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Resumo

O modelo conceitual construido nesta pesquisa organiza e expde idéias da teoria de
comunicacdo de massa aplicada a prestacdo de servigos publicos via Internet e sugere formas
possiveis de avaliagdo da fidelidade desse processo de comunicagao eletronica, tanto pelo Governo
quanto pelos cidadaos-clientes desses servicos. A partir desse modelo, que tragca um paralelo entre
fidelidade do processo de comunicagcdo e qualidade de servigos publicos, como um novo enfoque
para a area de Comunicacgéo da Informagao, esta pesquisa teve, como objetivo geral, definir e validar
método de avaliagdo dos resultados de programas de governo eletrénico sob a ética dos cidadaos-

clientes.

Para tanto, foi identificada, na literatura, documentagdo sobre programas de governo
eletrbnico, métodos e métricas para sua avaliagdo; elaborados modelos de avaliagdo de governo
eletrénico, e outros baseados nos métodos identificados e selecionados na literatura; selecionados o
Programa E-Gov brasileiro e cinco servigos publicos eletronicos; e, por fim, proposto método de
avaliagdo de programas de governo eletrénico, o qual foi aplicado e validado ao longo desta
pesquisa. O conjunto de técnicas desse método englobou, além do grupo focal e da avaliagdo
heuristica, vérias das técnicas e ferramentas de coleta, andlise de dados e de controle de qualidade
geralmente utilizadas em avaliagbes de programa: pesquisa documental, entrevista, levantamento
(survey), andlise de grupo de interesse, analise SWOT, diagrama de verificagdo de risco, matriz de
planejamento, matriz de achados e painel de referéncia. Como contribui¢cbes significativas desta
pesquisa destacam-se os modelos de avaliagdo de governo eletronico, de avaliagdo da satisfagéao e
de avaliagcdo de programas de governo eletrénico; a lista de verificacdo para portais e servigos e-gov
e os instrumentos de coleta de dados, disponiveis como apéndices; a confrontagdo do modelo de
avaliagdo da satisfacdo desta pesquisa com modelos similares de outros estudos; assim como os

resultados da aplicagédo do método proposto.

Em suma, para a academia, este trabalho servira como um novo angulo sobre fidelidade do
processo de comunicagdo entre governo e sociedade e de qualidade de servigos publicos; como
fonte de consulta bibliografica sobre avaliacdo de e-gov sob a otica do cidadao-cliente; como
referéncia para a construgdo de novos instrumentos de coleta de dados; e como fonte de inspiracao
para outras pesquisas complementares a esta. Para a comunidade técnica, esta pesquisa oferece
método de avaliagdo de governo eletrénico, com lista de verificagdo para portais e servigos e-gov,
instrumentos de coleta de dados validados e procedimentos detalhados, com andlise critica de
vantagens e desvantagens de cada técnica, para sua aplicacdo pratica em avaliagdo de programas e
servigos publicos eletronicos, visando a tomada de decisdo abalizada para a melhoria desses
programas e servicos. A aplicagao peridédica desse método permitird 0 acompanhamento e o controle

da qualidade dos servigos e-gov oferecidos a populagao.

Palavras-chave: avaliacao de governo eletrdnico; qualidade de servigos publicos eletrénicos;

satisfagao do usuario; comunicacao eletrdnica; estudo de usuarios.
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Abstract

The conceptual model developed by the researcher organizes and shows ideas from mass
communication theory applied to public services delivery through the Internet, and suggests a few
alternatives to evaluate the fidelity of this electronic communication process, from Government and
citizens’ points of view. From this model, which draws a parallel between communication process
fidelity and public service quality, as a new focus to the field of Information Communication, this
research aimed to define and validate an evaluation method of electronic government program results,

from citizens’ point of view.

To achieve the research objective, the researcher identified, during literature review,
documents about electronic government programs, methods and metrics for their evaluation;
elaborated electronic government evaluation models, and other, based on methods identified and
selected from literature; selected the Brazilian E-Gov Program and five electronic public services to be
evaluated; and, at last, proposed an electronic government evaluation method, which was applied and
validated during the research. The proposed evaluation method includes, besides focus groups and
heuristic evaluation, many data collection, data analysis and quality control techniques and tools
generally used in program evaluations: document research, interviews, surveys, stakeholder and

SWOT analysis, risk diagram, audit planning and finding matrixes, reference panel.

As significant contributions of this research, one may highlights the electronic government,
satisfaction and program evaluation models; the e-gov portals and services evaluation checklist, and
the data collection tools related to this research’s objectives, available as appendixes; the comparison
between the proposed satisfaction evaluation model and similar models developed by other

researchers; and also the results achieved by applying the proposed method.

In summary, for academy, this research will serve as a new angle on communication process
fidelity between government and society, and public service quality; as bibliographic source about e-
gov evaluation from citizens’ point of view; as reference to new data collection instruments
development; and as inspiration to other researchers. For technical community, this research offers an
electronic government evaluation method, with e-gov portals and services evaluation checklist,
validated data collection instruments, detailed procedures, and critical analysis about advantages and
disadvantages of each technique, to be applied in real-life programs and electronic public services
evaluation, in order to support decision-making to improve these programs and services. Applying this
method periodically will provide quality control and monitoring of e-gov services offered to citizens.

Keywords: electronic government evaluation; electronic public services quality; user satisfaction;

electronic communication; user study.



Vii

Sumario
LISTA DE SIGLAS E ABREVIATURAS. ...t Xl
LISTA DE FIGURAS, QUADROS E GRAFICOS.........cccoomrrrerensersessessesesenenaes XV
1 INTRODUGADO ....cooiiiiieimririsss s sssssms s s ssms s s ss s s e s s e mmn s e s amm e s e e mmn e e ennan 1
1.1 Problema 4
1.2 Objetivos 4
1.2.1 ODJELIVO ZEIAL....cutiiiiiiiiieitt ettt ettt a e b e b et e bt et sbtesatesbe et et eatesbnenbeen 4
1.2.2 ODbJEtIVOS ESPECIIICOS. c.eutiiuiieiteeiteitet ettt ettt et et st st e st et et eatesbnenbeens 5
1.3 Delimitacoes da pesquisa 5
1.4 Justificativa 6
1.5 Organizacio da tese 8
2 REVISAO DA LITERATURA ... snsms s s s ssms s s s e 9
2.1 Comunicacao 9
2.1.1 Processo de comunicag@o € SEUS MOAEIOS......cccuiiiiiiieriiiiieerie ettt saee s breeaee e 9
2.1.2 COMUNICACAOD A€ TMASSA ..eeuvveeerieriieeriieerieerteesteesteesreessteesreessseessseessseessseesseesssesnssesnssesssseenssesnses 12
2.1.3 Comunicacao efetiva € fIdelidade .........ceeviieriiiiiieieceee e e e 14
2.1.4 ConSideragies FINAIS. .....c..eeouieiiieiieieriee ettt e e e 17
2.2 Governo eletrdnico 18
2.2.1 CATACLETISTICAS +euvveeiteeiieeeite ettt ettt ettt ettt ettt e bt ettt e bt e e sate e bt e e subeebbeesaeeeabbeesbeeeabbeestesnbaeenseesasee 20
2.2.1.1 Canais eletronicos de COMUNICACAD.......ccuieureruieriieieeieeie ettt ettt et st beere e e sne e sre e ene 21
22.1.2 FOCO NO CHENLE ...ttt ettt et et sbt e e sat e e bt e e saee e e 21
2.2.13 Processamento em teMPO AL .......cc.eeiuieiiriiriiniieieicete ettt st 22
2.2.14 AMDIENte SEM PAPEL......iiuiiiiiiiiiiiiiiieeietet et st 22
2.2.1.5 Processos QULOMALICOS ......cueouiriiriiiiiieieieiete sttt sttt st e sa s 22
2.2.1.6 Integracdo linha de frente — retaguarda ........c..eooeeieeriiieiiinieceeeee e 22
2.2.1.7 Dependéncia da tecnologia da infOormacaio .......c..ceveeverierienienieiieeieeteseeeeeee e 23
222 Potenciais DENETICIOS .....c.ceviiiiiiiiiiiiicicee e e 23
2221 METNOTES SEIVICOS. ....ueeutieuiiriieiiieniiettett ettt ettt et et e e st ettt e e e sbeebe et esnesanesaeesreenneenne 23
2222 GOVEIrNO MALS ETICIENLE. ...cevuviiiiiiiriiiiiieeteeetee ettt ettt ettt e bt e sate e b e e saee e 24
2223 Novas relacdes entre 0 governo € a SOCIEdade .........cc.cecuereiriiriiiiiieiiieiereeeeeee e 25
2224 Outros beneficios para a SOCIEAAE ..........cocuevuiiriieriieiiiiiiicie e 25
223 SELOTES ENVOLVIAOS. c..eiuiiiiiiiiiit ettt et ettt e b e ate s b et e bt e e bt e e sbteeabaeensaeeanee 26
2231 Relacdo do governo com os cidad@os-clientes (G2C) .........coceevuieviieciinienieneenieeneeee e 26
2232 Relacdo do governo com outros agentes governamentais (G2G).......cocevveveeneencrnieneeneenenn 27
2233 Relacdo do governo com as empresas (G2B)......cooevviiiiiiiniiniiiiniiieiceeece e 27
2.2.4 EISEAZIOS -ttt ettt e et bt h ettt e h e e bbbt e b e ettt naee e enee 27
2.24.1 Apresentacdo de INFOrMAGDES. ......covueeiiriiriiriieiieeeeete ettt sttt st s 28
2.24.2 BUSCa de INTOIMAGOES. .. .veeeeiieeiiieeiieiieeeiee ettt ste st este e st e e s ae e sttt esaseessbeessseesseensaeenssessnesnnes 29
22423 Interatividade HMItada........c.eevvuieriiiiiiiiieeeeeee ettt e 29
2244 Transaco EletrONICA. ......cceevuiriirieiiet ettt e e s 29
2.2.45 INEEETACAO ©-ZOV ..ueiiniiiniiiiiiie ettt ettt sttt et s et e s s e sae e ene 30
2.2.5 DIESATIOS ..ttt sttt ettt e e e s bt e st s bt e eabeesbeesabeenan 31
2.2.6 AVAITACAO. ...ttt e e et et e e e e saeeae e 32
2.2.6.1 Classificacido em estdgios evolutivos e benchmarking............ccccocoevieiiniiniennncnicnceeee 33
2.2.6.2 Comparacio da realidade alcangada com seus 0bjetivos eStratégiCos. .......coveverruerreereereennenn 39
2.2.6.3 Prestacdio de contas a0 OVEINO CENLIAL........coueruiiriiiriiriieiierieieeieeteeteste et 40
2.2.64 Avaliaco de programas d€ OVEITIO ........ceueruieriierierrierienitenitenteete ettt et st e bt ebe e st saeeseeenaeene 40
2.2.6.5 Avaliacio de aplicacOes ESPECITICAS .....cccvirutirtiiriiiiieierie ettt 42

2.2.7 CONSIAETACOES TINMATIS..eeuvviirerieieiieiieeiieeete et ettt et ettt esaee ettt e saaeestbeesaseesbeeesssesnsseesseenssesnsnesnsns 43



viii

2.3 Satisfaciio do cliente de servigos publicos eletronicos 44
2.3.1 Setor pUbLICO X SELOr PIIVAAO ...cc.eieiiiriiiiiiiieiceie ettt ettt st s 44
232 CIdadA0-CHIEINLE .....eveiieiiiiiiiiiicieeit ettt st s et 45
233 QUALIAAAE A€ SEIVICOS. . .uiiiuiieriiieiiieriiieeieertee et ettt esteestteesabeessaeesaseesseessseesseensseesseenssessseenssesnses 46

2.3.3.1 Qualidade de SErvigos ElEIOMICOS ...ccuviirurieriieriierieeriee et ettt e steesireesreestbeesereeseseessaeesseenanesnnns 48
2332 Padroes de qualidade no SErvigo PUDIICO. .....ccueruierieiriiiiiiiiieeeeeeeetet et 51
2.3.4 SAISTACAD ..vieitieiiieeie ettt ettt e st e ettt e st e e bt e e s ab e ettt e s abe e bt e e abe e tbeeabeetbeenaeentaeenaeeanes 53
2.3.4.1 Fatores externos que afetam a satiSfag@o..........coceevueeriiiiiiiiiiiiiiiiii e 57
2342 TNAICAAOTES ..ttt ettt et e sbt e st e bt e bt e e bt e e bt e ebeeenaeeeanee 58
2.35 AVAIIACAO A€ SEIVICOS ....euiiiiiiiiiiieiiett ettt ettt et sttt et e eaa e st e e eanesanesaeesaeeneenns 61
2.3.5.1 IMIBLOMOS ...ttt sttt ettt sttt ettt b e st b e eaeeat ettt et e be et et e e et st enes 62
2352 Pesquisa de SatiSTACAO ......ooviiiiriiiieii e e 65

24 Avaliacao de programas de governo 69
24.1 Dimensdes para aVallagao .........coeereeriieiiriinieniet ettt ettt ettt st st 71
242 Técnicas e ferramentas de coleta de dados..........ccoieieiiiiiiiiniiiiiieice e 72

2.4.2.1 Pesquisa dOCUMENTAL ......c..coiiiiiiiiiieiieet ettt et st s 72
2422 ENITEVISTA. .ttt sttt st sttt s st 73
2423 LeVANTAIMENIO ...ttt sttt sttt e st e aene e enes 73
2424 ODSEIVACAD QLA .cuviietieeiiieeiieeiieeieeetee st e stteesteestteeseaeessteessseessseessseeasseensseensseenssesnssesnssesnnes 73
2425 Consulta @ €SPECIALISIA.......eecuiriiriiiieiieteeee ettt s e s 73
243 Técnicas e ferramentas de andlise de dadOs ........cocueeevueiiiiiiriiiiiiineeeeee ettt 74
2431 Andlise de grupo de INLEIESSE .......ccouierieiieieniieiieieete ettt ettt et st e e s saeesreeaeene 74
2432 ANALSE SWOT .ottt sttt ettt et sttt sbe ettt nbeseeenes 74
2433 Diagrama de verificaco de IISCO ......cc.ievuieiiriiriieiieieeie et 75
2434 ANALISE RECTL ..ottt s s 75
2435 MAPa A PIOAULOS ...uveemieenieriieiite sttt ettt ettt ettt et sb e et e bt ettt ebtesbee bt ebeesbesaaesaeesbeenaeenee 76
2.43.6 Indicador de deSEmMPENIO.........cooiiriiiiiiiiirieieeeecee ettt 77
2437 MAPA A8 PIOCESSOS .nvenveenieriieritenttenteett et et st e bt e bt et st sbtesbte bt eateeateebtesbeebeenbeeabesaaesaeesbeenaeenee 77
2438 IMATCO LOZICO ..ttt sttt et et et s bt e b et e st bt e sbee e e 78
244 Técnicas e ferramentas de controle de qualidade ............coceveeriinieiiiiiinieniec e 78
2441 Matriz de PlaneJamentO .........cocueruieruieiiieiieieni ettt ettt e s 79
2442 Matriz de AChAOS. ......eiiuiiiiiieiitet ettt ettt ettt et b e et 81
24453 Painel de refer@ncia ..o 82

3 MARCO TEORICO DA PESQUISA ......coiiiiiiemmerinssmnsnssssssss s s s s ssss s snssanes 83

3.1 Modelo conceitual da pesquisa 84

3.2 Modelo de avaliacio de governo eletronico 87

33 Selecao dos tipos de servicos, estagios de e-gov e métodos de avaliacao 88

34 Modelo de avaliacao da satisfacao 90

3.5 Modelo de avaliacao de programas de governo eletronico 96

3.6 Consideracoes finais 97

4 MATERIAIS E METODOS DE PESQUISA.......cooiiirneernsse s nsssssssennsans 101

4.1 Abordagem 101
4.1.1 JUSHIICALIVA .oviiiiiieiiecc et s et e 101
4.1.2 Limita¢des metodoldgicas associadas a0 estudo de CasO ........cocvereerieriieiiieiieiienieieecreeeeee 103

4.2 Etapas metodolégicas de pesquisa 103
42.1 Selecdo do Programa E-Gov brasileiro e dos servicos ptblicos eletronicos a serem avaliados.. 105
422 Proposta de método de avaliagdo de programas de governo eletronico .........ccccceceeeevueenreenennne. 109
423 Aplicacgdo e validacdo do método elaborado ............cccoeoieiiiiiiiiiiiniiice e 110

4.3 Técnicas quantitativas e qualitativas 110

4.3.1 TECNICA QUANTIEATIVA ..eeuvienieeiiiieiite ettt ettt ettt st st e bt et e bt et eatesbeenbe e beenbeeaeeaees 111



43.1.1 Amostragem e técnica de andlise de dados .........coceevieiiiiiiiiiiiniin e 112
43.1.2 Instrumentos de coleta de dados..........ocuecueriiriiiiiiiieiiieieeceee e 114
432 TECNICAS QUALIEALIVAS .....eeuveeniiiiieiiti ittt st sbe et ettt et sbte bt e beebeenaesaees 118
4.3.2.1 Instrumentos de coleta de dados..........oueueriiriiiiiinieiiieiee e 125
5 ANALISE DOS DADOS. .......cccccimmmmrrririssisnmsss s sssssss s s smmmnns s s e 127
5.1 Contexto do Programa Governo Eletronico 128
5.1.1 Objetivo dO PrOZIrama ..........cccuieiiiiiiiiiiiiieeic e s st s 130
5.1.2 Responsdveis e forma de implementacdo do Programa ..............coccooceviiiiniiniinicnicniccceee. 131
5.1.3 Le@iSIaCA0 PEILINEILE. ....cccueiuiiiiiiiiiiiiteteeteete ettt ettt et ettt sbe et e bttt eatesbeenbe e beenbeeaesaees 131
5.1.4 Monitoramento e avaliacdo da prestacio de servicos publicos eletrdnicos........c..cceeevveerueencnnee. 132
5.2 Avaliacao do Programa Governo Eletronico 133
5.2.1 Eficacia € qUAIdAde .......cc.eovuiiiiiiiiiiieceeeee e 134
5.2.2 ATECUIACA0 INSHIUCIONAL ....vieiiiieiieeiieeeie ettt et erate et e etee s baeebeessbeeeseessseesnseesnsnesnseenns 137
5.3 Contextos dos servicos piiblicos eletronicos selecionados 148
5.3.1 Os servigos da PrevidEnCia.......coueiuieiieiiiiiiiiiieicceeecee et 148
532 O Programa Nacional de Estimulo ao Primeiro EMprego..........cccceeeevieviiiinvenienieiiicienieneens 151
533 A Declarac@o Anual de ISENTO.......c..coruiiiiiiiiieiieieieecceee et 152
54 Avaliacio dos servicos piublicos eletronicos selecionados 154
5.5 Perfil dos respondentes das pesquisas on-line 182
5.6 Anélise das técnicas utilizadas 185
5.6.1 Pesquisa dOCUMENTAL ......cc.coiuiiiiiiiiiiiiiiceeee ettt ettt e s 185
5.6.2 Técnicas e ferramentas de andlise e controle de qualidade ............ccocceveeviriiniiinicnienencnenee. 185
5.6.3 ENEIEVISTAL c..cviiiiie ittt sttt s et 186
5.6.4 Avaliacdo heuristica € testes de INTEITACE ......cccvevriieriieiiierie ettt e se e 187
5.6.5 GIUPO FOCAL ..ttt ettt e b e b e et e e st e s bt e sbee bt et eatesbnenbeens 188
5.6.6 (0 18T (o) 1 : 1 5 (o USRS 189
5.6.7 Triangulac@o das técnicas UtIHZAAS .........cc.oecvieiiiiiiieiice e 191
5.7 Andlise das relacoes entre construtos 194
5.8 Consideracoes finais . 206
6 DISCUSSAO E CONCLUSOES..........cccommmmnmmmnrmnnnmsssnsssssss s sssssssss s sssssssss s 207
6.1 Discussao e conclusoes com base nas questoes de pesquisa 207
6.1.1 Como avaliar os resultados de programas de governo eletrdnico sob a 6tica do cidaddo-cliente?
208
6.1.2 Ha relacido direta entre o atendimento aos padrdes de qualidade adotados e a satisfagcdo do
cidadio-cliente com 0s servigos de gOVerno eletroniCo? ..........cocoocverieriiriieiieiinieieeee e 213
6.1.3 Outras conclusdes ndo associadas diretamente a questoes de PesqUiSa.........coceevveerueecviecuervennnens 215
6.2 Contribuicoes da pesquisa 219
6.2.1 Contribui¢Oes tedricas da PESQUISA.......ccueererririeriieriieiieteeeeseese et e eresee e seeene s eanesanesaeens 220
6.2.2 ContribuigOes praticas da PESQUISA......cevueererteriereeriierieeteettentterteenteeteeaestesieesteenueeteesnessaenseens 220
6.2.3 CONSIAETACOES TINAIS...euvviererieriiieiieeiieerie ettt erteete et e et eestee e beeeaeesbaeebeessbeeenseesnseessseesseesnseenns 222
6.3 Limitacoes da pesquisa 222
6.4 SugestGes para pesquisas futuras 223
7 REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS. ......... ot 225
8 GLOSSARIO ...coovurrreeenmssesesssassesessssssssesssssssssssssssssssssssss s ssssssssssssssssssssssns 234
9  APENDICES........ et s s s 241

