G2G]. Em uma extensdo
dessas relacdes poder-se-ia pensar ainda em aplicagoes
[C2C], tais como sites de cidaddos centrados em diversa
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gama de inferesses comuns, organizados pela rede como no caso
do Seaftle Community Network [www.scn.org]. Em conjunto,
esses processos além de promover essas relagdes em fempo real
e de forma eficiente, seriom ainda potencializadores de boas
prdticas de gestdo e catalisadores de uma mudanca profunda nas
estruturas de governo e de negécios proporcionando mais efi-
ciéncia, fransparéncia e desenvolvimento, além do provimento
democrdtico de informagées para decisdo no é&mbito de
sociedades democrdticas [Ruediger, 2002)].

Quando olhamos para os paradigmas da globalizagéo e
da pés-modernidade, é inescapdvel perceber a tecnologia
ndo s6 como elemento possibilitador dos modernos proces-
sos de desenvolvimento econdmico em nossa era, mas,
sobretudo, como o grande elemento vertebrador de todo um
processo de mudanca na sociedade, base de novos proces-
sos econdmicos. Nesse sentido, o impacto das novas tec-
nologias de informag@o e comunicagdo - TICs - é central, e
ferramentas como a Internet fornam-se cada vez mais fun-
damentais ao novo ambiente de negécios. Da mesma
forma, a acessibilidade a essas novas midias interativas,
torna-se mais do que nunca um bem de cidadania que
afeta, em funcdo do nivel social de provimento desse bem,
tanto a incorporagdo de referenciais de pertencimento civi-
co, quanto de inclus@o na nova economia, determinando o
crescimento de negécios e a competitividade de setores na
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razGo direta da acessibilidade ao espago virtual pela popu-
lagdo. A Internet seria assim um elemento de incorporagéo
a bens e servicos, tanto publicos quanto privados, e o aces-
so a ela poderia ser visto como um bem de cidadania, tal
como, por exemplo, o transporte e a telefonia.

Vemos nessa chave uma oportunidade de constituir um
elemento de ampliacdo de negécios e redugdo de custos
operacionais. Isso, tanto pela articulagdo em rede dos diver-
sos segmentos da administracdo de gestdo publica e priva-
da, como pela introducdo de mudancas estruturais na
relaggo do cidaddo-cliente com diversos segmentos de
negécios, incluindo néo sé o provimento de servicos mas
também de relacionamento, vinculado a transparéncia de
processos e sua maior eficiéncia e permeabilidade na
relacdo comercial. Poder-se-ia dizer, portanto, que crescen-
temente um componente importante de democratizacdo do
cliente e potencializagdo de cidadaos é fortalecido por esse
processo, ou melhor, transformando-os mais do que nunca
em atores cidaddos, constituidos da sociedade civil, através
do exercicio de direitos e agregacdo de preferéncias coleti-

vas, seja em relacdo ao mundo pUblico, como também ao -

mundo privado, mediadas pelos mecanismos de TIC. Ou
seja, hd uma possibilidade, mesmo que distante, de esten-
der o acesso ao cliente para além dos servicos comuns,
alcancando uma outra esfera qualitativa em termos de inter-
acdo direta, onde houvesse uma efetiva capacidade de
accountability e interlocucdo entre decisores publicos,
empresdrios e cidaddos.

Entretanto, capacidades cognitivas diferenciadas, decor-
rentes de processos histéricos, bem como assimetrias sociais
notérias em nossa sociedade, somados & prépria escassez
de provimento amplo de meios fisicos de acesso, produzem,
no agregado, a chamada Exclusdo Digital, ou “Digital
Divide” [Norris: 2001], que contraria a perspectiva ofimista
de ampliagdo do acesso amplo e democrdtico, seja da
esfera plblica como da privada, por mecanismos de
relacdes G2C ou B2C. Ou seja, por essa chave, os segmen-
tos off-line permaneceriom segregados em relacdo ao
mundo virtual, e, conseqientemente, a gama de negdcios
possiveis nessa esfera. Isso ocorre na maioria dos paises,
apenas que em escala diferenciada, como veremos a seguir.

