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O balcao vazio e a democracia em
falta
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Fatima Alves

Esta semana foi dura. Nao por razdes extraordinarias — e é precisamente essa a
questao. Foi dura porque me vi confrontada com uma experiéncia que milhares
de portugueses conhecem demasiado bem: a dificuldade crescente em aceder
a servicos que deveriam estar ao alcance de todos. Andei por servicos publicos
da conservatdria e registo civil. Tentei tratar de documentacao, marcar datas de
atendimento, obter respostas legitimas. O que encontrei foi uma combinacao
de informacdes contraditdrias entre interlocutores do mesmo servico,
plataformas digitais sem datas disponiveis e funcionarios no limite fisico e
psicoldgico.

Afirmam que o patrao ‘Estado’ os trata mal. Que ja sé querem chegar ao fim do
dia. Sai sem ter resolvido nada e com enormes problemas por isso. A esperanca
veio de redes informais, coragcées bondosos que se comovem e ainda tentam
encontrar uma saida humana para o labirinto institucional. Franz Kafka
compreendeu como poucos este sentimento de impoténcia perante instituicdes
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que existem, mas que parecem inacessiveis. Em obras como O Processo ou O
Castelo, o problema nunca é apenas a burocracia. E a impossibilidade de
encontrar alguém que responda, explique ou decida. Um século depois,
continuamos a percorrer corredores semelhantes — agora digitais.

N3o faltam exemplos. Um deles tem nome: BUPI — o Balcdo Unico do Prédio
Rustico. Nele, os proprietarios de terrenos rusticos sao obrigados a identificar
as coordenadas GPS, delimitar limites e submeter tudo em plataformas digitais.
O principio € legitimo. As condigdes em que se executa sao profundamente
problematicas. Quem sao estes proprietarios? Pessoas idosas, sem literacia
digital, muitas sem internet — ou os seus herdeiros, dispersos pelo pais e pela
diaspora, que nem sabem onde os terrenos ficam, algures no meio de serras e
montanhas. Pede-se-lhes que facam aquilo que sempre foi funcdo do Estado. E
abandono com interface digital.

A mesma ldgica aplica-se a saude e a maioria dos servigos contratados:
telefona, atende uma maquina, tenta sequir as instrucoes, perde-se, desliga.

Portugal tem uma das populacdes mais envelhecidas da Europa e uma
das taxas de literacia digital mais baixas da Unidao Europeia. E ainda
assim continuamos a desenhar servicos como se o cidadao médio
fosse jovem, urbano e permanentemente conectado. Quando se
desenha um servico para um cidadao que nao existe, exclui-se
sistematicamente o cidadao que existe.

No trabalho, por todo o lado. Ouc¢o todos os dias colegas a dizerem que estao
exaustos. Uma burocracia que cresceu exponencialmente, exigéncias de
reporte que se multiplicaram, um trabalho que nunca termina porque as
fronteiras entre o profissional e o pessoal se dissolveram. Os dados confirmam
0 que se vive: os indices de burnout em Portugal estao entre os mais elevados
da Europa. Esta fadiga ndo é individual. E estrutural.

H3a uma dimensao politica aqui que nao pode ser ignorada. Um Estado que nao
consegue servir 0s seus cidadaos nos momentos mais basicos das suas vidas
nao é apenas um Estado lento. E um Estado que vai perdendo, dia a dia, balcao
a balcao, a sua legitimidade democratica. A democracia nao se mede apenas
nas elei¢des. Ela vive-se no quotidiano. Vive-se quando um cidadao consegue
obter uma resposta, exercer um direito ou resolver um problema sem ter de
recorrer a favores, contactos ou redes informais.
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A confianca nas instituicGes perde-se exatamente assim, no acumular de
pequenas humilhacdes quotidianas, de sistemas que nao funcionam, de
funciondrios revoltados, humilhados, abandonados. E neste terreno de
frustracao e de descrenca profunda que os populismos crescem e as
democracias enfraquecem.

Digitalizacao sem inclusao nao é modernizagao — é desigualdade. Um Estado
que transfere para os mais vulneraveis as responsabilidades que sempre foram
suas nao se moderniza: demite-se. Continuaremos a ser salvos por coracoes
bondosos, competentes, eficientes. Num pais europeu do século XXI, nao é
suficiente.
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