9.1 Lista de documentos internos solicitados a geréncia do Programa 241



9.2

9.3

9.4
9.4.1
9.4.2
9423
944
9.4.5

9.5

9.6

9.7

9.8

9.9

9.10

9.11

Roteiro de entrevista com gestores do Programa

Roteiro de entrevista para selecao dos servicos eletrénicos

Modelos de diagramas e matrizes de avaliacdo de programas
Anadlise grupo de interesse (STAKEROIAET) ..........ccooeevueeviiiiiniiniiinieneeeet ettt
ANALISE SWOT ...ttt ettt st st st st ae et et senesbeens
Diagrama de verificaCfio d@ TISCO .....cevuieruiiiiiriirieniteniteteeteete ettt ettt et e
Matriz de planejamento..........cc.cocuiiierieriieiiieieetesit ettt ettt ettt e
MatriZ A€ ACKAAOS ..uveeiiiiiiiiiiieeiee ettt sttt sttt e st e st e s bt et esabeenateas

Lista de verificacdo para portais e servicos e-gov

Questionario sobre seguranca dos portais governamentais

Roteiro para realizaciio de grupo focal com coordenadores de comités tECNiCos ........cocveereencseees

Roteiro para realizacio de grupo focal com gestores de portais

Questionario 1 da pesquisa de satisfacdo com usuarios

Questionario 2 da pesquisa de satisfacdo com usuarios

Questionario para gestores de portais

242
244
245
245
245
246
246
247
248
260
262
264
267
270

274



Lista de siglas e abreviaturas
ACBR - Acessibilidade Brasil

ACSI — American Customer Satisfaction Index

ANAOQO — Australian National Audit Office

APF — Administragéo Publica Federal

APS - Agéncia da Previdéncia Social

ASQ — American Society for Quality

BID — Banco Interamericano de Desenvolvimento
CATI - Congresso Anual de Tecnologia da Informagéo
Ccivil — Casa Civil

CEF — Caixa Econdmica Federal

CEGE - Comité Executivo do Governo Eletrénico
CEP — Cdédigo de Enderegamento Postal

CFI - Claes Fornell International

CGI — Comité Gestor da Internet

CGMI - Coordenador Geral de Modernizacao e Informatica
CMT — Common Measurements Tool

CNIS - Cadastro Nacional de Informacdes Sociais

Conegov - Conferéncia Sul-Americana em Ciéncia e Tecnologia Aplicada ao Governo Eletrénico

CPF — Cadastro de Pessoas Fisicas

CRM - Customer Relationship Management

CSI - Customer Satisfaction Index

CT — Comité Técnico

DAI — Declaracao Anual de Isentos

Dataprev - Empresa de Tecnologia e Informagées da Previdéncia Social
DDD — Discagem Direta a Distancia

Detran — Departamento de Transito

DGE — Departamento de Governo Eletrénico

DP — Desvio padrao

DVR — Diagrama de Verificagdo de Riscos

Xi



ECSI - European Customer Satisfacion Index

ECT - Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos
EFQM - European Foundation for Quality Management
EFS — Entidade Fiscalizadora Superior

E-gov — Governo eletrénico

E-mail — Electronic Mail

ENAP - Escola Nacional de Administracdo Publica
EOQ - European Organization for Quality

E-Ping — Padrées de Interoperabilidade de Governo Eletrénico
EUA — Estados Unidos da América

Expec - Expectativa

FCD - Final Commitee Draft

FIRJAN - Federagao das Industrias do Estado do Rio de Janeiro
G2B — Government to Business

G2C — Government to Citizen

G2E — Government to Employee

G2G — Government to Government

GAO - General Audit Office

GOL — Government On-Line

GSA - General Services Administration

GT - Grupo de Trabalho

HM - Her Majesty’s

HTML — Hypertext Markup Language

IAB - Intergovernmental Advisory Board

ICCS - Institute for Citizen-Centred Service

IEC - International Engineering Consortium

Infoseg - Sistema Nacional de Integracédo de Informagbes em Justica e Seguranca Publica

INSS - Instituto Nacional do Seguro Social

INTOSAI - International Organization of Supreme Audit Institutions

IPEA - Instituto de Pesquisa Econdmica Aplicada

Xii



xiii
IPPS - Instrumento Padrao de Pesquisa de Satisfagao
IPVA — Imposto sobre a Propriedade de Veiculos Automotores
ISO — International Organization for Standardization
IT — Information Technology
KB - kilobytes
LAN — Local Area Network
MCT — Ministério da Ciéncia e Tecnologia
MP - Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestao
MTE — Ministério do Trabalho e Emprego
NAO - National Audit Office
OAG - Office of the Auditor General of Canada
OECD - Organization for Economic Co-operation and Development
OMB - Office of Management and Budget
PNPE — Programa Nacional de Estimulo ao Primeiro Emprego
PPA — Plano Plurianual
PQSP - Programa da Qualidade no Servigo Publico
Prevcidadao — Previdéncia do Cidadao
PTM - Percent to Maximum
QP — Qualidade percebida
RECI — Responsavel, Executor, Consultado e Informado

Secom - Secretaria de Comunicagbes da Presidéncia da Republica (nova nomenclatura -

Subsecretaria de Comunicacgao Institucional da Secretaria-Geral da Presidéncia da Republica)
Serpro - Servigo Federal de Processamento de Dados

SG - Satisfagao geral

SIBIS - Statistical Indicators Benchmarking the Information Society

Sigplan — Sistema de Informagdes Gerenciais e de Planejamento

Sine — Sistema Nacional de Emprego

Sisg - Sistema de Servigcos Gerais

Sisp - Sistema de Administragdo dos Recursos de Informacao e Informatica

SLTI — Secretaria de Logistica e Tecnologia da Informacgéo



Xiv
SMS — Short Message Service
Socinfo — Sociedade da Informagéo
SPSS - Statistical Package for the Social Sciences
SWOT — Strengths, Weaknesses, Opportunities and Threats.
TBS - Treasure Board Secretariat
TCU — Tribunal de Contas da Uniao
Tl - Tecnologia da Informacao
TIC - Tecnologia da Informagéao e Comunicagao
TNS - Taylor Nelson Sofres
Unb — Universidade de Brasilia
UNDESA - United Nations Department for Economic and Social Affairs
URL - Uniform Resource Locator
USA — United States of America
VAT - Value Added Tax
W3C - World Wide Web Consortium
WAN — Wide Area Network

Webaim - Web Accessibility in Mind



Lista de figuras, quadros e graficos

Figura 1 modelo de referéncia de governo eletronico (barbosa et al., 2004).

Figura 2 modelo do indice americano de satisfagdo do cliente (acsi).

Figura 3 matriz satisfacdo x importancia (canada — tbs, 2001).

Figura 4 fatores que influenciam as avalia¢des dos servigos publicos (brasil - enap, 2000).
Figura 5 comunicacdo eletronica entre governo e cidaddo-cliente de servicos publicos.
Figura 6 modelo de avaliacdo de governo eletronico.

Figura 7 modelo para medir a satisfacdo do cliente de servigos de governo eletronico.
Figura 8 modelo de avaliacio de programas desta pesquisa.

Figura 9 aspectos e dimensdes selecionados para esta pesquisa.

Figura 10 portal da previdéncia social.

Figura 11 portal do pnpe.

Figura 12 portal da dai.

Figura 13 elementos visuais exibidos com a op¢ao "mostrar imagens" habilitada e desabilitada.
Figura 14 mensagem de erro recebida ao carregar a pagina do portal brasil, em 16/11/2005.
Figura 15 perfis de usudrios.

Quadro 1 conjunto de varidveis latentes e observaveis.

Quadro 2 caracteristicas basicas do estudo de caso (benbasat, goldstein & mead, 1987).
Quadro 3 servicos e-gov selecionados.

Quadro 4 quantidade de usudrios pesquisados e servicos prestados.

Quadro 5 pesos das dimensdes — grau de importancia indicado pelos usudrios pesquisados.
Quadro 6 itens da lista de verifica¢@o nao atendidos por todos os portais e/ou servicos avaliados.
Quadro 7 resultado do teste com a ferramenta cyberspyder.

Quadro 8 relagdo entre os achados de auditoria e as técnicas utilizadas.

Quadro 9 medidas de tendéncia central e dispersdao das dimensdes da qualidade percebida.
Quadro 10 medidas de tendéncia central e dispersao das dimensdes da avaliagdo heuristica.
Quadro 11 medidas de tendéncia central e dispersdo das dimensdes do valor percebido.
Quadro 12 medidas de tendéncia central e dispersdo dos construtos.

Quadro 13 teste de confiabilidade.

Quadro 14 correlacdes entre dimensdes.

Quadro 15 dimensdes mais significativas da equacdo de regressdo miiltipla para ambos construtos.

Quadro 16 resultados da regressdo muiltipla para previsao da satisfacio.
Quadro 17 resultado da regressdo do novo modelo.

Gréfico 1 participantes da entrevista telefonica por servico utilizado.

Gréfico 2 atuacdo do dge (questdo 44).

Gréfico 3 participagc@o em reunides dos ct (questdo 37).

Gréfico 4 participacdo em grupos de trabalho (questdo 38).

Griéfico 5 sistema de inventdrio de sitios (questdes 39 e 40).

Griéfico 6 motivos que levam ao uso do sistema de inventdrio de sitios (questdo 41).
Gréfico 7 outras perguntas sobre o sistema de inventario de sitios (questdo 42).
Gréfico 8 conhecimento de normas e recomendacdes (questdes 3 a 8).

Griéfico 9 divulgacdo das normas e recomendagdes (questdes 3 a 8).

Grifico 10 facilidade de cumprimento das normas e recomendacdes (questdes 3 a 8).
Grifico 11 politica de avaliacdo (questdo 17).

Gréfico 12 relatérios gerenciais (questdo 23).

Grifico 13 técnicas usadas para monitoramento e avaliacdo do portal (questdo 22).
Gréfico 14 responsavel pelo monitoramento (questio 18).

Gréfico 15 responsavel pela avaliagdo (questio 19).

Gréfico 16 freqiiéncia de monitoramento (questio 20).

Gréfico 17 freqiiéncia de avaliacdo (questdo 21).

Gréfico 18 técnicas usadas antes do lancamento do portal (questio 15).

Gréfico 19 itens importantes no uso de servigos eletronicos (q1_6).

Gréfico 20 principais dificuldades no uso de servigos eletronicos (q2_6).

Gréfico 21 quantidade de servicos eletronicos disponiveis (questdao 33).

Grifico 22 estagio de e-gov predominante (questdo 34).

XV

20
54
56
58
84
87
90
97
100
148
152
153
166
169
169

95
102
108
117
123
165
166
193
195
197
199
201
201
202
203
204
205

120
135
140
140
141
142
142
144
145
145
155
155
156
156
156
157
157
158
159
160
161
161



Gréfico 23 outros servigos eletronicos usados (q2_7).

Gréfico 24 atendimento as normas ou recomendacdes (questdes 3 a 8§).

Gréfico 25 facilidade para encontrar o servigo e sua disponibilidade (q2_4ae b; q1_4b e 4e).
Gréfico 26 acessibilidade e usabilidade (q1_4f; q2_4c a 4g).

Gréfico 27 confiabilidade e seguranga (ql_4c e 4g; q2_4h e 4i).

Gréfico 28 atendimento a dividas (q2_2).

Gréfico 29 atendimento a diividas e tempo para completar o servico (ql_4d e 41; q2_4k).
Gréfico 30 satisfacdo ou insatisfacdo com o atendimento a duvidas (q2_3).

Gréfico 31 grau de satisfagdo (q1_2; q2_1).

Grifico 32 atendimento as necessidades (q1_1).

Gréfico 33 padrdo de qualidade esperado (ql_3).

Gréfico 34 atendimento as necessidades e conveniéncia do meio eletronico (ql_4ae 4h; q2_4j).

Gréfico 35 opinido sobre os servigos eletronicos (q1_5; q2_5).

Griéfico 36 subordinag@o da equipe (questdo 35).

Grifico 37 forma de gestdo (questdo 36).

Grifico 38 funcdes formalmente estabelecidas (questio 1).

Gréfico 39 responsavel pela geréncia do portal (questdo 2).

Grifico 40 sexo (q1_9; q2_9).

Grifico 41 idade (q1_10; q2_10).

Gréfico 42 grau de escolaridade (q1_11; q2_11).

Gréfico 43 habilidade no uso de computadores (ql1_12; q2_12).

Gréfico 44 freqiiéncia de uso da internet (q1_13; q2_13).

Grifico 45 local de acesso a internet (q1_14; q2_14).

Gréfico 46 uso do servico eletronico (ql_7; q2_8).

Gréfico 47 participantes da entrevista telefonica por regido.

Gréfico 48 relacdo entre média da qualidade percebida e importancia das dimensdes.
Grifico 49 relacio entre média dos padrdes atendidos e importancia das dimensdes.
Grifico 50 relacio entre média do valor percebido e importancia das dimensdes.

XVi

162
163
168
171
172
175
175
176
178
178
179
180
181
182
182
182
182
183
183
183
183
183
184
184
184
196
197
200



1 Introducao

Apesar de existirem milhares de iniciativas de governo eletrdnico disponiveis on-line’,
desenvolvidas de formas diferentes e em estagios de evolugcdo diferentes, a avaliacdo de seu
sucesso ainda € incipiente, carente de aprofundamento tedrico e de métricas capazes de realmente
aferir sua efetividade. Assim como acontece com as bibliotecas digitais (Saracevic, 2005), tudo sobre

governo eletrdnico é explosivo, exceto uma coisa: avaliagao.

A avaliagdo ndo acompanhou de perto a evolugdo do governo eletrbnico (e-gov) e sua
implementacao, nao se tornou parte de seu desenvolvimento, e até mesmo nao definiu claramente o
gue deve ser medido e como isso deve ser feito. A avaliagdo de iniciativas de governo eletrénico
parece mais ser uma exce¢cdo do que uma regra. Talvez seja por sua complexidade. Talvez seja
ainda muito cedo para avaliar uma tecnologia tao recente. Talvez seja pela insuficiéncia de métodos e
métricas cientificamente validados. Talvez ndo haja interesse em avaliar — aqueles envolvidos nesse
assunto estdo mais preocupados em desenvolver novidades e implementa-las do que “perder tempo”
com avaliagdes. Talvez o orcamento seja restrito, e ndo sobre dinheiro suficiente para realizar
avaliagbes. Talvez seja uma questao puramente cultural de que a avaliagdo é uma atividade menor.
Ainda mais em paises latinos que nao tém tradicao avaliadora (Aguilar & Ander-Egg, 1995). Afinal,

guem quer realmente ser avaliado ?

A importancia da definicao de critérios de avaliagao origina-se no fato de que nao pode haver
avaliagdo sem explicita ou implicitamente serem definidos, previamente, critérios para isso. Apesar
dos esforgos de alguns avaliadores no desenvolvimento de métricas para governo eletrénico, nao se
pode dizer que haja um conjunto de métricas passivel de ser generalizado e aceito em qualquer
avaliagao. O que se constata é a definicao de critérios préprios, praticos, Uteis e validos apenas para
cada situagdo avaliativa individual, sem preocupag¢do metodoldgica, sem base cientifica. Nao se
observa, na literatura sobre governo eletrénico, procedimentos, critérios, métricas, padroes realmente

consolidados. Nem mesmo quanto a prépria conceituagao de governo eletronico.

' Os termos técnicos em inglés relacionados ao tema da pesquisa e que ja constam de dicionario da lingua portuguesa serdo
utilizados em seu idioma original, sem grifo, e fardo parte do glossario desta tese (p. 234). Os termos estranhos a lingua
portuguesa serao grafados em itélico.



A caréncia de aprofundamento tedrico e a abrangéncia dos estudos sobre governo eletrénico
foram constatadas por Marcondes & Jardim (2003, p. 6), apdés dois anos de pesquisa sobre a

implantagédo do governo eletrénico na Administracao Publica Federal brasileira (2001-2002):

Do ponto de vista tedrico, constata-se uma fragil densidade conceitual em torno
do governo eletrénico, revelada ndo sé na literatura sobre o tema na Ciéncia da
Informacao como nos programas governamentais a respeito no Brasil e em outros
paises. Por outro lado, constata-se que o tema, dada a sua abrangéncia, tende a
ser abordado por varias disciplinas: Administracdo, Informatica, Ciéncia Politica,
Direito, Ciéncia da Informagao, Engenharia de Producao, etc.

O problema que esta pesquisa se propde a responder - Como avaliar os resultados de
programas de governo eletronico sob a otica do cidadao-cliente? — pretende contribuir para o
avango da atividade pratica de avaliagdo de governo eletrénico, porém com bases cientificas, ao
identificar e validar procedimentos, critérios de avaliacdo, padrdes de qualidade e indicadores em um
determinado contexto. E claro que este estudo ndo responde a todas as perguntas, que certamente
sdo relevantes, sobre avaliacdo de governo eletronico. Esta pesquisa escolheu um éangulo da

avaliagdo para ser aprofundado, esperando que outros pesquisadores, incentivados pelos seus

resultados, se dediquem a explorar outros angulos complementares.

A comunidade de pesquisa, de um lado, elabora questées de pesquisa direcionadas aos
avancgos tecnolégicos, seus aspectos e componentes sem qualquer restricao pratica. A comunidade
técnica profissional elabora questdes operacionais e de implementag¢édo da tecnologia em contextos
econdmicos e institucionais do mundo real, com todas as suas restricbes e possibilidades,

concentrando-se em aplicagbes disponiveis no mercado.

A avaliacao de governo eletronico, tanto na pratica quanto na teoria, deve selecionar o que
serd avaliado, deixando claro o que realmente esta incluido e o que esta excluido da avaliagdo. Toda
avaliacdo deixa algo de fora. Por ser uma tecnologia recente, tal como as bibliotecas digitais, e pelo
pouco conhecimento sobre avaliagdo nesse ambiente, nenhuma avaliagdo de governo eletrénico é
capaz de cobrir todos os seus componentes, nem pode ter a pretensao de fazer isso. Assim como
ndo ha “avaliagdo de bibliotecas digitais” (Saracevic, 2000), ndo ha “avaliagdo de governo eletronico”.
E possivel realizar, entretanto, avaliacdes de alguns elementos envolvidos por essa nova tecnologia,

sob determinado angulo de visao.



Mesmo que ndo haja qualquer movimento visivel na evolugdo da avaliagdo de governo
eletrbnico no ambito formal, a avaliagédo informal de iniciativas de governo eletrénico continuara
sendo feita pelos gestores, usuérios, leigos, técnicos, especialistas, ou qualquer pessoa ou instituicao
envolvida com seus resultados ou efeitos praticos. Tais avaliagées informais podem até ser validas e
confiaveis, mas também podem levar a caminhos equivocados e criar percepcoes e expectativas
irreais sobre o governo eletrdnico. Portanto, é preciso que a avaliagdo formal de iniciativas de
governo eletrdnico seja ampliada e incorporada tanto as atividades de pesquisa na area quanto as

atividades praticas de desenvolvimento e implantacao.

Esta pesquisa sobre a avaliagdo dos resultados de programas de e-gov, ao se preocupar com
a transferéncia de informacdo entre governo e cidadaos, usando a tecnologia como meio de
comunicacao da informagao, e abrangendo conceitos teéricos advindos da Administracéo, da Ciéncia
da Computacdo (mais especificamente das areas de Auditoria da Tecnologia da Informagéo e de
Interacdo Homem-Computador), e da Ciéncia da Informagéo, propbe-se a formular um modelo de
avaliagao de governo eletrénico sob a o6tica dos cidadaos-clientes e vai ao encontro das idéias de

Saracevic (1999, p. 1052) sobre a Ciéncia da Informacgéo:

Primeiro, a Ciéncia da Informagéao ¢ interdisciplinar em sua natureza;

Segundo, a Ciéncia da Informacgéo é inexoravelmente conectada a Tecnologia da

Informacéo;

Terceiro, a Ciéncia da Informagéo €, assim como outras areas, um participante
ativo na evolucao da sociedade da informacao. A Ciéncia da Informacédo tem uma
forte dimensé&o social e humana, acima e além da tecnologia.

Com esta pesquisa, pretende-se desenvolver e validar um conjunto de procedimentos e
requisitos para avaliar os resultados de programas de governo eletrdnico, considerando aspectos de
avaliacdo de programas de governo e de portais web. Esse conjunto, denominado método de
avaliagao de programas de governo eletronico, podera ser aplicado por auditores internos e externos
de qualquer pais com programa de governo eletrénico instituido. Os requisitos reunidos nesse
método poderdo também ser utilizados por projetistas de portais de governo eletrénico preocupados
com a acessibilidade e a usabilidade de sua interface, assim como com outros aspectos de qualidade

e seguranca de sistemas de tecnologia da informagéo.



A aplicagdo desse método atestara se foram atingidos, por exemplo, os objetivos de melhoria
dos servicos de informagao prestados ao cidadao, utilizando a Internet como meio de comunicacao
de informagdes. Este estudo, a partir da ética do cidadao-cliente, pretende também identificar se
usuarios e gestores de servigos de governo eletrénico compartilham da mesma opinido ou percepgao
sobre a qualidade desses servicos. Embora ndo chegue a testar hipdteses sobre esse assunto, usa,
como pano de fundo, a hipétese de oposigao formulada por Saracevic (2005, p. 9) no contexto de
bibliotecas digitais: “no uso, usuarios e bibliotecas digitais, se encontram, com mais freqiéncia, em

posicdes antagbnicas.”

1.1 Problema

A caréncia de aprofundamento teérico sobre governo eletrénico e de estudos em Ciéncia da
Informacado sobre comunicagcédo para o cidadao; a variedade de métodos de avaliacdo de governo
eletrbnico com enfoques diversos; e a necessidade de medir efetivamente o sucesso, sob o ponto de
vista do cidadao-cliente, das iniciativas de governo eletrbnico, como uma alternativa de canal de
comunicacdo do Governo com a sociedade na prestacdo de servigos publicos, deram origem ao

problema de pesquisa, o qual pode ser expresso em duas questoes :

1. Como avaliar os resultados de programas de governo eletrénico sob a

Otica do cidadao-cliente?