Muito embora essa discusséo seja também prépria das
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relacdes da esfera piblica e da sociedade civil sobre o acesso
a esses novos meios, os exemplos analiticos daquele campo
podem perfeitamente ter uma traducéo para a problemdtica
da esfera privada nesse campo. Isso é possivel, pois trata-se
sobretudo de problemas vinculados, ou decorrentes, do provi-
mento de bens publicos ligados as TIC, tal como na Revolugdo
Industrial, onde a necessidade de educagdo em massa levou a
implantag@o de escolas publicas, preparando também a popu-
lagdo para os novos processos econdmicos que advinham, com
efeitos paralelos na percepcdo de direitos e cidadania. H4,
como veremos, nesse momento, uma racionalidade que
sugere a necessidade de um compromisso social da iniciati-
va privada no sentido de pressionar para o provimento mais
intenso desses bens.

Obijetivamos aqui apontar a problemética dos negécios
nesse novo contexto, e as dificuldades de avancar na oferta
de servicos nesse campo, em funcéo de falhas de provimen-
to de acesso generalizado dessas novas midias. No préximo
segmento discutiremos a questdo da acessibilidade da rede
em termos comparativos entre diversos paises com foco no
caso brasileiro. Em seguida, discutiremos a distribuicao fisi-
ca do acesso, utilizando o caso da cidade do Rio de Janeiro
em termos dos usudrios de Internet e da distribuicéo espacial
de um segmento de negécios, o setor bancéario. Concluimos
apontando para a necessidade de uma agenda de interesse
da esfera privada, mas que passa fundamentalmente por
uma articulacéo societal, uma vez que a questdo da dificul-
dade negocial é fundamentalmente uma questdo de provi-
mento de bens de cidadania, o que nos leva a concluir pela
responsabilidade social do mundo dos negécios.

Al Questdo da Acessibilidade a Rede

Em geral, boa parte da bibliografia mundial sobre o tema
concentra-se em andlises sobre paises da OECD. Entretanto,
nacdes como Brasil, México e india, apesar de seu status de
economias em desenvolvimento, apresentam um uso inten-
sivo dessas novas tecnologias, o que lhes confere um cardter
diferenciado, e inclusivo, nesses trabalhos. Tais andlises,
porém, tendem a ser relativamente superficiais, sem
perceberem a questdo da Internet vis-a-vis o quadro de
assimetria social dos pafses, em especial daqueles em
desenvolvimento, derivado da enorme concentracéo de

59



renda, e, ao mesmo tempo, em ambiente com populagéo
numerosa.

Essa leitura diagonal do problema induz a uma percepcao
excessivamente ofimista do governo eletrénico, uma vez que
o nimero total de usudrios, contraposto com o de outros
paises, poderia enquadrar casos como o do Brasil em uma
categoria desenvolvida de utilizagdo de Internet e servicos
web. lsso leva a contradicdes conceituais entre os profissionais
e instituicdes que atuam no campo, os quais terminam por
subestimar a exclusdo de um enorme contingente de habi-
tantes, afetando os postulados de uma administragéo
democrdtica fundamentada nessas novas tecnologias. Muito
embora, comparativamente, a América do Sul tenha um nivel
de utilizacdo da web bem inferior ao de outras regides, o
Brasil apresenta indices semelhantes ao de paises desenvolvi-
dos, em termos absolutos do nimero de usudrios de web, e,
deve-se acrescentar, com sistemas de informacées on line bas-
tante avangados em todas as esferas.

O problema essencial nesse caso, é que esses trabalhos
desconsideram as especificidades de sociedades como a
brasileira, envolvida em uma tripla excluséo, ou seja, viven-
ciamos ndo apenas a excluséo social e espacial em nossas
cidades, mas também agora a exclusdo digital!. Os grdficos
abaixo ilustram esse ponto, onde, uma leitura diagonal da
questdo poderia induzir a erros.

O primeiro indica aproximadamente a posi¢io preponderante
da América do Norte, com 56% dos usudrios; seguida da Europa
com 22%; da Asia, com 17%; da América do Sul, com 3%; da
Africu, com 1% e, finalmente, do Oriente Médio, com 1%. O segun-
do grdfico posiciona os 15 maiores paises por nimero de hosts.