2. Ha relacao direta entre o atendimento aos padrées de qualidade adotados

e a satisfacdo do cidadao-cliente com os servicos de governo eletrénico?

1.2 Objetivos

Para responder as questdes desta pesquisa, foram definidos os objetivos geral e especificos

descritos a seguir.

1.2.1 Objetivo geral

o Definir e validar método de avaliacao dos resultados de programas de governo eletrénico sob a

6tica dos cidadaos-clientes.



1.2.2 Objetivos especificos

= Identificar procedimentos, padrées de qualidade (normas, recomendacdes) e indicadores
nacionais e internacionais para avaliar resultados de programas de governo eletrénico, sob a

6tica do cidaddo-cliente;

= |dentificar procedimentos, padrées de qualidade (normas, recomendacdes) e indicadores
utilizados por 6rgdos governamentais brasileiros para monitorar e avaliar servigos e-gov, sob a

6tica do cidadao-cliente;

= Comparar caracteristicas de servigos e-gov brasileiros com padrdes de qualidade nacionais e

internacionais;

= Captar a percepcgao de cidadaos-clientes sobre os servigos publicos eletrénicos selecionados, em

relacdo a dimensdes de avaliagdo especificas, baseadas nesses padrdes.

1.3 Delimitacoes da pesquisa

Esta pesquisa constitui-se em um estudo de caso realizado no Programa Governo Eletrdnico
brasileiro e em cinco servigos publicos eletronicos voltados a beneficios para os cidadaos, no periodo
de setembro de 2005 a junho de 2006, cujo enfoque €, em linhas gerais, a avaliacdo da qualidade da

prestacao de servigos publicos eletrénicos. Este trabalho ndo tem como escopo ou objetivo :
« Avaliar hardware, software ou ambientes de trabalho onde a prestagao do servigo ocorre;
o Comparar diferentes produtos de software de portais de governo eletrdnico;

o Comparar diferentes projetos ou versdes do mesmo portal de governo eletronico;

« Avaliar aspectos intrinsecos ao desempenho de sistemas de Tecnologia da Informacao (tempo de
resposta, taxa de erros de sistemas, tempo de processamento, interoperabilidade, facilidade de

manutencgao);
o Avaliar padrées e estatisticas de uso de programas de governo eletrénico;

« Avaliar aspectos intrinsecos aos usuarios e aos ambientes fisicos em que ocorre a interacao

homem-computador;

o Avaliar aspectos psicologicos ou culturais do processo de comunicacao entre prestador e cliente

de servigos publicos eletronicos;

e Avaliar custos, eficiéncia do programa ou servico de governo eletrbnico, nem tao pouco sua

prestacdo de contas;



« Avaliar o impacto do programa ou servico em um determinado ambiente ou sobre determinado

grupo de pessoas;
« Avaliar questoes politicas ou financeiras sobre a implementagao do Programa E-Gov brasileiro;
« Avaliar de que forma o problema da exclusao digital estd sendo tratado pelo governo;

« Avaliar processos de prestagao de servigos publicos externos ao ambiente eletrénico.

1.4 Justificativa

Por ser uma area de estudo ainda muito recente, e pelo governo eletrénico ter adquirido
importancia significativa, em tao pouco tempoz, propondo-se a promover a cidadania, a transparéncia
administrativa e a gestdo de informagdes governamentais, verificou-se a necessidade de identificar e
validar métricas para avaliar os resultados de programas de governo eletrdnico. Ja existem inUmeras
iniciativas de e-gov disponiveis on-line, e nota-se o esfor¢o de alguns governos em planejar, avaliar e

medir seu sucesso.

Entretanto, mesmo com a proliferacdo de levantamentos realizados por 6érgaos publicos,
instituicbes de pesquisa e empresas de consultoria a respeito do progresso do governo eletrénico em
diversos paises, constata-se que seus resultados, classificagbes e procedimentos metodolégicos
diferem entre si. As organizagbes governamentais precisam mais do que uma mera comparagao
entre paises, como fazem varios desses levantamentos. Tal comparacao é util, porém pode dar uma
idéia distorcida do progresso das estratégias de governo eletronico adotadas, dadas as diferencas de
contextos politicos, econémicos, legais e sociais nos diversos paises. As estratégias de avaliagao de
e-gov devem se basear na quantificacdo do real valor dessa iniciativa para os cidadaos, empresas e

para o préprio governo.

Em 2003, foi realizado um levantamento pela International Organization of Supreme Audit
Institutions (INTOSAI, 2003) sobre auditorias de governo eletrbnico conduzidas pelas entidades
fiscalizadoras superiores de 180 paises (57 responderam). Foi constatado que algumas entidades ja
haviam realizado auditorias de e-gov sob a 6tica da auditoria de Tecnologia da Informacgéo (TI) ou da

usabilidade de portais web, porém nenhuma delas analisou o real valor da implementagéo do e-gov



seja para o cidadao seja para o proprio governo, pela falta de métodos de auditoria e métricas
adequadas. Verifica-se, portanto, a necessidade de pesquisa e desenvolvimento de métricas e
procedimentos metodolégicos que possam ser adotados por auditores internos e externos, projetistas
de portais e-gov, equipes responsaveis pela implantacdo de programas de governo eletrénico em

qualquer pais, entre outros profissionais envolvidos nessa area.

Do lado te6rico, na Ciéncia da Informacgéao, ao se pesquisar a literatura sobre comunicacao da
informacao, percebe-se a supremacia de estudos sobre comunicagao cientifica, realizados desde os
anos 50, quando o intuito da &rea era promover a troca de informacdo de valor cientifico entre
pesquisadores. Observa-se, também, uma quantidade de estudos mais recentes sobre comunicacao
de informacao tecnoldgica e organizacional. Poucas sao as pesquisas em Ciéncia da Informagao que
versam sobre comunicacdo de outros tipos de informacgéo, além do ambito cientifico, tecnoldgico,

organizacional e de negdcios.

Uma pesquisa sobre a fidelidade do processo de comunicacdo do governo com seus
cidadaos via Internet, ao tratar ndo da informagéo cientifica, tecnol6gica ou organizacional, mas da
informacao para o cidadao, trocada na prestagdo de servigos publicos, com vistas ao exercicio da
cidadania, identificando as barreiras que interferem nessa fidelidade e que devem ser minimizadas,
certamente despertard a atencdo de outros pesquisadores para essa categoria de estudo do
processo de comunicacéo. Para Roberts (1976, p. X), “sem duvida, é relevante estudar os problemas
de informacdo de comunidades cientificas, mas nédo h& razao para negligenciar outros grupos

sociais”.

Esta pesquisa, portanto, ao propor um método de avaliagdo de programas de governo
eletrénico, com procedimentos e métricas validados para medir seus resultados, contribui com
estudos mais aprofundados nas areas de comunicacdo da informacdo, auditoria de portais web,

avaliagao de programas de governo e de servigos publicos.

2 No Brasil, por exemplo, em 2000, foi publicada a proposta de politica de governo eletronico e criado o Comité Executivo de
Governo Eletrénico. Em 2002, o Programa Governo Eletrénico passou a figurar no Plano Plurianual do Governo brasileiro,
como agao prioritaria.



1.5 Organizacao da tese
Para melhor compreensao da forma como este documento foi organizado, os itens a seguir

descrevem cada um de seus capitulos.

e« Capitulo 1 — Introducdo — descreve, em linhas gerais, o tema desta tese, apresenta as
delimitagbes da pesquisa, define o problema de pesquisa e seus objetivos, as justificativas e este

item com a descri¢cdo dos capitulos;

e Capitulo 2 — Revisdo da literatura — apresenta o estado da arte nas quatro areas do
conhecimento envolvidas neste estudo: comunicagdo da informagdo em ambiente web, governo
eletrnico, satisfacdo do cliente de servigos publicos eletrénicos, e avaliacdo de programas,

incluindo os principais métodos de avaliagao citados na literatura.

o Capitulo 3 — Marco teérico da pesquisa — apresenta o referencial teérico construido a partir da
revisdo de literatura e que norteou a realizagdo da pesquisa, ou seja, o angulo pelo qual o

problema de pesquisa foi estudado.

o Capitulo 4 — Materiais e métodos de pesquisa — apresenta 0s procedimentos metodolégicos
adotados: abordagem, etapas metodoldgicas e técnicas utilizadas para consecugédo dos objetivos

de pesquisa.

e Capitulo 5 — Analise dos dados — apresenta andlise dos resultados da avaliacdo do Programa de

Governo Eletrénico brasileiro e dos servigos publicos eletrénicos selecionados.

o Capitulo 6 — Discussao e conclusdes — apresenta a interpretacdo dos dados analisados a luz da
literatura e da experiéncia do pesquisador, as contribui¢cdes e limitagbes desta pesquisa, além de

sugestdes para trabalhos futuros.

Ao final, constam, ainda, um glossario de termos técnicos, as referéncias bibliogréficas

consultadas para a realizagdo deste estudo e apéndices.



2 Revisao da literatura

Por se tratar de um sistema informatizado de comunicacdo de massa entre governo e
cidadao, por meio da Internet, foi preciso conhecer os conceitos relacionados com o processo de
comunicacdo da informagao, para responder ao problema objeto desta pesquisa. Além disso, foi
necessario combinar os conceitos tedricos de avaliagdo de governo eletrénico e da satisfagdo de
clientes de servigos publicos com a pratica de avaliacdo de programas de governo de carater

genérico, praticada sistematicamente por entidades fiscalizadoras governamentais.

2.1 Comunicagao

De acordo com vérios estudos, ao longo da vida, gasta-se, aproximadamente, 75% de cada
dia em processos de comunicagao (ouvindo, falando, lendo e escrevendo). Para Tubbs & Moss
(2003), o ritmo acelerado da vida moderna e a pressao de ter de fazer muito em cada vez menos

tempo tém influenciado quantitativa e qualitativamente a comunicacao.

O conceito de comunicagdo também tem evoluido ao longo dos anos tornando-se
multidisciplinar e complexo de tal forma que cada area do conhecimento o estuda de acordo com sua
propria ética. Diante da variedade de modelos para definir comunicagao e seu processo, deduz-se
gue nao ha um conceito Unico de comunicagdo que atenda a todos os propdsitos de pesquisa. Nesta
parte da revisdo de literatura, pretende-se discorrer sobre o processo de comunicacdo e seus
elementos, com destaque para a comunicagdo de massa e a fidelidade do processo de comunicacao,

assuntos relacionados ao tema desta pesquisa.

2.1.1 Processo de comunicacao e seus modelos

Comunicagao é um processo em constante mudanca que implica em um emissor, um canal,
uma mensagem, um receptor, uma relagao entre receptor e emissor, um efeito, um contexto em que a
comunicacgao ocorre. As vezes, mas nem sempre, ha uma intencdo ou propésito para se comunicar.
Para McQuail & Windahl, “comunicacao pode ser uma agéo, uma intera¢cdo ou uma reagao” (1993, p.

5).

Para descrever o processo de comunicacdo humana, alguns pesquisadores construiram

modelos tangiveis que ndo sao um fim em si mesmo, mas apenas meios para explicar as interagdes
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entre seus varios componentes. Como exemplos de modelos, pode-se mencionar os de Lasswell,

Shannon e Weaver, e Tubbs e Moss.

O modelo de Lasswell, cuja férmula do processo de comunicag@o responde as perguntas:
Quem? Diz o qué? Por meio de que canal? Para quem? Para qué?, adicionou os elementos canal e
efeito, aos elementos basicos da comunicacédo: emissor, mensagem e receptor. O emissor, também
denominado fonte ou comunicador, é quem esta comunicando, a pessoa com idéias, intencoes,

informacao e propdésitos de comunicagao.

A mensagem é 0 que 0 emissor espera comunicar ao receptor. Para Berlo (1982), pelo
menos trés fatores precisam ser considerados na mensagem: o c6digo, o conteddo e o tratamento.
Cédigo é um conjunto estruturado de simbolos que tem significado para alguém, como por exemplo,
os idiomas. Contetdo é o material da mensagem, escolhido pelo emissor para exprimir seu objetivo,
e o tratamento é o conjunto de decisGes que o emissor toma para selecionar e dispor tanto o cédigo
quanto o conteudo. Essas decisdes sdo os meios pelos quais o emissor prefere codificar a
mensagem, selecionando certos elementos de cddigo e conteldo, variando tipos gréaficos, ordem de

apresentagdo dos conteudos, estilo, vocabulario.

Qualquer situagcdo de comunicacdo humana compreende a produgcdo da mensagem por
alguém, e a recepcdo dessa mensagem por outra pessoa com quem se estd comunicando: o
receptor. Quando alguém escreve, alguém deve ler o que foi escrito. O receptor da mensagem ¢é o

“alvo da comunicacao” (Berlo, 1982, p. 40).

Para esse autor, é Util falar sobre emissores e receptores separadamente, apenas para fins
analiticos, pois nao faz sentido supor que se tratem de fungdes independentes. “Chamar um individuo
de fonte implica em paralisar a dinamica do processo em determinado ponto; chama-lo de receptor

implica que simplesmente cortamos o processo noutro ponto” (Berlo, 1982, p. 58).

No processo de comunicagdo de Lasswell, o emissor tem que escolher um canal, isto é,
algum veiculo, suporte, ou condutor no qual transportar sua mensagem. O efeito, por sua vez, diz

respeito ao que se deseja conseguir com a comunicagao.
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Mcquail & Windahl (1993) afirmam que a férmula Lasswell demonstra um trago caracteristico
dos primeiros modelos de comunicacdo, ao assumir que o0 emissor tem sempre intengdo de
influenciar o receptor, que a comunicacdo deve ser tratada principalmente como um processo
persuasivo, e ainda que as mensagens sempre tém efeitos, 0 que nem sempre se verifica. Ja o
modelo de Shannon e Weaver, essencialmente matematico, envolve questdes técnicas do canal de
transmisso, preocupando-se com sua eficiéncia e capacidade de minimizar interferéncias ou ruidos

no sinal transmitido.

O modelo de Tubbs e Moss (2003), por sua vez, mostra um evento bésico de comunicacao
humana e envolve duas pessoas - Comunicador 1 (emissor/receptor) e Comunicador 2
(receptor/emissor). Na verdade, ambos séo fontes e receptores de comunicagdo, pois originam e
recebem mensagens simultaneamente. Nesse modelo, a comunicagdo é um processo continuo,

iterativo, sem comego nem fim.

Alguns modelos apontam ainda outros dois elementos: codificador (do lado do emissor) e
decodificador (do lado do receptor). O processo de codificagdo traduz as idéias do emissor para um
conjunto sistemético de simbolos, para uma linguagem que expresse os propdsitos da comunicagao e
gue seja adequada tanto para os meios de transmissado quanto para os receptores. O resultado do

processo de codificacdo é a mensagem.

Para que o processo de comunicagdo se complete, a mensagem deve ser decodificada de
modo que seja compreendida pelo receptor. Decodificar se refere a re-traducdo da mensagem para
captar seu significado. Quanto mais proxima a mensagem decodificada estiver daquilo que pretende
0 emissor, tanto melhor sera a comunicacdo. Por isso é importante que a comunicagao esteja

“orientada para o receptor” (Gibson et al., 1981, p. 323).

Por fim, em varios modelos, o conceito de retroalimentacdo (feedback) € empregado,
referindo-se a qualquer processo ou canal pelo qual o emissor obtém informacéo para determinar se
a mensagem foi recebida e se produziu a resposta desejada. Esses modelos tradicionais podem ser
aplicados, com as devidas adaptagdes, a qualquer tipo de comunicagao: cientifica, organizacional,
interpessoal. O contexto desta pesquisa, entretanto, se aproxima mais da comunicacdo de massa,

tema do proximo item desta reviséo.
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2.1.2 Comunicacao de massa

Alguns termos basicos usados em comunicagao, mencionados no item 2.1.1 (p. 9), podem ter
diferentes significados quando aplicados na comunicacdo de massa. Comunicagdo de massa
compreende as instituicoes e técnicas pelas quais grupos especializados empregam artefatos
tecnoldgicos (midia televisiva, impressa ou eletrénica, radio, filmes) para disseminar conteudo
simbdlico a audiéncias grandes, heterogéneas e amplamente dispersas. Além do consumo rapido de
conteudo por um grande nimero de pessoas, a comunicagao de massa é caracterizada como publica

ao invés de privada, ja que as mensagens ndo sdo enderegadas a individuos em particular.

Na comunicacdo de massa, o receptor é a grande audiéncia, heterogénea e anénima a fonte.
A fonte, por sua vez, ndo trabalha isolada, mas faz parte de uma organizacdo complexa. Codificar, na
comunicacdo de massa, se refere as transformagdes técnicas necessérias para a transmissdo de

sinais e também a escolha sistemética de palavras, imagens e formatos, de acordo com

procedimentos estabelecidos e com as expectativas da audiéncia (McQuail & Windahl, 1993).

A mensagem, na comunicagdo de massa, ndo € um fenémeno Unico e transitério, mas uma
estrutura simbdlica, produzida para atingir as massas, que pode ser repetida infinitas vezes e que
representa o esforco de varias pessoas. O canal ndo é uma relagdo social, como na comunicagao
interpessoal, mas sim um conjunto de sistemas e artefatos de distribuicdo baseados em tecnologia de
larga escala, tais como, jornais, filmes, radio, televisdo. Na comunicagdo de massa, a
retroalimentacdo é limitada e geralmente realizada por meio de pesquisas de audiéncia, enquetes,
telefonemas e cartas. Mcquail & Windahl (1993) resumem os aspectos mais significativos da
comunicacdo de massa como sendo a natureza aberta e publica da comunicagao; o acesso limitado e
controlado aos artefatos e dispositivos de emissdo; a intervencdo de acordos institucionais, a

impessoalidade e o desbalanceamento do relacionamento entre emissor e receptor.

Dentre os modelos de comunicacdo de massa identificados nesta revisdo de literatura,
destaca-se o de Maletzke, de 1963, o qual enfatiza os aspectos sociais e psicolégicos da
comunicacdo de massa. Entre os elementos tradicionais canal e o receptor, Maletzke adicionou dois
componentes: pressdo ou restricido do canal, e imagem que o receptor tem do canal (McQuail &

Windahl, 1993).
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A pressdo ou restricdo do canal baseia-se no fato de que midias diferentes requerem tipos
diferentes de adaptacéo por parte do receptor. Cada canal tem suas possibilidades e limitacdes que

influenciam a maneira com que o receptor se relaciona com ele e é afetado pelo conteddo nele

transmitido.

A imagem que o receptor tem do canal, por sua vez, provoca certas expectativas em relagéo
ao conteldo transmitido e influencia as escolhas que o receptor faz quanto ao contelddo e a forma
como pretende interagir e responder a esse conteudo. A construgcdo dessa imagem depende

principalmente do prestigio e da credibilidade do canal.

Outros fatores, tais como, a auto-imagem do receptor, criando ou ndo uma predisposicao a
receber comunicacao; a personalidade do receptor, mais ou menos suscetivel a influéncias de outras
pessoas; 0 contexto social do receptor, influenciando suas atitudes frente a mensagens contrarias
aos valores do seu grupo social; e o fato do receptor, na comunicagdo de massa, ser um membro
anbénimo do publico, sem o compromisso de responder ou reagir, como acontece na comunicacao
interpessoal, podem influenciar essa parte do processo de comunicagdo. Na parte do processo de
comunicacdo préxima ao emissor, Maletzke aponta duas variaveis importantes: a escolha do

conteldo a ser transmitido e da maneira com que o emissor darad forma a mensagem.

Na comunicagdo de massa, o emissor tem, como regra, mais material ou mensagens
potenciais a transmitir do que realmente transmite. E preciso, portanto, selecionar uma amostra do
total disponivel, de acordo com alguns critérios. Na formatacao da mensagem, o emissor também se
depara com situagdes de escolha. No modelo de Maletzke, a escolha do conteddo a ser transmitido e
da forma como sera transmitido depende de fatores tais como: limitagcdes relacionadas com o tipo de
conteddo e com o tipo de canal; caracteristicas do emissor (auto-imagem, personalidade, influéncia
do contexto social); dependéncia do emissor de outros membros de sua organizagao (trabalho em
equipe); politicas e valores da organizagdo em que o emissor trabalha; pressdo exercida pelo carater
publico da comunicagdo, sujeita a inspe¢do e controle ndo s6 do publico, mas também de
associagodes profissionais e agéncias reguladoras do governo. Esses aspectos sociais e psicolégicos,
abordados por Maletzke, servem também para lembrar que o mais importante em qualquer processo

de comunicagao efetiva é a sua fidelidade.
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2.1.3 Comunicacao efetiva e fidelidade
Segundo Tubbs & Moss (2003), a comunicacao é efetiva quando a forma como o estimulo foi
iniciado e pretendido pelo emissor, ou fonte, corresponde, o mais préximo possivel, a forma com que

€ percebido e respondido pelo receptor. Entretanto, nem sempre isso ocorre.

Os problemas de comunicacdo, desde um mal-entendido especifico até imprecisdo ou
lentiddo na assimilagdo do conteudo transmitido, ocorrem quando a mensagem idealizada pelo
emissor ndo produz os resultados esperados nas pessoas que receberam a mensagem. O emissor
se surpreende ou se perturba quando nao é compreendido ou quando nao recebe qualquer retorno.
Na verdade, quando isso acontece, & preciso saber o que houve de errado entre a transmissao e a

recepg¢ao da mensagem.