Figura 1
Distribuicdo do acesso a Internet por regido geografica

22%

B América do Norte
M Europa

O Asia

E América do Sul
O Africa

@ Oriente Médio

56%

Fonte: www.nua.ie
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Posicao dos paises por nUmero de «Hosts»

Fonte: Network Wizards - Janeiro de 2002

Entretanto, ndo podemos interpretar superficialmente
esses dados, pois o fato do nimero de hosts ser significati-
vo, e caracterizar o Brasil diferenfemente ao quadro dos
paises em desenvolvimento, néo traduz claramente relagoes
internas de concentragdo de acesso & informagdes via web.

Observando a tabela a seguir, temos uma percepgéo
diferente dessa mesma realidade. Assim, pode-se notar mais
acuradamente que, a despeito do acesso em termos absolu-
tos ser significativo no Brasil, em termos relativos esse
nimero é abaixo da média dos paises desenvolvidos. No
caso brasileiro, isso se traduz em menos de 5% da popu-
lagdo, enquanto no Canadéd, por exemplo, aproxima-se de
quase 50%. Ou seja, por essa tabela, fica claro que os
aproximadamente 14 milhées de usudrios web brasileiros,
formam um grupamento de peso efetivamente considerédvel,
que colocam o Brasil entre os paises com maior populagdo
de usudrios de Internet no mundo.

Porém, e esse é um ponto fundamental, ao observarmos
comparativamente esses nimeros, ndo mais pelo prisma dos
valores absolutos, mas, dessa feita, pelo dngulo da razéo
entre usudrios web e populagdo geral, observamos que o
Brasil possui uma das piores relagées dentre o grupo sele-
cionado, como demonstrado pela tabela e pelos gréficos
subseqUentes que geramos (ver pég. 61).
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Ficam evidentes, portanto, as limitacdes dessas relacdes
no tocante ao provimento de bens e servicos vérios, desde
aqueles relativos ao governo até aqueles relativos ao mundo
dos negécios. Nesse Gltimo caso, problematiza-se, com o
teto baixo de usudrios, a questdo da extensdo dos mercados,
a possibilidade de interagdo mais personalizada com o

discutiremos mais detalhadamente essas questdes e, mais
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Figura 2
Usudrio de Internet por pop. de paises escolhidos
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especificamente, o problema do digital divide. Por digi-
tal divide, queremos nos referir a questdo da exclusdo
digital, em especial nesse artigo, ao provimento
assimétrico na sociedade de instrumentos de acesso a
servicos na web. Evitaremos aqui a discussdo sobre o
aprendizado cognitivo voltado para compreenséo e uti-
lizagdo de ferramentas de busca e elementos de acesso
como hipertexto, que mesmo sendo importantes, fogem
ao dngulo especifico aqui abordado. A chave analitica
utilizada a seguir busca utilizar como exemplo a questao
da distribuicdo espacial da rede bancéria em uma
metrépole, contraposta ao uso de Internet e o status
social das populagées por bairro.
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«Digital Divide» e a Expansdo dos Negdcios na Rede

Segundo a UNDP [Habitat, 2000], a Infernet é caracteri-
zada como um gueto global, pois apenas 2% (aproximada-
mente 250 milhdes dos individuos mais privilegiados da
populagdo mundial) t8m acesso a rede. Destes, note-se, 80%
estdo localizados nos paises da OECD. Na América Latina,
pela mesma fonte, 90% dos usudrios vem dos estratos soci-
ais mais altos da populagéo. Por outro lado, em recente
relatério sobre e-government da OCDE realizado entre a
comunidade de tomadores de decisdo de oito paises de
economia pés-industrial, apresentou-se um cendrio com-
plexo no que tange ao impacto da TIC no processo de
andlise de politicas e governanca [Norris: 2001]. Esses indi-
cios demonstraram que a realizagdo do potencial do da rede
como ambiéncia de negécios, ainda estd por vir, e depende
de uma ampla difus@o desses novos meios.