Para a comunicacdo ser efetiva, é necessério identificar os fatores que influenciam a
fidelidade da comunicacdo. O conceito de fidelidade é definido por Berlo (1982), como sendo a
capacidade de um codificador em expressar perfeitamente o que a fonte quer dizer e de um
decodificador em traduzir a mensagem para o receptor com total exatiddo. O importante, na
comunicacdo efetiva, € determinar o que aumenta ou reduz a fidelidade do processo de

comunicagao.

Shannon e Weaver, em seu modelo matematico da comunicacao, introduziram o conceito de
ruido como o conjunto de fatores que distorcem a qualidade de um sinal. Em termos mais genéricos,
ruido, ou interferéncia, termo preferido por alguns autores, é tudo aquilo que distorce a mensagem

que se quer transmitir ou distrai a atencdo do receptor.

Para Berlo, “ruido e fidelidade sao as duas faces da mesma moeda. A eliminagdo do ruido
aumenta a fidelidade; a producéo de ruido reduz a fidelidade” (1982, p. 49). Segundo Tubbs & Moss
(2003), ha dois tipos de interferéncia: técnica e semantica. A interferéncia técnica se refere a fatores
que fazem com que o receptor perceba distor¢des na informagdo ou estimulo pretendido; a
interferéncia semantica ocorre quando o receptor ndo atribui 0 mesmo significado ao simbolo

imaginado pelo emissor.

Os problemas de comunicagédo podem ocorrer em qualquer um de seus elementos. Berlo

(1982), Gibson et al. (1981) e Parry (1972) destacam as seguintes barreiras a comunicagdo humana:
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limitagdo da capacidade do emissor/receptor; intrusdo de mecanismos inconscientes ou parcialmente
conscientes; auséncia de recursos de comunicagao; incompatibilidade de esquemas entre emissor e

receptor; presunc¢do nao enunciada; distracao; apresentacao confusa do conteudo.

Para Berlo (1982), as habilidades comunicativas, as atitudes, o nivel de conhecimento e a
posicdo no sistema sociocultural, como limitagbes tanto do emissor quanto do receptor, podem
influenciar a fidelidade da comunicacdo. As habilidades comunicativas do emissor influenciam a
capacidade de analisar seus objetivos e intencdes de comunicagdo, assim como a capacidade de
codificar mensagens que exprimam o que se tem em mente. O mesmo acontece com o receptor, ao
decodificar mensagens. Além da atitude quanto a si mesmo e para com o assunto tratado, as atitudes
do emissor para com o receptor, e vice-versa, também influenciam a comunicacdo. Quando a
audiéncia percebe que o comunicador tem uma atitude positiva em relagéo a ela, se mostra menos
critica quanto a mensagem, mais propensa a aceitar o que o comunicador diz. O nivel de
conhecimento do emissor sobre determinado tema influencia a mensagem, j& que ninguém € capaz
de comunicar aquilo que nao sabe. O conhecimento do receptor sobre 0 assunto também influencia

sua compreensao.

Mecanismos inconscientes ou parcialmente conscientes, tais como, audicao seletiva, juizo de
valor e credibilidade da fonte, também influem na fidelidade da comunicacédo. Audicdo seletiva é
definida por Gibson et al. (1981) como a “forma de percepgéao seletiva pela qual tendemos a bloquear
as novas informagodes, especialmente se essas novas informagdes conflitam com o que acreditamos”
(p. 327). Em cada situagdo comunicativa, o receptor também faz julgamentos, atribuindo valor a
mensagem antes de recebé-la por completo. Os juizos de valor podem estar baseados naquilo que
guem recebe a mensagem pensa de quem comunica, nas experiéncias prévias que se teve com o
comunicador ou no significado antecipado da mensagem (Gibson et al., 1981). A credibilidade da
fonte, por fim, expressa a confianga que o receptor tem no emissor. O grau de credibilidade atribuido
ao emissor afeta diretamente os pontos de vista e rea¢des do receptor em relagao as palavras, idéias

e acOes do emissor.

Outro fator que influencia a fidelidade da comunicacdo, dessa vez impedindo que ela se
realize, é a auséncia de meios de contato entre emissores e receptores potenciais. Uma vez que o

meio de comunicacdo, ou canal, esteja disponivel e acessivel, existem ainda problemas de
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incompatibilidade de esquemas entre emissor e receptor. Individuos diferentes podem interpretar a
mesma mensagem de maneiras diferentes, dependendo de suas experiéncias anteriores. “Quando os
processos de codificacdo e decodificagcdo sdo semelhantes, a comunicagdo é mais eficaz. Quando
sdo diferentes, a comunicacao é falha” (Gibson et al., 1981, p. 326). Podem ocorrer ainda problemas
de semantica, quando as mesmas palavras tém significados inteiramente diferentes para pessoas
diferentes. Como a compreensao esta no receptor e ndo nas palavras, o emissor deve escolher um
cédigo para a mensagem conhecido pelo receptor. Ao tratar a mensagem, o emissor deve considerar,
de antemdo, a andlise das habilidades de comunicacao (decodificagdo) do receptor, de suas atitudes,

conhecimentos e posi¢cao no contexto sociocultural.

Para Parry (1972), a causa mais comum dos mal-entendidos na comunicagdo diaria é a
presuncdo nao enunciada, quando o emissor supde que o conteddo transmitido nao precisa ser
explicitado. Essa suposicdo pode se referir ao significado de uma palavra ou frase, a informacao

implicita numa proposi¢éo, ou ao conhecimento de uma area de discussao.

Como uma das barreiras a comunica¢do humana, a distracao inclui fatores que interferem na
fidelidade da recepgdo da mensagem, independentemente de seu conteudo, tais como, tenséo
ambiental (temperatura, umidade, ventilagdo, vibracao, ruido e ofuscagédo no ambiente em que ocorre
a recepgao), tensao subjetiva (insdnia, ma saude, efeitos de drogas, privacdo sensorial e variagdes
de estado de espirito do receptor), ignorancia do meio (quando receptor e emissor nao estao
familiarizados com o canal de comunicagéo), e estimulo competidor, relacionado, principalmente, com
a forma de apresentacado do conteudo (excesso de informagdes, poluicdo visual, apresentacdo de

conteudo supérfluo, e outros aspectos que perturbam a percepcao da esséncia da mensagem).

Por fim, a apresentacdo confusa de conteddo pode levar o receptor a extrair uma nogéao
diferente do que se espera que ele compreenda, ou a demorar a compreender o verdadeiro sentido
da mensagem. Tal dificuldade de compreensado, provocada pela apresentacdo confusa, esta
relacionada ndo sé a aspectos que distraem a atengéo do receptor, ja mencionados, mas também ao
abuso de construgbes gramaticais excessivamente elaboradas, tais como dupla negagéo e sentengas
condicionais ligadas entre si, que exigem do leitor malabarismos mentais desnecessarios. Segundo
Gibson et al. (1981), a linguagem complexa é a principal barreira para a comunicagédo efetiva. O

emissor deve resistir a tentagéo de dizer muita coisa ao mesmo tempo, para ndo confundir o receptor:
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“o principio fundamental de toda apresentagao diagramatica bem sucedida reside na simplicidade do

plano e na auséncia de pormenores capazes de gerar confusao” (Parry, 1972, p. 126).

Outro fator, relacionado a apresentagao confusa, que dificulta a comunicacao efetiva € o uso
de frases ou vocabulario especifico, por grupos profissionais e sociais, cujo significado soé € inteligivel
aos seus membros (jargbes técnicos, por exemplo). Tal linguagem especial pode facilitar a

comunicacgao interna, mas seu uso pode provocar falhas de comunicacdo com pessoas externas ao

grupo.

2.1.4 Consideracoes finais

Na comunicacao efetiva, o receptor é o elo mais importante do processo de comunicagao. Se
a mensagem nao atingir o receptor, de nada adiantou envia-la. Se o receptor nao reage ao estimulo
produzido pelo emissor, é porque ndo houve comunicagao. Segundo Berlo (1982), um dos pontos de
maior importancia na teoria da comunicacgao € a preocupag¢ao com a pessoa que esta na outra ponta
da cadeia de comunicagao: o receptor. “Comunicar € procurar resposta do receptor. Qualquer fonte
de comunicagdo se comunica a fim de fazer com que o seu receptor faca alguma coisa, fique

sabendo alguma coisa, aceite alguma coisa” (Berlo, 1982, p. 67).

A preocupacgédo com o receptor € um principio orientador para qualquer fonte de comunicacgéo.
O receptor tem sempre que ser lembrado nas decis6es tomadas pelo emissor em relacdo a cada um
dos elementos da comunicacdo. Para aumentar a fidelidade da comunicacdo, o emissor deve
escolher cddigos que o receptor entenda; selecionar elementos de cddigo que chamem a atencgao do
receptor, que sejam faceis de decodificar; estruturar esses elementos de tal forma a minimizar o
esforgo requerido para decodificar e interpretar a mensagem; eliminar elementos que possam distrair
a atengéao do receptor; escolher conteddo que seja util ao receptor, pertinente aos seus interesses, as

suas necessidades.

Como os estudos do processo de comunicagcdo sao realizados em diversos contextos —
cientifico, tecnolégico, organizacional — cada qual com suas especificidades, vale a pena ressaltar as
caracteristicas da comunicagdo da informacdo para o cidadao, durante a prestacdo de servigos

publicos via governo eletronico — préximo tépico desta revisao de literatura.



18

2.2 Governo eletrénico

Alguns especialistas definem o governo eletrénico, também denominado e-gov, em termos de
acOes especificas, tais como receber informacgdes sobre ofertas de emprego, se inscrever na
Previdéncia Social, ou pagar impostos via Internet. Outros sdo um pouco mais abrangentes,
encarando o governo eletrénico como a automatizacdo da prestacdo de servicos de governo ao

cidadao.

O Gartner Group (2002), instituicao da area de Ciéncia da Computagao, define o governo
eletrébnico como a transformacéo das relagdes internas e externas do setor publico por meio de
operacdes possibilitadas pela Internet e pela tecnologia de informagéo e comunicagéo para otimizar a
prestacao de servicos governamentais, a participagao dos cidadaos e 0s processos governamentais
internos. O ato do governo eletrénico americano (USA - Congress, 2002, p. 4), por sua vez, apresenta

a seqguinte definigdo:

Governo eletrénico significa o uso, pelo governo, de aplicacdes Internet baseadas
na Web e outras tecnologias de informagdo, combinadas com processos que

implementam tais tecnologias, para:

= melhorar 0 acesso e a prestacdo de informagdes e servicos ao publico, a

outras agéncias e entidades do governo; ou

= melhorar as operagdes do governo em termos de efetividade, eficiéncia,

qualidade de servigo ou transformacao.

Outras definicoes de e-gov podem ainda ser citadas:

Governo eletrénico envolve o uso da tecnologia da informagéo, em especial a
Internet, para melhorar a prestacdo de servigcos governamentais aos cidadaos,
empresas e outras agéncias governamentais. Tem o potencial de conectar, mais
diretamente, o governo federal com seus cidadaos, criando novas oportunidades
e desafios. O governo eletrbnico possibilitaria aos cidadaos interagirem e
receberem servigos do governo federal (estadual ou local) durante 24 horas por
dia, sete dias por semana. Alguns observadores das iniciativas de e-gov sugerem
que a prestagdo de servicos deveria se tornar mais conveniente, dependente e

menos onerosa. (Seifert, 2003, p. 1).

Governo eletronico € o uso das tecnologias da informacao e da comunicacao nas

administragbes publicas combinado a mudang¢a organizacional e as novas
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habilidades com intuito de melhorar os servicos publicos e os processos
democraticos, e fortalecer o suporte as politicas publicas. (Commission of the

European Communities, 2003, p. 7).

Governo eletrénico é a troca on-line de informagdes e a prestagdo de servigos
por parte do governo aos cidadaos, empresas e outras agéncias governamentais.
(Intosai - Standing Committee on IT Audit, 2003, p. 5).

Para Ronaghan (2002), a interpretacao popular de governo eletronico é aquela que o define
como uma atividade exercida exclusivamente na Internet que melhora o acesso do cidadao as
informacodes, servicos e conhecimentos especializados do governo para garantir a participagéo e a
satisfagdo do cidaddo com o processo governamental. De acordo com a pesquisa do UNDESA
(2003), o governo, ao aplicar a tecnologia da informagdo e comunicac¢do (TIC) na administracéo
publica para otimizar suas fungdes internas e externas, prové ao cidadao, as empresas e ao proprio
governo, um conjunto de ferramentas que potencialmente transformardo o modo em que as
interacdes acontecem, 0s servigos sdo prestados, o conhecimento € usado, a politica é desenvolvida
e implementada, os cidaddos participam na governanga, os objetivos de boa governanga e
administragdo publica sdo atingidos. O governo eletrdnico pode também ser encarado sob quatro

perspectivas diferentes (Lenk & Traunmuiller, 2001):

= Perspectiva do cidadao — oferta de servigos de utilidade publica ao cidadao;

= Perspectiva de processos — remodelagem dos processos produtivos do governo, visando
maior eficiéncia;
= Perspectiva da cooperagdao — integracao dos 6rgdos governamentais entre si e com

outras organizagbes privadas e ndo-governamentais, com intuito de agilizar o processo

decisério, sem perda de qualidade;

= Perspectiva da gestdo do conhecimento — criacdo, gerenciamento e divulgagdo, em
repositorios adequados, do conhecimento gerado e acumulado nos 6rgaos

governamentais.
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Nessa mesma linha, 0 modelo de Barbosa et al. (2004) considera as relagées do e-gov
contidas em diferentes contextos, como mostra a Figura 1. No contexto externo - foco no cidadao —
destacam-se a eficacia e a qualidade dos servigcos publicos, o desenvolvimento da sociedade da
informacdo, a inclusdo digital e o controle social’. No contexto interno - foco na gestdo da
administracdo publica — sdo mencionadas a desburocratizagéo, a transparéncia, a desintermediacao
(sic) e a eficiéncia operacional. O modelo proposto por esses autores trata a tecnologia de informacgéo
como o indutor e catalisador do processo de transformacao do Estado e se baseia nos principios do

governo centrado no cidadao, na qualidade e produtividade dos servigos publicos.

Fooo no Cidedao Foco ne Gestdo da
Administracda Phblica
| Call Center || Ouvidoria || Lojas de| Atendimenta
Di-.rulg]a-p:éc- | [ Pci)RTAL- g_GO';.f 1 Cuﬁunical:.:én

Imstitucional T Wisb sile i ey T Soazial

GEB | GG [ | | G2E = = T

TEsriTeS pArs | T EErieOE P | Emrvivos pErs || [ Serdipos el
EMprEsas o cidadan a servidor publico Gowemos

Sistemas de informacio governameantais & departamantais
bases da dados, indicadores de gestio

Servigos de uso geral
comzio eletrénico, cartificacio digital, workfow, office auwmmaton

Incluséo digital
Controle social
Desburocratizagdo
Transparéncia

Sociedade da informagao
Desintermediagao
Eficiéncia operacional

Infra-estrutura tecnolégica
Radas (LANANARN, hardware, software e servidores

Infra-estrutura publica da Intemet
Backbones de longa distancia (redes da voz e dados)

Eficacia e qualidade dos servigos publicos

Figura 1 Modelo de Referéncia de governo eletrénico (Barbosa et al., 2004).

Ao analisar as defini¢cdes identificadas na literatura, pode-se dizer que a maioria relaciona
certas caracteristicas do governo eletrbnico com os possiveis beneficios decorrentes de sua
implementacdo. Ao invés de formular mais uma dentre tantas definicbes ja existentes, optou-se em
enumerar quais seriam as caracteristicas e beneficios desse canal de comunicacao propiciado pelas

novas tecnologias que o distinguem de outros sistemas informatizados.

2.2.1 Caracteristicas
Esta secdo apresenta elementos que dao, ao governo eletrénico, carater especial, quando
comparado a outros sistemas de informagédo baseados em tecnologia digital ou outras formas de

relacionamento do governo com a sociedade.

3 Controle social pressupde a participagdo da populagdo na gestdo publica, no processo de definicdo, implementagdo e avaliagdo da agao
publica, e a possibilidade do cidaddo em controlar instituigdes e organizagdes governamentais para verificar o bom andamento das decisdes
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2.2.1.1 Canais eletrénicos de comunicacao

A Internet tem sido o canal de comunicagao predominante para o uso do governo eletrénico
de uma maneira geral e, mais especificamente, para a prestacdo de servicos eletrbnicos
governamentais em contraposicdo aos canais de comunicacdo tradicionais — telefone, fax, carta e

atendimento presencial na agéncia governamental.

Ja que nem todas as pessoas que compdem o publico-alvo do e-gov tém acesso ou estédo
familiarizadas com computadores, outros canais de comunicacdo eletrbnicos podem, no futuro
proximo, se tornar mais comuns, como a rede de telefonia mével — por meio do servigco de pequenas
mensagens (SMS4). Um exemplo do uso de outros canais eletrénicos para prestacdo de servigos e-
gov foi implementado pelo governo australiano que permite aos motoristas localizarem os postos de
combustiveis com pregos mais baratos na area em que costumam trafegar, a partir de uma variedade

de canais de comunicacao, dentre eles 0 SMS (Eurosai — IT Working Group, 2004).

2.2.1.2 Foco no cliente

Um dos aspectos comuns das iniciativas de governo eletrbnico é o foco no cliente. As
organizagdes governamentais chegaram a conclusao de que, para atingirem seus objetivos, deveriam
desenvolver seu projeto de e-gov com base nas reais necessidades de seus clientes (cidadaos,
usudrios de servigos publicos, empresas e outras agéncias governamentais) e ndo na estratégia, até
entdo mais convencional, de implementar aquilo que o governo considera mais facil e rapido, ou

aquilo que imagina serem as necessidades de seus clientes.

Segundo Barbosa et al. (2004), o portal governamental deve categorizar seus servigos e
informagbes de acordo com as necessidades de seus usuarios, facilitando o acesso, permitindo
fluidez na navegacédo, com o intuito de reduzir o tempo necessario para completar o servigo ou
acessar a informacao desejada. Para tanto, os critérios de categorizagdo de informagdes e servigos
devem ser definidos a partir de uma visdo externa ao governo, com foco no cidadao, empresas,

governos e servidores publicos.

tomadas em seu nome.

* Abreviatura da sigla em inglés - Short Message Service.
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Essa mudanga de visao tem conseqiéncias significativas para o governo ja que, na maioria
das vezes, as necessidades dos clientes ndo se encaixam a tradicional subdivisdo da administracao
publica. Ha um certo consenso de que 0s servigos e-gov devem ser organizados segundo eventos do
ciclo de vida das pessoas e dos negocios, ao invés de se basear em estruturas internas
governamentais. Com relagdo a habitagdo, por exemplo, é provavel que o cidaddo tenha que lidar
com mais de um érgao governamental, de diferentes esferas de governo, para ser atendido. O

mesmo acontece com outros temas de interesse da sociedade.

2.2.1.3 Processamento em tempo real

A oferta de servigos publicos em tempo real determina que a instituicdo provedora transforme
seus processos de retaguarda (back-office), tradicionalmente feitos em lotes seqlenciais (batch),
para processamento em tempo real. Nao é concebivel, por exemplo, um governo apresentar
informacdes desatualizadas na Internet, ou prestar um servigo ao cliente via web que leve 0 mesmo
tempo daquele solicitado por carta ou no balcdo de atendimento da agéncia governamental. A
expectativa do recebimento de um servigo publico via Web é de que ele seja imediato, ou, pelo

menos, mais rapido do que 0s meios convencionais.

2.2.1.4 Ambiente sem papel

A solicitagdo de um beneficio ou uma licenca via e-gov, s6 para citar dois exemplos de
servigos corriqueiros, ndo gera papel, o que traz inimeras vantagens para a administracdo publica.
Entretanto, como consequéncia, deve-se ter registros eletrbnicos seguros para salvaguardar essas

informacdes no meio digital, como prova de tais operagdes.

2.2.1.5 Processos automaticos
O governo eletrbnico reduz a intervengdo humana nos processos governamentais,
acarretando menor dependéncia das habilidades humanas, menor incidéncia de erros humanos e

melhor distribuicdo da carga de trabalho por sistemas informatizados diversos.

2.2.1.6 Integracao linha de frente — retaguarda
Um portal web ou outro canal eletrénico de comunicagcdo do governo, por mais atraente,
completo e bem projetado que seja, é apenas um invélucro daquilo que sera apresentado ao cliente,

um balcdo de prestacdo de servigos, a linha de frente (front-office) da agéncia governamental. As
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informacdes e servicos propriamente ditos sdo produtos dos sistemas de retaguarda (back-office),
onde todo o processamento de dados e informagdes ocorre. Por isso, deve haver uma perfeita
integracdo entre esses dois ambientes para que o e-gov seja mais do que uma mera interface

agradavel e moderna, e proporcione informagdes e servigos Uteis, corretos e atualizados a sociedade.

2.2.1.7 Dependéncia da tecnologia da informacao

Governo eletrdnico, por definigdo, é altamente dependente da tecnologia da informacao. Tal
caracteristica traz consigo a desvantagem de ser vulneravel as ameagas conhecidas desse ambiente.
A infra-estrutura de gestdo da seguranca de informacdes deve ser compativel com a relevancia e o
grau de confidencialidade das informacdes e sistemas envolvidos, assim como com as ameagas,

vulnerabilidades, riscos e impactos relacionados.

2.2.2 Potenciais beneficios
Na literatura, foram citados varios tipos de possiveis beneficios advindos da implementacao
do governo eletrdnico, os quais podem ser classificados, para efeitos didaticos, em quatro grandes

grupos:

= Melhores servicos;
= Governo mais eficiente;
= Novas relagdes do governo com a sociedade;

= OQutros beneficios para a sociedade.