Como exercicio analitico, consideremos a populagdo
brasileira, da qual, segundo o Ultimo censo, aproximada-
mente 80% vivem em cidades. Nesse caso, o problema do
digital divide torna-se um forte elemento adicional de
assimetria social, com impacto crescente nas dreas urbanas
extremamente adensadas e j& com uma miriade de proble-
mas. Dessa forma, o acesso assimétrico a novos meios infor-

macionais tem seu reflexo no local, afetando servicos, infra-
estrutura e a qualidade de vida, apontando justamente para
o aumento, e ndo para a diminuigdo, de disparidades
socioecondmicas e espaciais que, no limite, afetam negati-
vamente a prépria capacidade competitiva de uma cidade
ou até do pais, e, com certeza, da capacidade de utilizagéo
desses meios para maior competitividade e inser¢Go no mer-
cado pelo angulo das empresas privadas.

Nesse sentido, a tecnologia e seus nexos fisicos promovem
uma nova dindmica social e econdmica na sociedade, onde
o fluxo dos espagos é superposto pelo das informagoes
[Castells: 1997], porém a distribuicdo do acesso aos meios
nos quais as informagdes pUblicas estdo reunidas, inclusive
e crescentemente aos servicos que sdo disponibilizados na
rede, é mais expressiva aqueles segmentos que & tém aces-
so a canais de informagéo, rede de contatos, ou ainda profi-
ciéncia e meios de uso das novas midias.

Observemos como exemplo o caso do Rio de Janeiro. Os
mapas abaixo sd@o cruzamentos georeferenciados?
[Ruediger: 2000]. O primeiro denota o status-social® por
bairro da cidade, ou seja, quanto mais escura a Grea maior
o status-social. No segundo, temos uma proxy de acessos &
Internet4. Contrapondo essas informagdes, fica evidente que

Status Social
[ Muito Baixo
Baixo
Médio

Bl Médio-Alto

B Alto
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Acesso Internet
[ ] Muito Baixo
Baixo

Bl Védio
Bl Védio-Alto
I Alto

quanto mais alto o status-social da drea, maior o nimero de
acessos, sendo essas, ndo por acaso, as dreas melhor infra-
estruturadas da cidade.

Como podemos perceber pelos mapas acima, a alta cor-
relagdo entre setores de maior status-social com o uso mais
intenso de TIC sugere um nivel de acessibilidade superior de
informagdes e servicos, justamente dos segmentos |& sobre-
capacitados nesse aspecto em nossa sociedade. Essa dis-
cuss@o adiciona na agenda publica, a questdo de politicas
que visem & democratizacéo do acesso aos mecanismos do
Estado, e mesmo aos servigos privados, pelas TIC, como
um patamar de acéo publica, cada vez mais influente. Em
outras palavras, ndo apenas para o setor publico, na sua
relagcdo com a sociedade, mas também para o setor priva-
do, tal assimetria produz padrées diferenciados de acesso
a servigos.

Por exemplo, a histéria relativamente longa e muita bem
sucedida dos servicos bancarios on-line no Brasil é sentida
por meio de sua aceitagdo pela clientela. O Bradesco, maior
banco privado nacional, informa que 22% de seus clientes
utilizam os seus servicos, enquanto o ltad, o segundo no
ranking privado nacional, revela que seu nimero é 25%.
Isso pode ser melhor percebido se adicionarmos & nossa
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andlise mais um mapa, por nés construido, ver abaixo,
dessa vez relativo a distribuicdo espacial da rede bancéria
[fisica] na cidade do Rio de Janeiro [IPP: 2000]. Por esse
mapa, pode-se, comparativamente, perceber em relagdo
aos mapas anteriores, uma forte correlagdo da distribuicdo
da malha de agéncias de bancos por bairros da cidade, os
niveis mais elevados de status-social e a utilizaggo da
Internet. Ou seja, os bancos podem estar logrando uma
diminui¢@o de custos pelo aumento das transagées on line,
porém o teto dessa redugdo, bem como a ampliagdo de
mercado com servicos personalizados e voltados para
aqueles que querem evitar ir fisicamente as agéncias é
consideravelmente limitado, pois ndo se expandem em
relacdo a malha fisica existente.