2.2.2.1 Melhores servicos

Na maioria dos programas nacionais de governo eletrénico, a prestacdo de servigos publicos
€ 0 seu objetivo maior. Os portais nacionais, estaduais e municipais podem tornar disponiveis e
acessiveis informacdes e servigos Uteis a sociedade. Os principais beneficios, citados na literatura,
relacionados com a melhoria dos servigos sdo: conveniéncia (acesso eficiente e equitativo aos
servigos e informagdes a qualquer hora e lugar, a partir de um Unico ponto de acesso — portal de
servigos do governo), economia de tempo, qualidade e consisténcia do atendimento ao cliente,
confiabilidade e completeza da informagéo, usabilidade da interface de acesso, e possibilidade de

escolha do canal de atendimento.
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Os clientes dos servigos e-gov esperam servigos eficientes prestados quando e onde
necessitarem. Um estudo feito pelo Momentum Research Group (2000) concluiu que os cidadaos

percebem, como principais beneficios do e-gov, a conveniéncia, a rapidez e a economia de tempo.

Spears et al. (2003) observaram que os clientes e cidadaos canadenses usuérios de servigos
publicos esperam receber, do governo, servicos melhores do que aqueles prestados pelo setor
privado. Embora as expectativas tenham sido altas nesse estudo, muitos participantes consideraram
que os servicos recebidos nao satisfazem suas necessidades, ndo sdao de boa qualidade e néo

trazem beneficios significativos. Melhorar tais resultados é um desafio para o governo eletrénico.

2.2.2.2 Governo mais eficiente

Os servigos publicos mais propensos, em termos econdémicos, a serem transformados em
servigos eletronicos sdo aqueles cujas rotinas e processos sao passiveis de automagdo, que
manipulam grande quantidade de papel, com altos custos de impressao e postagem, que lidam com
armazenagem e recuperacao de documentos, e que podem substituir o atendimento pessoal ou por
telefone. A prestagdo desses servigos eletronicamente eliminaria a necessidade de intervengéo
humana na entrega e recebimento de formularios, na renovacao de licengas e registros, na prestacao
de informagbes usuais, no requerimento de beneficios, ja que todos eles poderiam ser efetivados

diretamente pelo cidaddo na Internet.

Iniciativas de e-gov que integram sistemas e bases de dados, provendo um ponto Unico de
acesso as informacdes governamentais, teoricamente possibilitam que o governo opere de forma
mais agil e eficiente. Os programas de e-gov que ja passaram pela fase da simples automagéao de
processos reconhecem os beneficios da integracdo e transformacdo dos servigcos publicos a nivel
nacional, estadual e municipal: diminuicdo da quantidade de sistemas redundantes, economia de
escala, aplicagcbes modulares replicaveis em outras esferas de governo, e infra-estrutura centralizada,
reduzindo, assim, os investimentos governamentais com tecnologia da informacao (Meskell, 2003).
Além das vantagens financeiras, a integracdo e consolidacdo dos sistemas de e-gov podem

proporcionar servigos mais seguros, focados no cliente, e de mais alta qualidade.

Apesar de ndo haver muitos exemplos de avaliagées focadas na redugédo de custos que as

iniciativas de e-gov podem proporcionar ao governo, esse € o aspecto do governo eletrénico que
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mais salta aos olhos da administracdo publica. De acordo com Mechling & Vincent (2001), servigos
operados pelos préprios clientes (self-service), maior confiabilidade, menor necessidade de
intervencdo humana e bases de dados compartilhadas supostamente deveriam diminuir os custos
das transacgbes, aumentar a produtividade e produzir melhores servicos em um ambiente mais

seguro.

2.2.2.3 Novas relacoes entre o governo e a sociedade

Para Mechling & Vincent (2001), o valor real do governo eletrdnico é “reinventar” como o
governo se relaciona com a sociedade. A mudanga dos processos de trabalho, rompendo os limites
organizacionais, ao integrar servicos horizontalmente e consolidar sistemas de informagdo; a
formacado de aliangas com outros governos para oferecer servigos publicos de tal forma que a
estrutura organizacional do governo seja irrelevante ao cidadédo; a abordagem da prestacdo de
servigos publicos sob uma perspectiva mais empresarial; a cooperagao entre governo e organizagdes
ndo-governamentais para explorar novas e melhores formas de prestagdo de servigos publicos; e a
promogao dos principios democraticos e de uma cidadania mais informada e engajada, ao possibilitar
a participacdo da populagao no processo decisério do governo, fazem parte desse conjunto de novas
relacdes entre o governo e a sociedade que o e-gov tem o potencial de proporcionar (Intosai —
Standing Committee on IT Audit, 2003; Mechling & Vincent, 2001; Meskell, 2003). A implementacao
do governo eletrbnico também ¢é vista como uma oportunidade para tornar o governo mais
transparente, sob o ponto de vista do controle social, ao tornar disponivel, aos cidadaos, informacdes

sobre as acdes e gastos do governo.

2.2.2.4 Outros beneficios para a sociedade

Em varios paises, a implementacdo do governo eletrénico tem sido algcada a categoria de
politica publica prioritaria, envolvendo investimento maci¢o no desenvolvimento de servigos baseados
na tecnologia web. Muito mais que colocar os governos na Internet, o que se pretende é habilitar a

populagdo a ingressar na chamada sociedade da informagéo.

Além dos beneficios diretos da prestacdo de servigos por meio eletrénico e da capacitagdo da
populacdo para melhor utilizar as tecnologias de informacdo e comunicagdo, Mechling & Vincent
(2001) e Meskell (2003) citam o desenvolvimento econdmico como outro possivel beneficio do

governo eletrdnico. A redugdo da burocracia e dos custos para pequenas e médias empresas
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fazerem negécios com o governo, assim como a promogao turistica de uma regido via Internet,
propiciadas pelo e-gov, podem impulsionar o desenvolvimento econdmico ndo s6 das empresas mas

também dos residentes da localidade.

2.2.3 Setores envolvidos

Embora o governo eletrénico englobe diferentes atividades e atores, j& € comum, na
literatura, a identificacdo de trés setores distintos: governos, cidadaos-clientes® e empresas. Sao
conhecidas as siglas G2C - relacdo do governo com os cidadaos-clientes; G2G - relacdo do governo
com outros agentes governamentais; e G2B’ - relacdo do governo com as empresas. Esses setores,
certamente, tém motivacdes e objetivos proprios, porém guardam algumas metas comuns, tais como

a busca por mais eficiéncia, confiabilidade e qualidade dos servigos por eles prestados ou recebidos.

Barbosa et al. (2004) identificam ainda um quarto tipo de relacionamento no e-gov: G2E® -
relagdo do governo com os servidores publicos. Como as operagées G2E sdo efetuadas no &mbito
interno das instituicdes governamentais, pode-se considerar essa interagdo como um subconjunto do

G2G.

2.2.3.1 Relacao do governo com os cidadaos-clientes (G2C)

As iniciativas G2C tém como objetivo facilitar a comunicagdo do cidadao-cliente com o
governo, de forma ampla e completa, provendo informagbes e servicos que atendam as
necessidades do cidadao-cliente, como contribuinte, controlador das a¢des de governo, beneficiario e
usuario dos servigos publicos ao longo de seu ciclo de vida - infancia, adolescéncia, maioridade e
terceira idade (Barbosa et al., 2004). Deveriam, ainda, possibilitar a participacdo dos cidadaos em

consultas publicas e no processo decisorio do governo.

Tais iniciativas, percebidas por alguns como o objetivo principal do governo eletronico, tentam

fazer com que transagbes, como pagamentos de taxas, solicitacdo de declaracdes, licengas,

¥ No Brasil, entende-se “governo” como qualquer instituigio dos Poderes Executivo, Legislativo e Judiciario das esferas federal,
estadual e municipal.

® Cidadao-cliente — cidaddo de um pais e/ou usudrio de servigos publicos prestados pelo governo desse pais.
7 Abreviaturas das expressoes inglesas Government to Citizen, Government to Government e Government to Business.

8 Abreviatura da expressao inglesa Government to Employee.
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certificados e beneficios via Internet, sejam mais faceis e rapidas, para o cidadao-cliente, do que o
seriam se fossem utilizados os canais tradicionais de prestacao de servigos publicos (atendimento
pessoal na agéncia do governo, solicitacao por telefone, fax ou carta). Outros objetivos das iniciativas
G2C sao melhorar o acesso a informagao publica por meio de portais web e quiosques, e integrar a
prestacdo de servicos publicos, em geral dispersa por varias agéncias governamentais, em um anico
portal web, levando em consideracdo as necessidades do cidaddo-cliente e ndo a estrutura

hierarquica da administracao publica.

2.2.3.2 Relacao do governo com outros agentes governamentais (G2G)

As relagcdes G2G envolvem a transferéncia, o compartilhamento e a gestao de informacoes
entre agéncias governamentais das esferas federal, estadual e municipal, para o desenvolvimento de
suas atividades internas e de atendimento ao publico. Para Atkinson & Ulevich (2000), os governos,
de qualquer esfera, devem melhorar e atualizar seus proprios sistemas e procedimentos internos para
que as transagoes eletrdnicas com cidadaos e empresas alcancem bons resultados. Uma das forgas
que impulsionam as iniciativas G2G é a busca por mais eficiéncia e, em especial, a redugédo de
custos, como consequéncia da potencial redugcdo de pessoal, quantidade de erros e tempo

necessario para execucgao de tarefas.

2.2.3.3 Relacao do governo com as empresas (G2B)

As iniciativas G2B incluem tanto a venda de bens do governo, na modalidade de leildao
eletrbnico, quanto a aquisicdo de bens e servicos comuns, pelo governo, por meio de licitacao
realizada em sessao publica na Internet, denominada pregao eletrénico. Podem ainda ser realizadas
troca de informacbes e processamento de transagbes eletrbnicas com empresas do setor privado,

buscando reduzir ao méximo as barreiras para se fazer negécios com o governo.

2.2.4 Estagios

Embora as iniciativas de governo eletrénico sejam diferentes de um pais a outro, ou de uma
esfera de governo a outra, pode-se dizer que todas tém o objetivo de utilizar a tecnologia da
informacdo e comunicacdo para mudar o governo de uma perspectiva centrada em sua estrutura
hierarquica, com capacidade limitada de prestacdo de servigcos, para outra centrada no cidadao,
automatizada, capaz de prestar informagbes e servicos aos cidadaos-clientes, as empresas e as

outras agéncias governamentais durante 24 horas por dia, sete dias por semana. Por essa razéo, é
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possivel usar um esquema padronizado para classifica-las ndo s6 de acordo com os setores
envolvidos, mas também com o nivel ou estagio de desenvolvimento em que se encontram, ja que,
por uma variedade de razdes técnicas, econémicas e politicas, tais iniciativas levam tempo para

implementarem toda a sua capacidade.

Diferentemente das definicbes dos setores envolvidos no governo eletronico — G2B, G2G e
G2C, ainda nao se chegou a uma classificagdo comum, na literatura, quanto aos seus estagios de
evolucdo. Entretanto, observa-se que os mais citados sdo os modelos de governo eletrénico
propostos pelo Gartner Group (Baum & Di Maio, 2000), dividido em quatro fases (presenca, interacao,
transagao e transformacéao); pela Unido Européia (Commission of the European Communities, 2003),
composto de quatro estagios (informacao, interagao unidirecional, interagédo bidirecional e transacao);
e pelas Nacgoes Unidas (UNDESA, 2003), constituido de cinco estagios (presenca emergente,
avangada, interativa, transacional e em rede). Por serem semelhantes em alguns aspectos, e
complementares em outros, propde-se, como resultante da analise desses modelos, a classificacao

das iniciativas de e-gov em cinco estagios evolutivos:
= Apresentacao de informagdes;
= Busca de informacgbes;
= Interatividade limitada;
= Transacao eletrénica;
= Integracéo e-gov.

2.2.4.1 Apresentacao de informacoes

A apresentacdo de informacdes & o primeiro estagio de desenvolvimento do governo
eletrbnico, sendo a forma mais simples e menos dispendiosa de sua implementagdo, porém
oferecendo poucas opgdes aos clientes/cidadaos. Um exempilo tipico desse estagio € um portal web
com informacdes bésicas sobre a instituicao, horario de funcionamento, endereco postal, numeros de
telefone e fax, mas sem qualquer interatividade. Restringe-se a apresentagao passiva de informacdes

limitadas e estéaticas, como uma reproducao de folheto informativo institucional em papel.
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2.2.4.2 Busca de informagcoes

Neste estégio, o governo prové busca basica de informacoes, links para outros portais
correlatos, e alguns documentos oficiais relevantes para o publico, tais como politicas, orgcamentos,
legislagéo, relatérios, noticias e comunicados. Além da possibilidade de busca de informagbes, o
usuario dispde de ajuda on-line e mapa do portal web. A interacdo com o portal é relativamente

simples e se restringe a provisdo de informacgbes do governo para o cidaddo, em um fluxo

essencialmente unidirecional.

2.2.4.3 Interatividade limitada

Neste terceiro estagio, o e-gov, de forma mais interativa, prové servicos mais convenientes a
seus clientes. As iniciativas de e-gov que se encontram neste estagio sao projetadas de tal forma a
substituir uma ligacao telefénica ou uma visita a agéncia governamental, por parte do cliente, ao
tornar disponiveis e acessiveis recursos informacionais, a qualquer hora do dia ou da noite, em
qualquer dia da semana. Esses recursos, em geral, sdo instru¢cdes para a obtencdo de servigos
publicos, formularios que podem ser impressos pelo cliente, preenchidos e posteriormente enviados,
via correio ou fax, a reparticdo publica, e podem também incluir enderegos de correio eletrénico de
pessoas capacitadas a responder questdes de pouca complexidade. Para oferecer sempre as
informacdes mais recentes ao publico, o portal e-gov de interatividade limitada costuma ser

atualizado com mais regularidade.

2.2.4.4 Transacao eletrénica

A principal caracteristica desta fase é permitir, aos cidadaos, conduzirem e completarem
tarefas, a qualquer hora, em interagbes bidirecionais com seu governo. O foco deste estagio é
projetar aplicagcbes self-service para acesso on-line pelo publico, tornando a Web um canal

complementar de comunicagao entre 0 governo e seus clientes.

As iniciativas desta fase vao além da simples provisao de informagées e materializam os tipos
de atividades popularmente associadas ao governo eletrdnico: pagamento de taxas e impostos;
solicitacao de carteiras de identidade, passaportes, registros de nascimento; renovacao de carteira de
motorista; participagdo em leildes e pregdes eletrbnicos do governo; e outras interagcdes similares,

disponiveis 24 horas por dia, sete dias por semana.
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No estudo feito pelas Nag¢des Unidas em 2001 (Ronaghan, 2002), a capacidade de conduzir
transagdes on-line, em que o cidadéo efetivamente utiliza a Internet para solicitar beneficios ou pagar
taxas e impostos, foi identificada em apenas 17 de seus 190 paises membros (9%). Ja o estudo da
Accenture (2003), feito com apenas 22 paises, dentre eles o Brasil, observou que metade deles
(Singapura, Estados Unidos, Dinamarca, Australia, Finlandia, Hong Kong, Reino Unido, Bélgica,

Alemanha, Irlanda e Franga) se encontra neste estagio de maturidade.

2.2.4.5 Integracao e-gov

Este estagio é o objetivo de longo prazo de quase todas as iniciativas locais e nacionais de e-
gov. Caracteriza-se pela redefinicido da prestacdo de servicos publicos por parte do governo, ao
proporcionar um ponto Unico de contato com seus clientes, tornando transparente, aos cidadéos, a
estrutura organizacional do governo. Para tanto, tais iniciativas baseiam-se em ferramentas de gestéao
do relacionamento com o cliente (CRMQ) e novos métodos de prestacdo de servigos, alterando por
completo o fluxo de informagbes e as relagbes entre cidaddos, empresas publicas e privadas,
governos locais, estaduais e federais. Em outras palavras, o e-gov integrado procura remover as
barreiras organizacionais que promovem solugbes centradas na hierarquia governamental,

substituindo-as por solugdes centradas no cliente.

Também é neste estagio que o governo envolve a sociedade em um dialogo mais
democratico e participativo, ao dar a oportunidade, via Web, de manifestagdo dos cidaddos em
pesquisas de opinido; referendos; consultas sobre politicas publicas, elaboragao de leis, tomadas de
decisdo, gastos publicos; e outros mecanismos on-line de participacdo da sociedade como
consumidores dos servigos publicos, contribuintes do Estado e cidadaos. Até 2003, existiam poucos
exemplos desse tipo de iniciativa, em parte por limitagbes administrativas, técnicas e fiscais
(Accenture, 2003; Seifert, 2003). Para Baum & Di Maio (2000), nesse nivel mais avangado, espera-se
gue o0 e-gov reorganize, combine e/ou elimine instituicdes governamentais existentes, substituindo-as

por organizagdes virtuais.

E possivel dizer, assim, que cada estagio representa um aumento de capacidade do governo

em prover informagdes e servicos on-line cada vez mais interativos. E importante destacar,

° Sigla do termo em inglés Customer Relationship Management.
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entretanto, que as iniciativas de e-gov nao precisam, necessariamente, passar por todos os estagios.
Algumas podem comecar em estagios mais avangados e outras podem deixar de implementar
estagios intermediarios, por exemplo. Da mesma forma, € possivel que uma instituicao
governamental administre multiplos portais em diferentes fases de desenvolvimento. Por exemplo, um
departamento da Receita Federal pode estar no estagio “Transagdo eletr6nica”, recebendo
declaragbes de imposto de renda dos contribuintes via Internet, enquanto outro departamento pode
apenas apresentar, em seu portal, seu enderego e horario de funcionamento — caracteristicas do

primeiro estagio.

2.2.5 Desafios

Tanto adeptos quanto criticos do governo eletrbnico reconhecem que ha uma série de
oportunidades e desafios envolvidos com a implementagdo das iniciativas de e-gov. Algumas das
possiveis oportunidades sdo a criagdo de novos servigos, substituicdo de processos baseados em
papel por processos eletrOnicos, consolidagdo de processos e sistemas redundantes, maior
participacdo da sociedade no governo, melhoria da infra-estrutura informacional do pais, dentre

outros.

Seus principais desafios, por outro lado, sdo a privacidade e a seguranca de informagbes, a
conquista da confianca da populagdo nos servicos eletrdnicos, as disparidades no acesso da
populagdo a informética, a completa compreensao da questao da acessibilidade na Web, e a correta
gestdo dos recursos financeiros necessarios para sua implementagéo. Apesar de seus beneficios, na
teoria, serem numerosos, a experiéncia global indica que a taxa de insucesso das iniciativas de e-gov
tem se mantido na faixa de 60 a 80% (UNDESA, 2003). Para reverter essa situacao, é preciso que as
organizagdes governamentais se espelhem nas iniciativas bem sucedidas, adaptando-as a sua
realidade e prioridades, além de resolver uma série de questdes relacionadas a estratégias e
politicas, tecnologia, processos e recursos humanos:

- E provavel que as politicas, leis e regras existentes sejam inadequadas para as novas

formas de relacionamento internos e externos providas pelo governo eletrénico, como por

exemplo a legislagdo sobre direitos autorais e de copia, e os mecanismos de distribuigao

do orcamento pelas diferentes instituicdes e esferas de governo;
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A definicao da politica de informacéo e de prestacao de servigos publicos pelo e-gov deve
contar com a participacao dos cidadaos, como um passo essencial para a satisfagdo de

suas necessidades;

Devem ser reforgadas as politicas de ampliagdo do acesso da populacédo a servigcos on-
line, ja que varios dos beneficios proporcionados pelo e-gov ndo podem ser reproduzidos
nos canais tradicionais de prestacdo de servigos publicos, excluindo, assim, aqueles que

nao tém acesso a Internet;

O governo deve estabelecer uma politica clara sobre privacidade de informagbes
pessoais trafegadas via e-gov para que seja preservado esse direito do cidadéo, além de
aumentar a confianga da populagdo nesse novo canal de comunicagdo e,

consequientemente, seu uso, justificando o investimento feito;

A variedade de tecnologias de informagédo e comunicacao permite que o governo escolha
as mais adequadas para sua realidade, e que as utilize de forma evolutiva, de acordo
com o estagio do e-gov que pretende alcancar, baseado nas suas necessidades e de

seus clientes;

A adocdo de novas tecnologias ndo deve reduzir, e sim aumentar as opgdes de escolha
do método de comunicagao entre governo, cidadaos-clientes e empresas;

O foco no cliente e as proprias interacoes eletrbnicas certamente fardo com que os
processos burocraticos, baseados na infra-estrutura hierarquica e na circulacdo de papel

sejam reprojetados;

Nesse processo de transformacdo, os servidores publicos terdo que se adequar a nova
forma de trabalho e de interagdo com o publico e com os servidores de outras

instituicoes.

Avaliacao

Para atingir seus objetivos, uma instituicdo deve ter consciéncia de sua situacdo atual e que

fatores internos e externos influenciam positiva e negativamente suas ac¢des na busca de tais

objetivos. A avaliagao ajuda a visualizar com mais clareza se a diregdo escolhida pela instituicao é

compativel com suas acdes e se ha necessidade de mudanga de curso para atingir sua meta final.

Por meio de avaliagcdes também é possivel controlar o progresso de um projeto, e seus responsaveis.

Para demonstrar seu real valor a sociedade e ao préprio governo, o governo eletrénico deve

ser avaliado por oticas diferentes. Qualquer definicdo de sucesso deve ser mais ampla do que

simplesmente atingir objetivos e metas, ou contabilizar a quantidade de servigos publicos disponiveis
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on-line. Para Mechling & Vincent (2001), o sucesso do e-gov é conseguido quando os servi¢os certos

estao disponiveis por meio dos canais certos de tal forma a maximizar o bem-estar social.

Os responsaveis pelas iniciativas de e-gov devem medir seus resultados, impactos e
beneficios, com intuito de justificar o apoio politico e os recursos financeiros recebidos. A avaliagao
deve ser realista, feita a intervalos de tempo razoaveis para que sejam Uteis aos tomadores de

decisdo governamentais.

Partindo do principio de que a avaliacao é importante, o e-gov tem o desafio de definir um
conjunto de indicadores e padrbes de medida comuns de desempenho, sob as perspectivas do
cidadao, das empresas e do proprio governo, que possa ser utilizado por todos os agentes
governamentais. Esse conjunto serviria como parametro de comparagao das indmeras iniciativas e
permitiria que cada agente gerenciasse, da melhor maneira possivel, os servigos, processos e
recursos empregados na execucdo de sua atividade. Na andlise das avaliagcbes de e-gov
pesquisadas na literatura especializada, foi possivel distinguir cinco tipos, os quais sdo descritos a

sequir.

2.2.6.1 Classificacdo em estdgios evolutivos e benchmarking™

A classificacdo em estagios evolutivos e 0 benchmarking foram as duas formas de avaliagéo
de e-gov mais recorrentes na literatura. Comparar a posicao ou status alcangado por uma iniciativa
de e-gov com um modelo teérico de maturidade ao longo do tempo, ou com outras iniciativas, parece

ser 0 ponto de partida natural da avaliagao de e-gov.

Os modelos evolutivos mais comuns identificados na literatura - Baum & Di Maio (2000);
Commission of the European Communities (2003); UNDESA (2003) - assinalam a natureza de
transformagao dos servigos publicos eletrénicos e sugerem que nao basta ao e-gov oferecer uma
massa de servigos on-line desconexos; é preciso fazé-lo de tal forma a alterar os fundamentos das
relagbes entre governo, sociedade e empresas, tendo como meta o atendimento das expectativas da
sociedade e a integracdo de servigos traspassando estruturas hierarquicas governamentais. Tais

modelos, como representagdes simplificadas do caminho a ser percorrido desde a presenga passiva

'% Técnica voltada para identificacdo e implementacao de boas praticas de gestao.
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na Internet até a total transformacao dos servigos publicos eletrénicos, ndo devem ser considerados
como medidas precisas de sucesso, mas sim como indicadores da fase em que o e-gov se encontra

em relacao a seus objetivos.

Um exemplo de estudo comparativo que classificou as iniciativas de e-gov de acordo com seu
estagio de evolucao foi o realizado pelas Nagdes Unidas (Ronaghan, 2002). Nesse estudo, dentre os
190 paises membros, 169 usavam a Internet para prestar informacdes e servigcos publicos, mas
apenas 17 ofereciam algum tipo de transagéo on-line. Nenhum pais, aquela época, conseguiu atingir
0 ultimo estagio de total integragdo dos servigos on-line independentemente da estrutura fisica
hierarquica. Duas metodologias foram utilizadas nesse estudo. Primeiramente foi feita analise de
conteddo dos portais nacionais dos governos participantes, a fim de verificar a disponibilidade de
servigos que provavelmente seriam Uteis ao cidaddo comum e identificar certas caracteristicas que os
classificariam em um dos estagios do modelo tebrico adotado''. Em segundo lugar, foi feita analise
estatistica comparando a infra-estrutura tecnolégica e de recursos humanos de 144 paises membros
e, por fim, foi gerado um indice de e-gov para fins comparativos. Os Estados Unidos atingiram o

maior indice enquanto o Brasil obteve a 182 colocacéo nesse estudo.

Outro exemplo desse tipo de avaliagdo foi o quarto estudo comparativo da Cap Gemini Ernst
& Young (2004), realizado em outubro de 2003, o qual mediu a quantidade de servigos publicos
basicos'? inteiramente disponiveis on-line em 15 paises da Comunidade Européia, além da Islandia,
Noruega e Suiga, classificando-os de acordo com seu grau de sofisticagdo. Considerando esse
indicador, os quatro paises que se destacaram foram Dinamarca, Austria, Suécia e Irlanda. Quase
todos os paises participantes apresentaram avangos em relacdo ao estudo anterior, de 2002,

passando do estagio de interagdo unidirecional para interagao bidirecional®. A metodologia adotada

" O modelo tedrico das Nagdes Unidas conta com cinco estagios: presenga emergente, avangada, interativa, transacional e
em rede.

2 A Comunidade Européia definiu 20 servicos publicos basicos: 12 desses servicos tém, como publico-alvo, os cidadaos
(pagamento de impostos, busca de emprego, beneficios sociais, documentos pessoais, registro de automoéveis, solicitagdo de
alvara de construcédo, declaragdo para a policia, bibliotecas publicas, certiddes de nascimento e casamento, matricula em
curso superior, aviso de mudanga de endereco e servigos relacionados com a saude), enquanto que para oito deles, as
empresas sao o foco (contribuicao social dos funcionarios, impostos corporativos, imposto sobre valor agregado — Value Added
Tax - VAT, registro de uma nova empresa, submissdo de dados a agéncia estatistica governamental, declaracédo alfandegaria,
certiddes relacionadas com o meio ambiente, e licitagao publica).

'3 Respectivamente, segundo e terceiro estagios da classificacdo de e-gov usada pela Unido Européia (Commission of the
European Communities, 2003).
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nesse estudo foi subdividida em quatro médulos: pesquisa survey junto a especialistas de governo
dos 18 paises para conhecimento da estrutura governamental responsavel pelos 20 servigos publicos
bésicos; amostragem sistematica e estratificada das instituicdes prestadoras desses servigos;
identificacdo dos enderecos eletrdnicos dos portais das prestadoras de servigos on-line da amostra;

andlise de conteudo e classificagio dos portais web da amostra visitados pela equipe de pesquisa.

Outra firma de consultoria, Accenture, também tem realizado estudos classificatérios e
comparativos periédicos. Os resultados da sua edigdo de 2003 mostram o Canada como o Unico pais
examinado a atingir o quinto e Ultimo estdgio de transformacdo de servigcos. O Brasil, nessa
classificacdo, ficou no segundo estagio de capacidade basica', junto com México, Portugal e Africa
do Sul (Accenture, 2003). A metodologia quantitativa de avaliagdo da qualidade e maturidade dos
servicos on-line prestados englobou a andlise dos portais nacionais de 22 paises, feita por
pesquisadores da propria consultora, em relacdo a 201 servicos de 11 setores de atividade
governamental: agricultura; defesa; e-democracia; educagéo; servigos sociais; imigracao; justica e
seguranca; servigos postais; licitagdes publicas; controle e participacdo social; receita e alfandega; e
transportes. A analise quantitativa foi complementada com entrevistas telefénicas conduzidas com
executivos de agéncias governamentais de 15 paises e com informagdes documentais sobre o

processo de implantacdo dos 22 programas de governo eletrdnico pesquisados.

A simples quantificagdo dos servigos publicos on-line disponiveis também é realizada,
regularmente, pelos governos do Reino Unido, da Australia e dos Estados Unidos, para citar apenas
alguns. Seu intuito é controlar o progresso feito pelas agéncias governamentais em diregao a meta do

governo de ter todos os seus servigos publicos on-line em uma determinada data.

O Reino Unido, mais especificamente o National Audit Office — NAO, desde 1999, tem
conduzido avaliagbes comparativas periddicas de suas iniciativas de governo eletrénico que vao além
da verificagdo da disponibilidade de servigos publicos. Em seu relatério de 2002 (United Kingdom —
NAO, 2002), foram mencionados, além de dois estudos de caso de aplicacdes de e-gov especificas
e da andlise da politica central de e-gov do Reino Unido, um censo de todos os portais do governo

central, cobrindo 381 agéncias e examinando 121 variaveis objetivas; um censo de todos os portais
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dos governos locais, cobrindo 388 conselhos e examinando 171 variaveis relacionadas com as
principais areas de servigos, complementado por entrevistas com representantes de sete conselhos
locais; andlise de trafego nos portais web de 26 departamentos governamentais; e, por fim, analise
comparativa do conteldo web do governo britanico com o de outros quatro paises: Estados Unidos,

Austrélia, Nova Zelandia e Holanda.

Diferentemente dos exemplos de avaliagdo ja citados, cujo enfoque é a oferta de servigos,
sua disponibilidade e grau de sofisticacdo, o relatério do projeto Sibis (Statistical Indicators
Benchmarking the Information Society), custeado pela Comunidade Européia (Graafland-Essers &
Ettedgui, 2003), se concentra na avaliagdo da demanda do e-gov, enfocando ndo s6 o uso mas
também as percepgdes e barreiras a sua utilizagdo. Para tanto, foram realizadas duas pesquisas
survey: uma com cidadaos dos Estados membros da Unido Européia, Estados Unidos e Suiga; e
outra com empresas da Finlandia, Franca, Alemanha, Grécia, Italia, Espanha e Reino Unido. Foram
observadas, além de suas preferéncias e preocupacoes, as visées que cidadaos e empresas tém do
e-gov quando comparado aos modos tradicionais de interagdo com o governo, apontando os
principais fatores que os levam a usar ou ndao um servigo eletronico via Internet. Por esse estudo, os
cidadaos dinamarqueses sdo os que tém atitude mais positiva em relagdo ao e-gov; os do Reino

Unido, a mais negativa.

De forma andloga, o estudo comparativo Top of the Web (Europe - Directorate General
Information Society, 2003), a partir das respostas de pouco mais de 28 mil usuarios europeus de
servigcos publicos, participantes de pesquisa survey on-line sobre a qualidade e o uso dos servigos
publicos on-line, concluiu que a economia de tempo e a flexibilidade de escolha de canal de interagao
com o governo sao os beneficios do e-gov mais citados, enquanto a dificuldade de encontrar o portal
web certo e, nele, o servico certo, sdo os principais problemas. Nessa pesquisa, a qualidade dos
servigos publicos on-line teve, como indicadores, satisfacdo geral, usabilidade (facilidade de
localizacdo do portal, facilidade de localizagdo do servico, facilidade de uso do servigo, linguagem,
velocidade de acesso) e beneficios (economia de tempo, flexibilidade, mais e melhores informagoes,

melhor atendimento, rapidez na conclusdo do servigo, controle sobre o processo, economia de

" Caracteristicas desse estagio: ampla presenca on-line, infra-estrutura de seguranga e certificagdo em desenvolvimento,
plano centralizado e estrutura legislativa estabelecida.
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dinheiro). O uso dos servicos on-line, por sua vez, foi medido a partir da quantidade de usuarios e de

transacoes on-line.

Outro estudo comparativo europeu, realizado pela empresa de pesquisa Taylor Nelson Sofres
(TNS) em 2001, 2002 e 2003 (Dalziel, 2004), por meio de entrevistas telefébnicas com
aproximadamente 30 mil pessoas de 30 paises em cada ano, classificou os diferentes tipos de
interagdo dos cidadaos com 0 governo em seis categorias:
= Buscadores de informagéo - pessoas que usam a Internet para conseguir informacéo em
um portal de governo;

= Captadores de formulérios - pessoas que usam a Internet para imprimir formularios do

governo para posteriormente envia-los de volta pelo correio ou fax;

= Consultores - pessoas que usam a Internet para expressar seu ponto-de-vista ou

participar de consultas publicas do governo;
= Provedores - pessoas que usam a Internet para prover informagdes pessoais ao governo;

= Usuarios de transagbes - pessoas que usam a Internet para pagar por servigos ou
produtos do governo por meio de débito em conta corrente ou de cartdo de crédito;

= Na&o-usuérios - pessoas que ndo usam a Internet para buscar, prover informagbes ou

transacionar com o governo.

Nesses trés anos em que essa pesquisa se realizou, os paises escandinavos (Dinamarca,
Noruega e Finlandia) foram os que mais utilizaram o e-gov de uma maneira geral e, dentre as
categorias de usuarios, os buscadores de informagbes foram o grupo que mais se destacou com 24%
das interagdes. No estudo de 2003, apenas 25% dos entrevistados (8.000 pessoas) consideraram

segura a troca de informagdes com o governo on-line.

Como exemplo de benchmarking interno, pode-se citar o estudo de Stowers (2002) que
examinou todos os 148 portais web do governo executivo federal americano quanto a presenga ou
ndo de facilidades tais como servigcos on-line, ajuda on-line, servicos de navegagéo, apresentagao
visivel das politicas adotadas, e grau de acessibilidade. Outro estudo interno americano (West, 2004),
similar ao de Stowers, realizado por cinco anos consecutivos, de 2000 a 2004, analisou 1.629 portais
dos governos estaduais e federal em relacao a presenca de facilidades tais como publicacdes, bases
de dados e servigos on-line, traducdo para idiomas estrangeiros, indicadores de politicas de

privacidade e seguranga, assinatura digital, nivel de legibilidade, acessibilidade, pagamento via cartao
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de crédito, diferentes formas para contato com o governo, personalizagao de interface. No estudo de
2004, o estado do Tennessee € o portal Firstgov foram os que atingiram melhor classificagao a nivel

estadual e federal, respectivamente.

No relatério Government on the Web Il (United Kingdom - NAO, 2002), o governo britanico
apresentou os resultados de dois estudos de caso realizados nos portais web do Departamento de
Transportes, Governo local e Regides, e do HM™ Customs and Excise. Como métodos de coleta de
dados foram utilizados analise de documentos oficiais, estatisticas de uso dos portais web, custos e
conteudo dos portais, além de entrevistas com pessoas do alto escaldao dessas instituicbes e de

outras do setor privado, da mesma area de atuacao.

No Brasil, a Federagao das Industrias do Estado do Rio de Janeiro (Firjan, 2002) usou, como
critérios na avaliagdo comparativa de 26 portais web de estados brasileiros, incluindo o Distrito
Federal'®, seu estagio de desenvolvimento (informagéo, interagdo, transacdo ou integracdo), a
quantidade de servigos e transagbes disponiveis, a abrangéncia dos assuntos abordados, e dois
aspectos técnicos - usabilidade e design. Outro estudo que analisou o conteldo de portais web de
governos municipais foi o conduzido pelo E-governance Institute da Rutgers-Newark. Foram
avaliados 84 portais web de 84 cidades de diversos paises em relagdo a privacidade/segurancga,

usabilidade, conteldo, servigos providos e participagao do cidadao (Justice, 2004).

Padrdes de qualidade de software, como usabilidade e acessibilidade da interface do sistema,
também sao aferidos em avaliagbes de portais web. Alguns estudos, j& mencionados anteriormente,
elegeram a usabilidade da interface como um de seus indicadores de qualidade. Outros, restringiram
sua avaliacdo a esse Unico aspecto. Na Australia, os portais e-gov de nove instituicbes da provincia
de New South Wales foram avaliados quanto a usabilidade e acessibilidade por meio de ferramentas
automatizadas, como Bobby, Websitegarage, Validator do World Wide Web Consortium (W3C) e
Netscape Composer (New South Wales - Audit Office, 2002). Alguns exemplos brasileiros de
avaliagbes de usabilidade e acessibilidade em portais de governo eletrénico sdo os estudos de caso

de Dias (2001) no portal do Senado Federal e de Pimenta et al. (2002) nos portais da Secretaria de

'S Her Majesty’s.

'® O estado de Roraima declarou néo ter pagina web propria & época da pesquisa.
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Educacgao Especial do Ministério da Educacgéo, do Instituto Nacional de Pesquisas da Amazo6nia, do
Programa Estadual de Defesa do Consumidor — se¢édo Rio Grande do Sul e da Prefeitura Municipal
de Porto Alegre. Tais estudos aplicaram métodos de avaliagdo heuristica, e de avaliagdo baseada em
normas internacionais de usabilidade, recomendacdes para acessibilidade de conteido web do W3C

e critérios ergondémicos.

2.2.6.2 Comparacao da realidade alcancada com seus objetivos estratégicos

Outra forma de avaliar o progresso e medir o sucesso dos servigos publicos eletrénicos é
comparar seu estado atual com um conjunto de objetivos estratégicos, com base em indicadores
preestabelecidos. O governo australiano, por exemplo, reline e analisa dados a partir de pesquisas
on-line periédicas submetidas por suas agéncias, avaliando seu progresso em relacdo a oito
prioridades estratégicas, operacionalizadas por padrdes nas areas de privacidade, autenticacao,

metadados, seguranca e acessibilidade (itens de prioridade 1 estabelecidos pelo W3C).

Nos Estados Unidos, foram definidos, originalmente, em maio de 2002, 91 objetivos
estratégicos a serem implementados por 25 iniciativas de e-gov selecionadas com base no seu valor
para os cidadaos, possibilidade de melhoria da eficiéncia da agéncia e probabilidade de conclusao do
projeto dentro de no maximo 24 meses. Para avaliar o progresso dessas iniciativas, o General Audit
Office (USA - GAO, 2004), a partir da revisdo dos planos de desenvolvimento dos projetos,
documentacdo associada a prestagdo de contas anual de cada agéncia, e entrevistas com seus
responsaveis, comparou o estado alcangado de cada iniciativa em margo de 2004 com os objetivos
previamente definidos em 2002. Dos 91 objetivos, apenas 33 foram total ou substancialmente
atingidos; 38, parcialmente; e 17 nao obtiveram progresso significativo. Trés dos objetivos originais
foram posteriormente descartados por serem impraticaveis ou inapropriados. Das 25 iniciativas
escolhidas, mereceu destaque o portal Grants.gov que, em fevereiro de 2004, permitia aos usuarios
encontrar e solicitar, via on-line, 835 beneficios mantidos por 29 agéncias governamentais. Nesse
estudo, visto que uma quantidade significativa de objetivos ainda nado foi atingida completa ou
parcialmente, mesmo considerando que um dos critérios de escolha das iniciativas foi a probabilidade
de estarem finalizadas em 24 meses, o GAO concluiu que o progresso dessas iniciativas de e-gov é
mais desafiador do que a Office of Management and Budget (OMB) originalmente havia previsto

(USA - GAO, 2004).
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2.2.6.3 Prestacao de contas ao governo central

Uma maneira tradicional de medir e acompanhar o sucesso governamental é a prestacdo de
contas periddicas (ou anuais), como parte do processo legislativo de controle sobre os gastos do
governo e de distribuicdo de verbas orcamentarias. Nesse tipo de avaliacdo, ha uma clara ligagao
entre a alocacdo de recursos e seus resultados. Dessa forma, € possivel saber se a prestacao de

servigos publicos via Internet contribui para a consecugao dos objetivos estratégicos da instituicao.

Nos Estados Unidos, por exemplo, as agéncias governamentais sdo obrigadas a submeter
um relatério anual de desempenho como parte de seu processo orcamentario. Esses planos contém
metas e indicadores que sao revisados pelo Congresso e pela agéncia de planejamento e orgamento
(OMB). No plano de 2001, a OMB explicitamente estabeleceu metas para aumento da quantidade de
licitagcbes e outros servigcos e-gov on-line. Essa prestacdo de contas anual foi uma das fontes de
informacao para a avaliacdo do GAO das 25 iniciativas de e-gov, j& mencionadas no item 2.2.6.2 (p.

39).

2.2.6.4 Avaliacdo de programas de governo'”

A avaliagdo de programas € uma avaliagao sistematica da operagao e/ou dos resultados de
um programa ou politica, comparando-os com um conjunto explicito de padrées, como um meio de
contribuir para a melhoria do programa ou politica (Weiss, 1992). Uma avaliagdo classica de
programas inicia com sua representagao visual em um modelo I6gico o qual conecta suas atividades
e entradas (insumos) com suas saidas'® e resultados'®. O modelo I6gico explicitamente detalha como
as acdes podem levar a realizagdo de seus objetivos. Com esse modelo, a organizagcao pode isolar
acoes, saidas e resultados, escolhendo que pontos do modelo seriam mais significativos na medicao
do progresso e/ou sucesso do programa. Embora tal metodologia seja util para determinagdo do
sucesso de um programa, ha o desafio de identificar que pontos sdo os mais importantes a serem
medidos, especialmente quando os resultados do programa dependem de esforgcos de colaboracao

externos.

' Programas sociais idealizados com a meta de melhorar as condigdes de vida de uma populacdo (Weiss, 1992).

'8 Bens ou servigos produzidos pelo programa, sob escopo gerenciavel pelo responsavel pelo programa, descritos em termos
de metas fisicas e temporais (quantidade, qualidade e prazo). (Pfeiffer & Cunha, 2000).
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O governo do Canada, por exemplo, em sua avaliagcdo do GOL (Government On-Line), em
2001, decidiu ndo medir atividades e processos internos, ja que tais itens seriam avaliados, quanto a
seu escopo, orcamento e cumprimento de prazos, individualmente a nivel de atividade (Mechling &
Vincent, 2001). Também decidiu excluir a medicao de seus resultados sociais, pois seria dificil isolar a
contribuicdo do programa GOL para tais resultados. A avaliagdo do e-gov, portanto, enfocou os
resultados, e as saidas necessarias para atingir esses resultados, a nivel de departamento, sob a
Otica do cliente, em relacédo a seis objetivos: capacidade de resposta rapida a duvidas e reclamacgoes,

conveniéncia, usabilidade, interatividade, seguranca e privacidade.

Como outro exemplo de avaliagdo de programas, pode-se citar a efetuada junto ao Treasure
Board Secretariat (TBS) pelo Office of the Auditor General of Canada (Canada - OAG, 2003). Nessa
avaliagao verificou-se, entre outros itens, se os planos e estratégias para atingir os objetivos do GOL
para 2005, e mecanismos de controle e de acompanhamento do progresso do programa tinham sido
estabelecidos pelo governo. Em seu relatério de auditoria, o OAG concluiu que o plano estratégico
para o GOL nao estabeleceu, especificamente, que resultados sdo esperados das iniciativas de e-gov
em 2005, para que o objetivo final de total integracdo e transformagao de servigos seja atingido.
Concluiu ainda que nao foram elaborados planos detalhados de como determinar as taxas de adogao
do canal eletrénico de prestagdo de servigos publicos, como integrar os inUmeros sistemas de

informacao e desenvolver novos processos de negécios.