Entretanto, considerando que os dois bancos citados
acima atuam fortemente dentro de estratégias massificado-
ras, com caracteristicas varejistas, o acesso pode se tornar
um obstéculo critico para a expansédo da cultura de internet
banking no pais, bem como de outros servicos privados em
geral. No Brasil, o custo de um computador, seus acessérios,
mais o acesso, pode custar mais de mil délares no Brasil —
um terco da renda média anual [de US$ 4,2 mil] dos
brasileiros. Isso sem considerar o acesso a telefonia, o custo
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Numero de Agéncias Bancarias por Bairro
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de provedores e, sobretudo, a capacidade cognitiva de uti-
lizar a Internet, decorrente, entre outros, do acesso a uma
educacdo formal.

Ou seja, ainda que existam estimativas de que o acesso &
Internet no Brasil triplicard nos préximos cinco anos, os ban-
cos brevemente se deparardo com um teto rigido caso néo
encontrem novas estratégias de lidar com esses limitadores.
Sendo que, efetivamente, o exercicio da responsabilidade
social das empresas é de uma racionalidade estrita no sen-
tido de, em algum momento, perceber que tais instrumentos
deverdo, por meio do Estado, serem universalizados, e con-
correrem para isso, seja pela pressdo sobre o Estado, ou
ainda, pela agdo mais direta, identificando dreas-chave e
ampliando o nimero de caixas eletrdnicos ou mesmo
investindo socialmente em escolas e programas alternativos
de capacitagdo e acesso a rede.

Conclusdo

Ressalta-se aqui a necessidade da prépria economia em
concorrer para uma abertura & segmentos mais amplos da
sociedade, no que tange ao acesso aos novos meios
eletrénicos, em fungdo da prépria capacidade de desen-
volvimento de negécios. Entretanto, os limites atualmente

b4

existentes & expansdo dos negécios pela Internet, sdo, sobre-
tudo, de provimento de acesso fisico a rede. Ou seja, as novas
tecnologias de informagao e telecomunicagdes comprimiram
a distdncia e o tempo légico, com isso potencializando os
negécios dentro de uma nova perspectiva de competitividade,
personalizacdo de relagdes comerciais e redugdo de custos.

Assim, uma nova ambiéncia se constitui progressivamente,
como uma Agora digital, gerando na sua virtualidade e
inferatividade possibilidades infinitas de contatos, estudos e
negbcios, e, entre outros, aproximando consumidores e
provedores de servicos. Porém, essa virtualidade nédo se
forma como um plano & parte, mas sim associada ao plano
fisico e, portanto, influenciando relagdes sociais e econdmi-
cas e sendo por elas influenciado. Dessa forma, tal como .
diversos bens publicos, o acesso ao mundo digital pode ser
considerado ainda um bem escasso e, portanto, limitador
em seu estdgio atual tanto para o exercicio da cidadania
quanto a expanséo de negédcios nessa esfera.

Dessa forma, a esfera privada deveria desenvolver agoes
que observem a oportunidade digital como um elemento
fundamental ao desenvolvimento com justica, mas também
como vetor de eficiéncia e fator de competitividade nos
negécios. Os governos tm dessa forma um papel impor-
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tante no equacionamento desses problemas, mas os servicos
privados igualmente o tém, da mesma forma que, digamos,
ambos tiveram em articular investimentos em telefonia pabli-
ca, ou estradas e linhas férreas de transporte. Ressaltamos
que ao perceber esse problema e atuar na direcéo de acelerar
esse processo de provimento, dentro da expectativa racional de
ampliar o referido teto de usudrios de servicos on line, a esfera
privada corresponde também a uma exigéncia advinda de uma
nova postura de negdcios, ndo menos importante, referente a
sua responsabilidade social. B

Notas

1 Aqui considerado como a alocagdo espacial preferencial de
recursos condicionada pelo status-social e politico de populagoes
de uma drea geogrdfica determinada.

2 Gostaria de agradecer a Angela Britto da Cunha - Mestranda
da ENCE - pelo apoio no uso dos softwares de georeferenciamen-
to e edigdo.

G O S

3 O indice de status-social aqui utilizado foi desenvolvido pela
Fundacdo Oswaldo Cruz, tendo por base diversos indicadores
oriundos do Censo, como educagéo, saltde etc., além de outros
referentes a investimentos municipais.

4 Essa proxy foi estabelecida com parédmetros da pesquisa C@dé
de 1999/2000, de onde se extraiu o CEP [ZIP code] dos partici-
pantes no Rio de Janeiro para georeferenciamento.
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