Outro exemplo de analise da politica central de governo eletrénico foi realizada pelo NAO
(United Kingdom - NAO, 2002), por meio de entrevistas, enfocando ndo s6 as iniciativas, mas
também os procedimentos do Office of the e-Envoy para influenciar a tomada de decisdo de outros
departamentos centrais do governo britnico em relagdo a prestacdo de servigos on-line. Outra
entidade fiscalizadora superior que realizou avaliagdes de programa e-gov foi o Australian National
Audit Office — ANAO (Australia — ANAO, 2003/2004; 2004/2005), que se preocupou em identificar
acoes de monitoramento e avaliagdo de servigos e-gov por parte das agéncias governamentais

australianas.

!9 Beneficios esperados em fungdo de um novo comportamento ou pratica; efeitos desejados, que explicitam o propésito do
programa, mas que fogem do controle e da responsabilidade direta da geréncia (Pfeiffer & Cunha, 2000).
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2.2.6.5 Avaliacao de aplicacoes especificas

Cada um dos tipos de avaliagéo citados nos itens anteriores mede 0 progresso € 0 sucesso
das iniciativas de governo eletrénico a partir de uma perspectiva institucional. Outra abordagem é
medir 0 sucesso a partir dos resultados alcangados por aplicagdes individuais, cujos principais
indicadores sdo satisfacdo de clientes e uso (taxa de adocdo desse canal de interacdo com o
governo). Produtividade, custos e retorno do investimento sdo outros itens passiveis de medigéo,

porém ainda com poucos exemplos na literatura.

No Canadéa (ICCS, 2003), com intuito de padronizar as pesquisas de satisfacdo de clientes
efetuadas pelas diversas agéncias, em relacdo a prestacdo de servigcos publicos, foi desenvolvida
uma ferramenta comum de medidas (Common Measurements Tool - CMT), questionario (eletrénico e
em papel) que abrange ndo s6 os canais tradicionais (telefone, balcao de atendimento, fax e carta),
mas também o e-gov e o correio eletrénico. Seus indicadores para a Web sdo: satisfacao (rapidez no
atendimento, acessibilidade e satisfagdo geral), desempenho (atendimento justo, informacao para
acesso, navegacao, apelo visual, conteudo adequado as necessidades de informacgéo e privacidade)
e resultado final do servigco. Além dessa ferramenta, algumas agéncias canadenses usam outros
métodos: a provincia de New Brunswick entrevista por telefone um a cada dez cidadaos que utilizam
seus servigos on-line; as provincias de Nova Escocia, Columbia Britanica e Ontario solicitam a todos

0S usudrios completarem pesquisa on-line apds a prestagéo do servigo eletrénico.

Nos Estados Unidos, o relatério trimestral especial ACSI E-government Satisfaction Index,
produzido pela Universidade de Michigan em parceria com a American Society for Quality (ASQ),
Foresee Results e o Claes Fornell International Group, apresenta o grau de satisfacao dos clientes de
e-gov baseado em pesquisas on-line voluntarias preenchidas pelos visitantes dos inlUmeros portais
web avaliados. Dentre os indicadores analisados estao a intengéo para retornar ao portal e a intencao

de recomenda-lo (Foresee Results, 2004).

A taxa de adogdo de um servigo e-gov, por sua vez, € calculada a partir da quantidade de
transagbes efetuadas por canais eletrdnicos em relacao ao total de transacdes, considerando todos
0s canais possiveis. Esses nimeros podem ser acompanhados ao longo do tempo para averiguar a

rapidez com que esses canais estdo sendo adotados, substituindo os tradicionais.
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Como exemplo de avaliacdo de produtividade de iniciativas de governo eletrénico, pode-se
citar a realizada pela provincia canadense de Ontario no servico on-line de registro de uma nova
empresa. Tal avaliacdo conseguiu observar a redugao do tempo de processamento de seis semanas

para 20 minutos, grande parte em razdo da reducado da taxa de erros (Mechling & Vincent, 2001).

Quanto a avaliagao de custos, o governo estadual do Texas, nos Estados Unidos, aplicou, em
estudo piloto em cinco agéncias, no ano de 2001, um método de rastreamento dos recursos diretos e
indiretos associados a prestacao de servicos on-line. Esse estudo sugeriu, por exemplo, que a
substituicdo do servigo de atendimento ao cliente do Departamento de Transportes por um sistema
on-line acarretaria uma redugdo de custos de mais de US $240.000,00 por ano (Mechling & Vincent,
2001). Como andlise de retorno de investimento, o estado americano de lowa estima custos e
beneficios da prestacao de servigcos on-line associados a fatores mais dificeis de serem medidos, tais
como riscos a saude dos cidadaos, impactos na seguranga, tempo e esforco necessarios dos

cidadaos durante o processo (Mechling & Vincent, 2001).

2.2.7 Consideracoes finais

Na opinido de Mechling & Vincent (2001, p. 40), a maioria das avaliacdes de e-gov teve como
enfoque principal a disponibilidade dos servigos eletrbnicos - “acompanhar a porcentagem de
servigos disponiveis eletronicamente é uma boa coisa a se fazer, porém ndo é de forma alguma

suficiente para proporcionar a retroalimentacao (feedback) e a avaliacdo de que necessitamos”.

Mechling & Vincent (2001) sugerem, como propostas de avaliacdo de governo eletrénico, a
realizacdo de mais avaliagdes de programas, intensificando a comparacdo dos resultados com os
objetivos do programa e ao longo do tempo; a aplicagdo mais freqlente de pesquisas de satisfacao
padronizadas, bem projetadas, direcionadas ao publico-alvo, para compreensao das percepgdes dos
clientes/cidadaos sobre qualidade e valor do e-gov; a continuidade da afericao da disponibilidade de
servigos eletrdnicos, porém acrescida da analise dos impactos sobre os resultados relacionados a
acesso, qualidade de servigo e eficiéncia, privacidade e seguranca de informagoes, e legitimidade
governamental; a verificagcdo do grau de integracdo, colaboracdo e inovagdo entre as agéncias
governamentais e o setor privado na implementagdo de iniciativas integradas de e-gov; e, por fim,

como complemento aos anteriores € ndo como o principal método de avaliagdo, a realizagdo de
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estudos comparativos (benchmarking) para identificacdo das melhores praticas nacionais e

internacionais.

2.3 Satisfacao do cliente de servicos publicos eletrénicos

De tempos em tempos, os cidaddos utilizam servigos publicos oferecidos pelo governo, tais
como a solicitacdo de seguro-desemprego, bolsa-escola, passaportes, dentre outros servigos, na
maioria das vezes, por ndo terem oportunidade de escolha de outras prestadoras de servigo no setor
privado. Tais transag¢des, na maioria dos casos, ndo sdo comerciais, ndo envolvem concorrentes para
a prestacdo do mesmo servigo, sdo custeadas por receitas provenientes da cobranga de impostos ou
taxas pagas diretamente pelo usuario ao solicitar o servigco. Para exemplificar, o governo federal
oferece servigos relativos a seguranca nacional, agricultura, recursos naturais e meio ambiente,
salde, educacdo e treinamento, emprego e trabalho, imigracdo, comércio internacional, relagdes
exteriores, desenvolvimento industrial; servicos de informacao (pesquisa cientifica, consultas);
contribuicdes, subsidios e impostos; regulamentacdo de servicos de infra-estrutura, inspecao e

fiscalizagao; servicos legais e judiciais.

Segundo Meirelles (1994), servigo publico é todo aquele prestado pela Administracdo ou por
seus delegados, sob normas e controle estatais, para satisfazer necessidades essenciais ou
secundarias da coletividade ou simples conveniéncias do Estado. Dessa forma, o governo limita seu
envolvimento na produgcdo de bens e prestacdo de servicos que ndo podem ser eficientemente
produzidos ou prestados pelo setor privado, ou para os quais existe um motivo legal, de seguranca
nacional ou de interesse publico para prestagdo por parte do governo. Tais servigos podem ser
prestados pessoalmente, no balcdo de atendimento da agéncia governamental, via fax, telefone,

carta, e ainda, mais recentemente, por meios eletronicos.

2.3.1 Setor publico x setor privado

Algumas pesquisas relatam que usuérios e cidaddos estdo insatisfeitos com o0s servicos
prestados pelo setor publico e que os servigos do setor privado sao de qualidade superior (Dinsdale &
Marson, 1999). Entretanto, ao analisar a natureza e o propdsito de varios servigos publicos, pode-se
dizer que é inadequado compara-los com servicos do setor privado, jA que os servicos do setor

publico geralmente tém outras finalidades, como proteger o interesse publico, e utilizam mecanismos
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de equidade diferentes daqueles dos servicos do setor privado, que visam ao lucro e colocam, por

vezes, certos usuarios acima de outros.

O setor publico oferece 0 mesmo nivel de servigo a todos os cidaddos, assegurando, assim, a
obediéncia aos valores democraticos, aos principios de justica e a igualdade, independentemente de
racga, cor, credo, estado civil, nivel de escolaridade, proveniéncia. Por conseqiiéncia, tanto os meios
como os fins do setor publico sédo diferentes daqueles do setor privado. Uma ma experiéncia
vivenciada pelo usuério de um servigo publico pode diminuir sua confianga na capacidade de gestao
do governo e até afetar seus sentimentos de cidadania. Segundo Pollitt (1990) ndo basta tratar os
usudrios de servigos publicos como meros consumidores, ignorando a dimensdo da cidadania

envolvida.

No setor privado, as necessidades, prioridades e expectativas dos clientes sdo identificadas
por meio de diferentes métodos: desde tendéncias de compras até pesquisas de mercado e de
satisfagao de clientes. Certamente, o governo pode aplicar alguns desses métodos, com as devidas
adaptacOes, para compreender as necessidades, prioridades e percepcdes dos usudrios de seus

Servicos.

2.3.2 Cidadao-cliente®

O governo atua como representante de seus cidadaos, detentores de direitos e obrigacdes
em uma comunidade democratica. De certo modo, os cidaddaos s@o os clientes do governo e se
relacionam com ele de diversas maneiras: como beneficiarios diretos dos servigos publicos, como
partes afetadas pelas agbes do governo, e ainda como pagadores de impostos preocupados com a
forma com que os recursos publicos sao gastos. Além disso, 0 governo por vezes presta servigos a

ndo cidadaos: turistas, imigrantes, instituicdes estrangeiras.

Cliente é alguém que necessita diretamente de um provedor de servigos ou produtos. Pollitt
(1990) procura tragar uma distingdo entre cidaddo e cliente, ponderando que cidadania envolve
conceitos de justica, representagdo, participacdo e igualdade de oportunidades, conceitos que nao

constam das inimeras definigbes de cliente.

2 Alguns autores utilizam a denominagao cidadao-usuario.
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Qualquer organizagao governamental que pretende incorporar a participagdo dos usuarios na
avaliagdo dos servigos publicos que oferece deve encara-los ndo s6 como clientes, mas também
como cidadaos, portadores de direitos, dentre eles o direito aos servigos publicos e a participagdo em
sua gestao. A prestacao de servigos publicos deve ter seu foco no cidadado por trés razdes (Canada —
TBS, 2001). Primeiro, o servigo deve ser concebido e executado tendo em mente as necessidades,
perspectivas e satisfacdo dos cidaddos. Em segundo lugar, muitos dos clientes do governo séao
“clientes involuntérios”, cujo relacionamento com o governo, durante a prestacéo do servico, deriva de
suas obrigagbes como cidadaos. Por fim, os prestadores de servicos publicos devem sempre
considerar que a qualidade da prestagdo de servicos do governo pode e deve contribuir para

fortalecer o exercicio da cidadania, e as relagdes de confianga entre os cidadaos e seus governos.

2.3.3 Qualidade de servicos

Os conceitos de qualidade no setor privado, desde 1945, sofreram algumas modificagoes.
Primeiramente, qualidade estava relacionada com a conformidade técnica e o respeito as normas e
padrdes, e 0 parametro para sua avaliagdo era o produto final. A partir de 1951, seu conceito se
aproxima da adequacao ao uso e ha maior preocupagao com o processo de producdo do que com o
produto final em si. No final da década de 60, a qualidade se associa a conformidade com as
necessidades dos clientes, sendo esse seu principal parametro de avaliagdo. A partir da década de
80, por fim, atingir qualidade passa a significar atingir o maximo da satisfacao de clientes, atendendo

as suas expectativas (Loffler, 2001).

No inicio da década de 80, o conceito de qualidade total no setor privado foi aplicado também
no setor publico na América do Norte e Europa Ocidental, fazendo da satisfagéo de clientes o ponto
de referéncia para o grau de qualidade alcangcado. Mesmo que a maioria das instituicées publicas
esteja familiarizada com o conceito de qualidade do setor privado (pelo menos, com sua retérica), as
administragbes publicas de varios paises, entretanto, ainda reduzem o conceito de qualidade a
conformidade legal (Loffler, 2001). Em relagdo a qualidade de servigos, mais especificamente,
Zeithaml et al. (1990), apresentam trés grandes conclusdes:

1. Os consumidores tém mais dificuldade em avaliar qualidade de servigcos do que qualidade de

bens tangiveis. Os critérios adotados para avaliar servigos tendem a ser mais dificeis de

compreender e identificar.
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2. Os consumidores de servigos nao avaliam sua qualidade apenas em fungéo do produto final.
Sua avaliagdo incorpora, também, sua opinido sobre o processo de fornecimento do servigo.
3. Os unicos critérios realmente importantes na avaliagcdo da qualidade de servigos sdo aqueles
definidos pelos consumidores. Apenas os consumidores podem julgar a qualidade; todos os
demais julgamentos sao irrelevantes.
A partir dessas constatagbes, esses autores desenvolveram um modelo de cinco dimensdes
da qualidade de servigos percebida por consumidores:
e Aparéncia - adequagao das instalagOes fisicas e do ambiente de execugdo dos servigos,

equipamentos, pessoal e materiais de comunicacdo. E a dimensao tangivel dos servicos.

e Confiabilidade - garantia de que 0s servicos serdo processados com a precisdo requerida.
Uma vez acessados os servigos prometidos, confiabilidade é a habilidade de executa-los de

forma correta e precisa.

e Agilidade no atendimento - interesse em auxiliar os clientes, fornecendo-lhes servigos com

presteza.

e Garantia - adequado conhecimento dos executores dos servigos para bem realiza-los, aliado
a cortesia e a habilidade em seu desempenho, inspirando responsabilidade e conquistando a
confianga dos usuarios. Inclui as dimensdes competéncia, cortesia, credibilidade e
segurancga.

e Empatia - atengéo individualizada dispensada aos clientes. Inclui as dimensdes: acesso,
comunicacao e entendimento do consumidor.

Além dessas dimensdes genéricas, aplicadas indiscriminadamente a qualquer tipo de servigo,
existem outras consideragbes igualmente importantes sobre qualidade de servigos publicos. Em
pesquisas realizadas pelo Treasury Board Secretariat (Canada — TBS, 2001), os cidadaos
canadenses consideraram o acesso uma das maiores barreiras aos servigos governamentais. Em
média, quando precisam entrar em contato com o governo para receber um servigo ndo sabem
sequer onde encontra-lo em 25% das vezes. Em seus comentdrios, esses cidaddos demonstram
freqientemente frustragdo com as linhas telefénicas ocupadas, sistemas automatizados de
atendimento ao cliente, tempo de espera na fila, e com o fato de serem passados de uma pessoa a
outra sem que seja solucionado seu problema. Os responsaveis por essa pesquisa concluiram que, a
partir do momento em que conseguem acessar 0 servi¢o, os cidadaos canadenses geralmente sdo
tratados com cortesia por equipes bem treinadas e solicitas. Acessar o servico sim é que é o

verdadeiro problema.
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Outro fator preocupante na prestacdo de servigos publicos é a privacidade de informagoes,
principalmente quando é feita por meios eletrdnicos de comunicag¢édo. As instituigbes que atuam no
comércio ou governo eletrdnicos, ou ainda aquelas que utilizam a Internet para conduzir alguma
transagao com seus clientes, tém investido na contratacdo de servigos de seguranga para protecao
tanto de seu acervo eletrbnico quanto da privacidade de informacdes sobre seus clientes e/ou
cidadaos, esperando lhes propiciar um ambiente confidvel de negociagao ou prestacdo de servigos.
Para Shneiderman (2000), aumentar a percepg¢do dos usudrios quanto a seguranga e privacidade de
informacodes, e inspirar sua confianga sédo fatos decisivos para a sustentagao do comércio e governo

eletrénicos.

2.3.3.1 Qualidade de servigos eletrénicos
Para afericao da qualidade de portais de comércio eletrénico, mais especificamente, existem
algumas escalas que se destacam, tais como WebQual e e-ServQual. A WebQual, desenvolvida por
Loiacono et al. (2000), tem, como dimensdes, a utilidade (adequagcdo da informagédo, comunicagao
personalizada, confiabilidade e tempo de resposta), a facilidade de uso (facilidade de compreensao,
operagdes intuitivas), o entretenimento (apelo visual, inovacao, apelo emocional), e 0 complemento
do relacionamento (substancialidade, vantagem relativa, imagem consistente). A escala de Zeithaml
et al. (2000) — e-ServQual — por sua vez, tem como dimensdes da qualidade, para o comércio
eletrénico:
e Eficiéncia — habilidade do cliente em acessar o portal web, encontrar o produto ou a
informacao desejada e efetuar a transagdo com o minimo de esforgo;

e Precisdao — exatiddo do servico prometido, disponibilidade do produto em estoque, e
cumprimento do prazo de entrega;

¢ Confiabilidade — disponibilidade do portal web e outras funcionalidades técnicas processadas

corretamente de forma consistente;

e Privacidade — garantia de que as informagbes financeiras e de compra ndo serédo

compartilhadas e que estao seguras;

e Capacidade de resposta — capacidade do comerciante em prover informagdes € mecanismos

de resposta adequados aos clientes na ocorréncia de problemas;
e Compensacao — politicas de devolugao de mercadorias e dinheiro;

e Contato — diversidade de canais de atendimento ao cliente.



49

Na avaliacdo de servicos web, sob a o6tica do cliente, por vezes é considerada apenas a
qualidade técnica da interface web, em termos de usabilidade e acessibilidade, sem levar em conta
0s aspectos da prestac@o de servicos em si. Nesses casos, a avaliacao da qualidade se presta mais
a apresentacdo de recomendagdes aos projetistas dos portais do que propriamente a melhoria do

servico.

A primeira norma que definiu o termo usabilidade foi a ISO/IEC 9126 (1991) sobre qualidade
de software. Sua abordagem é claramente orientada ao produto e ao usuario, pois considera a
usabilidade como um conjunto de atributos de software relacionado ao esforco necessério para seu

uso e para o julgamento individual de tal uso por determinado conjunto de usuarios.

O conceito de usabilidade evoluiu e foi redefinido na parte 1 da norma ISO/IEC Final
Commitee Draft (FCD) 9126-1, em 1998, incluindo, nessa oportunidade, as necessidades do usuario.
Essa norma define ainda outras caracteristicas de qualidade de software, como funcionalidade,
confiabilidade, eficiéncia, possibilidade de manutengé@o e portabilidade. Considerando mais o ponto
de vista do usudrio e seu contexto de uso do que as caracteristicas ergonémicas do produto, a norma
ISO 9241-11 Guidance on Usability (1998) definiu usabilidade como a capacidade de um produto ser
usado por usuarios especificos para atingir objetivos especificos com eficacia, eficiéncia e satisfacao

em um contexto especifico de uso.

Um sistema interativo é considerado eficaz quando possibilita que os usuarios atinjam seus
objetivos. A eficacia é a principal motivagao que leva um usuério a utilizar um produto ou sistema. Se
um sistema é facil de usar, facil de aprender e mesmo agradavel ao usuario, mas nao consegue
atender a objetivos especificos de usuarios especificos, ele ndo sera usado, mesmo que seja

oferecido gratuitamente.

O segundo elemento da usabilidade € a eficiéncia, normalmente definida quantitativamente
por tempo de resposta, tempo total para realizar uma tarefa especifica ou ainda quantidade de erros.
O terceiro elemento, a satisfagdo do usudrio, refere-se a percepgbes, sentimentos e opinides dos
usudrios a respeito de um sistema, normalmente mapeados a partir de questionamentos escritos ou

orais feitos aos préprios usuarios.
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A usabilidade pode ser considerada uma qualidade de uso, isto é, qualidade de interagédo
entre usuario e sistema, que depende das caracteristicas tanto do sistema quanto do usuario. Em
outras palavras, 0 mesmo sistema pode ser excelente para algumas pessoas e inadequado ou

inaceitavel para outras.

A acessibilidade, por sua vez, no contexto de informatica, é freqlientemente associada a
capacidade de um software padrdo ser acessado e usado por pessoas com necessidades especiais,
mesmo que a forma de uso ndo seja idéntica para todos. Um software é considerado acessivel a
alguém se essa pessoa, mesmo deficiente, conseguir usa-lo, realizar as mesmas funcdes e atingir os
mesmos resultados que outras pessoas, nado deficientes, com conhecimentos e treinamento
semelhantes. Em outras palavras, acessibilidade é a habilidade de um individuo acessar e usar um

produto de modo eficaz e eficiente, atingindo resultados equivalentes por meios diversos.

Por definicdo, acessibilidade é uma categoria de usabilidade. Um software ou pagina web que
ndo é acessivel a uma determinada pessoa tdo pouco pode ser considerado eficaz, eficiente ou
mesmo agradavel a essa pessoa. Assim como os fatores de usabilidade, a acessibilidade esta
relacionada ao contexto de uso, isto €, ao ambiente operacional de uso e as tarefas, necessidades e

preferéncias dos usuarios tipicos.

Acessibilidade na Web significa que qualquer pessoa, usando qualquer tipo de tecnologia de
navegacao (navegadores graficos, textuais, especiais para cegos ou para sistemas de computacao
mével) deve ser capaz de visitar e interagir com qualquer portal web, compreendendo inteiramente as
informacdes nele apresentadas. Apesar de ser uma midia de informagado, muitos projetistas ainda
tratam a Web como uma midia puramente visual. O problema da acessibilidade na Web nado afeta
apenas os usuarios deficientes. Ao utilizarem as mais novas tecnologias, sem considerar sua
acessibilidade, os projetistas web constroem barreiras que excluem nao s6 os deficientes, mas
também as pessoas que utilizam computadores e sistemas mais antigos ou dispositivos méveis para
acesso & Web, como telefones celulares e computadores portateis. E perfeitamente possivel produzir
um design dindmico e atrativo que seja inteiramente acessivel. Portais web projetados de maneira

inteligente beneficiam a todos — ndo apenas aos deficientes.
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Na verdade, existem inUmeras listas com recomendagdes técnicas para projetos de portais
web mais acessiveis e amigaveis. Entretanto, tais listas provém de fontes diversas com graus de
confiabilidade e validade também diversos, muitas vezes conflitantes, de tal forma que nao héa
garantia de que, ao serem aplicadas, realmente proporcionardo maior usabilidade e acessibilidade.
Com isso em mente, Vanderdonckt (1998), produziu um conjunto de diretrizes para projeto de portais
web, a partir de listas de recomendacbes existentes a época, as quais foram categorizadas,
selecionadas e empiricamente validadas. Esse conjunto de recomendagoes € dividido em trés partes:
diretrizes para portais web textuais, graficos e com frames®’. Essas diretrizes tratam do projeto do
portal web como um todo; componentes, tamanho, versdo para impressao/gravacao e conteldo de

paginas web; links® e elementos de auxilio & navegacio; graficos e animagao.

2.3.3.2 Padroes de qualidade no servico publico

Os padrdes de qualidade de servigos devem ser expressos de tal forma que os cidadédos
saibam exatamente o que esperar do governo, como 0s servi¢os serao ofertados, a que custo, o que
fazer e a quem se dirigir caso 0s servigos oferecidos ndo sejam adequados. O conjunto de padrbes
estabelecido por uma organizagdo governamental pode ser compreendido ao mesmo tempo como

uma carta de obrigagdes da organiza¢do e uma carta de direitos do cidadao.

Esses compromissos assumidos pela organizacdo precisam ser factiveis e realistas,
adequados a situagdo de cada organizagao, ndo devendo gerar expectativas que nao possam de fato
ser atendidas. Os padrbes de servi¢o sdo indicadores do melhor nivel de prestacdo de servigo que
uma organizagdo pode oferecer de maneira realista, com os recursos disponiveis. E possivel que
uma instituicdo atenda aos seus padrdes de servico em um alto nivel, e ainda assim seus clientes
nao estejam satisfeitos. Como os padrdes exprimem aos clientes 0 que a organizagdo é capaz de
oferecer e o que eles devem esperar receber, tais padrées devem ser publicados para que sejam

conhecidos de todos aqueles por eles afetados — executores do servigo, parceiros e clientes.

Deve-se ressaltar, entretanto, que o conhecimento da percepgao do usuario a respeito da

qualidade do atendimento mediante afericdo do seu nivel de satisfacdo e analise de reclamacdes

' Subdivisdes da estrutura de uma pagina web em quadros e documentos independentes.

2 | igacbes entre hipertextos.
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apresentadas ndo exclui a necessidade da medi¢do direta do desempenho da organizagdo em
relagdo aos padrdes de qualidade previamente definidos. Os padrdes de qualidade de servigo
geralmente sdo expressos em cartas de servico que incluem, em linguagem clara e objetiva,
descricao do servigo e dos beneficios dele provenientes, as principais metas da prestagédo do servigo,
seus custos, os niveis de qualidade de servicos que os clientes podem esperar receber, e os

mecanismos disponiveis aos clientes para fazer reclamacoes, sugestoes.

Varios paises, tais como Australia, Espanha, Estados Unidos, Itdlia e Reino Unido, tém
adotado cartas de servigo como recurso para definir um padrdo de qualidade de atendimento para os
servigos publicos. No Brasil, os padroes de qualidade de atendimento do governo federal, de acordo
com as diretrizes do Decreto n? 3.507 (Brasil, 2000), sdo compromissos assumidos publicamente por

cada instituicdo do governo com seus cidadaos-clientes e devem especificar:

= aqualidade dos servigos, em termos de agilidade no atendimento:
= Tempo de espera para o atendimento;
= Prazos para o cumprimento dos servigos.
= 0 modo como os cidadaos-clientes serdo atendidos e em que condicoes:
= Atencao, respeito e cortesia no tratamento a ser dispensado aos usuarios;
= Prioridades a serem consideradas no atendimento;
= Formas de identificacdo dos servidores;
= Sistema de sinalizagéo visual;
= Condicoes de limpeza e conforto de suas dependéncias.

= 0S meios que a organizagdo se compromete a oferecer para que os cidadaos-clientes se
mantenham informados a respeito das atividades da organizagcéo e para que possam ser por

ela ouvidos:
= Mecanismos de comunicacdo com 0S usuarios;

= Procedimentos para atender a reclamacoes.

Além da determinacao do estabelecimento e divulgacdo ao publico de padrdes de qualidade
mensuraveis e de facil compreensao, e da realizagdo de avaliacdo de satisfacdo do usuario, pelo
menos anualmente, por todos os 6rgaos e entidades da Administragado Publica Federal direta, indireta
e fundacional que atendem diretamente ao cidadao, esse decreto brasileiro prevé, ainda, no artigo

4.° a instituicdo do Sistema Nacional de Avaliacao da Satisfacdo do Usuario dos Servigos Publicos.
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Esse sistema € gerenciado pela Secretaria de Gestdo do Ministério do Planejamento, Orcamento e
Gestao, a qual cabe a formulagéo de critérios, metodologias e procedimentos adotados pelo Sistema.
Faz parte do Programa Qualidade no Servigo Publico que aborda trés linhas principais de atuagéo:
alterar as caracteristicas vigentes do atendimento prestado pelo setor publico a populagao, criar
mecanismos para conhecer a percepc¢ao do usuario sobre a qualidade do atendimento e mobilizar as
organizacdes publicas para a adesao ao processo de melhoria continua da qualidade dos servigos

prestados ao cidadao.

2.3.4 Satisfacao

No modelo do indice americano de satisfacao de clientes (American Customer Satisfaction
Index — ACSI), proposto por Fornell et al. (1996), a satisfacdo de clientes é ligada, em relagbes de
causa e efeito, a expectativas, qualidade e valor percebidos, reclamacées e lealdade dos clientes
(Figura 2, p. 54). As expectativas incluem as experiéncias prévias do cliente com o produto ou
servigo, e informagbes recebidas por meio de campanhas publicitérias, contato com pessoas
responsaveis pelo produto ou servico e com outros clientes do mesmo produto ou servigco. As
expectativas influenciam a avaliacdo da qualidade e antecipam como o produto ou servico se saira
aos olhos do cliente. Supbe-se que as expectativas tenham efeito positivo sobre a qualidade

percebida e, em decorréncia, sobre o valor percebido e a satisfacao geral.

Os clientes esperam que os produtos e servigcos estejam disponiveis da forma como foram
anunciados, e so ficarao satisfeitos se os receberem exatamente assim. Se um cliente recebe um
subsidio com valor abaixo do que ele sabe que teria direito, nao ficara satisfeito, mesmo que o

atendimento seja cortés e rapido.
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Figura 2 Modelo do indice americano de satisfagdo do cliente (ACSI).

A qualidade percebida, influenciada pelas expectativas do cliente, € medida, nesse modelo,
por trés elementos: opinido sobre a qualidade geral, confiabilidade e atendimento as necessidades do
cliente. No caso de servigos publicos, além desses trés elementos, pode-se incluir ainda a percepgao
de como os servigos de governo beneficiam seus cidadaos. Ao longo dos anos de aplicagdo do ACSI,

a qualidade percebida tem sido o fator de maior impacto na satisfacao do cliente.

O valor percebido, por sua vez, é medido por meio da relagado entre custo e qualidade do
produto ou servigo. No modelo ACSI, o valor percebido influencia diretamente a satisfagdo e é

afetado pelas expectativas e pela qualidade percebida.

A taxa de reclamacgdes do cliente, como conseqiiéncia da insatisfacdo do cliente, € medida
como a porcentagem de clientes que registraram problemas em relacdo ao total de clientes que
utilizaram um servico ou produto, dentro de um determinado espago de tempo. A satisfagéo do cliente

tem relacdo inversa com a taxa de reclamacdes.

No servigo publico, uma figura tradicional em diversos paises (Alemanha, Brasil, Israel, Italia,

Nova Zelandia, Portugal, Suécia e demais paises escandinavos) como fonte de informacbes de
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avaliagdo dos servicos pelos cidadaos é a ouvidoria, instituida para receber reclamagdes sobre

servigos, solicitacdes ndo atendidas e problemas ja notificados e nao resolvidos.

Outra conseqléncia da satisfagao é a lealdade do cliente, medida por questbes relacionadas
com as intengdes do cliente em comprar os produtos e servicos de uma instituicdo, e em indica-los a
outros clientes. A satisfacdo do cliente influi positivamente na lealdade, porém a magnitude dessa

influéncia varia de uma instituicao a outra.

O modelo ACSI serve para medir a satisfagao tanto com produtos quanto com a prestagéo de
servigos, apesar das diferengas entre eles. A partir de um questionario com 17 questdes estruturadas,
com escala de 10 pontos, e oito questdes demograficas (Fornell et al., 1996), sdo medidas 15
variaveis relacionadas com as variaveis latentes de expectativas do cliente (trés variaveis), qualidade
percebida (trés variaveis), valor percebido (duas variaveis), reclamagdes do cliente (uma variavel),
lealdade do cliente (trés variaveis) e o proprio indice de satisfacdo do cliente (irés variaveis). Dois
estudos brasileiros se propuseram a validar o modelo ACSI em contextos diferentes: Urdan &
Rodrigues (1999) testaram o modelo com clientes da industria automobilistica, enquanto que Moura &

Goncalves (2005) o validaram no ambito do setor de telefonia mével.

Ja o0 modelo conceitual denominado Service Gap Model, de Blythe & Marson, citado no
documento Brasil — Enap (2001), considera como ponto de partida em uma pesquisa de satisfacao,
cujo objeto é especificamente a prestacdo de servigos publicos, o reconhecimento da diferenca entre
a expectativa dos cidadaos e clientes a respeito dos servigos publicos e o servigco efetivamente

recebido. Tal modelo € composto por quatro atividades:

1. Conhecer as expectativas dos cidadaos e clientes quanto a prestacdo de servicos;

2. Aumentar a capacidade das organizagdes publicas no fornecimento daqueles servigos

desejados pelos cidadaos;

3. Utilizar um conjunto adequado de ferramentas de melhoria de gestao para reduzir a lacuna de

servigos; e

4. Medir o progresso na reducdo da diferenga entre expectativas de servico e o0 servigo
recebido, assegurando a devida responsabiliza¢do pelos resultados.
Compreender quao importantes sdo as caracteristicas da prestagdo do servico para seus

clientes ajuda a organizagcdo a escolher areas de melhoria que sejam significativas para eles. As
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caracteristicas da prestagao de servicos com menores indices de satisfacdo (as maiores lacunas) nao
serdo necessariamente aquelas eleitas pelos clientes como prioritarias para melhoria. Dados sobre a
importancia, combinados com avalia¢des de satisfacdo, fornecem, a organizacao, informacgdes para a

tomada de decisao.

Alta 9
4 Redirecionamento Pontos fortes
de recursos??
° 3
g
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3
0
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melhoria
1
2 3 4 5
i Importancia Alta
Baixa > >

Figura 3 Matriz satisfagcdo X importancia (Canada — TBS, 2001).
A matriz satisfacdo x importancia (Figura 3) auxilia a identificagao de quais melhorias devem

ser implementadas em primeiro lugar. Os quatro quadrantes da matriz sdo assim descritos:

Prioridades para melhoria — elementos do servigo com baixos niveis de satisfagdo, porém

considerados os de mais alta importancia. Esses sdo os elementos que requerem atengao imediata.

Pontos fortes — elementos que os clientes consideram importantes e com alto nivel de

satisfagdao. Nao necessitam, portanto, de melhoria, quando comparados a outros elementos.

Redirecionamento de recursos — elementos de pouca importancia para os clientes, porém
com altos niveis de satisfagdo. Nesse caso, ndo ha necessidade de melhoria, ou seria melhor alocar

recursos em areas mais importantes.

Oportunidades — elementos com baixos niveis tanto de satisfagdo quanto de importancia.

Efetuar melhorias nesses elementos néo € prioritario.

A menos que essas duas dimensdes (satisfagdo e importancia) sejam medidas, os esforgos
para implementagédo de melhorias podem ser direcionados a areas néo tdo prioritarias aos olhos dos
clientes. Implementar melhorias baseadas apenas nos baixos indices de satisfagdo pode nao causar

0 impacto positivo desejado, caso os elementos modificados tenham pouca importancia para os
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clientes. Relacionando essa matriz com o modelo ACSI, é possivel inferir que enquanto a satisfagéo e
a importancia apontam que caracteristicas precisam de melhoria, as expectativas exprimem o que o

termo melhoria significa para o cliente.

2.3.4.1 Fatores externos que afetam a satisfacao

Expectativas sobre os servigcos publicos representam um dos fatores que influenciam a
satisfagdo com o servigo prestado, juntamente com a experiéncia de atendimento, em termos de
rapidez e cortesia, por exemplo; caracteristicas do préprio servigo; caracteristicas demograficas do
usuério atendido; percepgao e confianga do publico a respeito dos politicos e servidores publicos
(Dinsdale & Marson, 1999). Pode-se dizer que cada usuario traz expectativas diferentes para a
experiéncia com o servico. Zeithaml et al. (1990) apresentam quatro fatores que influenciam as
expectativas dos consumidores: suas necessidades pessoais, sua experiéncia passada, 0s
comentarios que ouvem de outros consumidores e as comunicagdes externas feitas pelas empresas

que oferecem o produto ou servigo.

Outro fator que influi na satisfagdo é o motivo pelo qual o usudrio busca o servico. No setor
privado, os prestadores de servigcos quase sempre sdo solicitados como resultado de um desejo ou
escolha. No setor publico, por outro lado, ha poucas opg¢des na hora da escolha de um prestador para
determinado servigo. Em alguns casos, os servigos publicos sdo legalmente exigidos, o que significa

que muitos usuarios sao, na verdade, involuntérios.

Outro elemento que pode influenciar as percepgdes dos servicos do setor publico é a
confianca dos cidaddos no governo, nos politicos e nos servidores publicos. “As percep¢des do
publico a respeito da honestidade e integridade de seus governos afetam sua avaliagdo em relagao
aos servigos que recebem dessas instituicées” (Zussman apud Dinsdale & Marson, 1999, p. 31). No
ambiente eletronico, os fatores que mais afetam a satisfacdo com a qualidade do servico sdo a
predisposicao do cliente para uso da tecnologia e sua habilidade em utiliza-la (Gomez et al., 2004;
Zeithaml et al., 2002). A Figura 4 (p. 58) resume os inUmeros fatores que influenciam a percepcao

que os cidadaos-clientes tém dos servigos governamentais.
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Figura 4 Fatores que influenciam as avaliagbes dos servigos publicos (Brasil - Enap, 2000).

2.3.4.2 Indicadores

No caso da prestacao de servicos, diversos indicadores de qualidade podem ser usados para

qualidade relativamente usuais, distribuidos em cinco dimensdes:

medir a satisfacdo do cliente. A escolha desses indicadores varia de acordo com o servico em
questdo e com as metas da instituicdo. Por exemplo, uma unidade organizacional da Previdéncia
Social que presta o servico de concessao de beneficios estd mais preocupada com o tempo que
demora a atender a um determinado usuario do que com a parcela da populagdo que nao tem acesso
a previdéncia social. Esse aspecto é uma preocupacdo mais ampla que diz respeito a area de

formulagao de politicas publicas do Ministério da Previdéncia Social. A seguir, alguns indicadores de

1. Acesso e instalacbes - localizacdo conveniente; acesso fisico ao edificio; conforto dos

escritorios e locais de espera; estacionamento adequado; horério de expediente; aparéncia,

nitidez e localizagao das placas de sinalizacao; possibilidade de escolha dentre vérios modos

de acesso.
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N

Equipe de servigo — simpatica, gentil, prestativa, respeitosa e flexivel; habil, competente e
justa; com acesso a informagdes atualizadas; capaz de proteger a confidencialidade das

informacdes fornecidas pelos clientes.
3. Comunicacéo - disponibilidade e consisténcia de informagdes; linguagem simples e clara.

4. Capacidade de resposta - entrega pontual do servico; nimero de contatos até o cliente ser

atendido; tempo de espera.
5. Confiabilidade - atendimento as necessidades; cumprimento das politicas e padrbes; taxa de
erro.

Ainda que haja possibilidade de variacdo da importancia de cada uma dessas dimensodes e
indicadores em fungédo da natureza do servico analisado, a dimensédo da confiabilidade, segundo
Zeithaml et al. (1990), é a mais importante para os consumidores dos servigos, enquanto a dimensao
da aparéncia das instalacées é a menos valorizada — e paradoxalmente, aquela em que os servigos
tendem a ser melhor avaliados. ldentificando os fatores-chave que explicam por que as pessoas
consideram ou nao satisfatéria sua experiéncia com o servigco, os gestores podem concentrar seus

esforgcos em aprimorar aqueles elementos que irdo fazer maior diferenga aos olhos de seus usuérios.

O Citizens First, pesquisa feita desde 1998 com cidadaos canadenses, revelou que cinco
fatores sdo determinantes nas avaliagdes da qualidade do servigo por seus usudrios (Dinsdale &

Marson, 1999; Spears & Seydegart, 2001; Spears et al., 2003):
1. Rapidez

Esse fator se refere a satisfacdo com o tempo que se leva para receber o servico.
Dependendo de sua natureza, deve-se reconhecer que nem sempre é possivel acelerar a prestacéo
de um servigo de governo. Por exemplo, para alguns servigos, as questdes de justica, igualdade de
oportunidades e a devida prestacdo de contas dos atos do governo podem limitar a rapidez com que

¢é possivel oferecer o servigo.
2. Conhecimento/competéncia da equipe

O segundo mais importante fator identificado foi o0 conhecimento e a competéncia da equipe
executora do servigo, cujo desempenho pode ser ainda melhorado se houver uma boa politica de

recursos humanos, plano de treinamento de pessoal, apoio gerencial, infra-estrutura tecnolégica.
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3. Cortesia

O terceiro fator mais importante, identificado pela pesquisa Citizens First, foi a cortesia da

equipe e o conforto por ela proporcionado aos clientes.
4. Tratamento justo

Esse fator se refere ao sentimento dos clientes quanto a forma justa ou injusta com que séo
tratados no processo de prestacdo do servico. Nao é facil, entretanto, determinar o que é justo ou
ndo. Para os funcionarios do governo, ser justo € respeitar a legislagao e as normas. Para os
cidadaos, principalmente em relacao aos servigos sociais, 0 tratamento recebido, mesmo que dentro

da legalidade, pode Ihes parecer injusto, caso algum beneficio lhes seja negado.
5. Resultado

O ultimo fator identificado na pesquisa, em ordem de importancia, foi o resultado do servigo,
isto &, se o cliente recebeu ou ndo o que necessitava. Nem sempre o cidaddo é atendido plenamente
pelo governo, especialmente quando se trata de servigos que envolvam recursos escassos. Aqueles
a quem o subsidio ou auxilio foi negado certamente avaliardo o resultado do servigo como

insatisfatorio.

Embora esses fatores tenham sido identificados como os mais importantes nessa pesquisa,
nao ha um conjunto padronizado de fatores para todos os servigos. Cada tipo de servigo deve tentar
identificar, junto a seus clientes, que fatores sdo os mais importantes, quais estdo sendo oferecidos
satisfatoriamente, quais precisam melhorar, quais sdo prioritarios para diminuir a lacuna entre os

resultados reais atingidos e as expectativas dos clientes.

No caso de servicos publicos prestados por meio eletrbnico, essa mesma pesquisa
canadense identificou, em 2000, que esses fatores sdo bem diferentes daqueles observados nos
canais tradicionais de prestacdo de servicos, mencionados anteriormente. Para a prestagdo de
servigos via governo eletrnico, os fatores mais importantes foram: navegacgao, resultado, apelo
visual, capacidade de informar e, por ultimo, rapidez. Levando esses fatores em consideragao, para o
programa Government On Line (GOL) canadense, foram escolhidos 11 indicadores de sucesso:
conveniéncia, acessibilidade, confiabilidade, massa critica de servicos, taxa de adocao,

transformagéao do servico, satisfacdo do cidadao-cliente, seguranca, privacidade, eficiéncia e
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inovacdo. Em geral, os aspectos navegacdo e apelo visual sdo medidos por meio de estudos de
usabilidade de portais web. Ja na pesquisa com usuarios de informagao da Internet, realizada por
Gomez et al. (2004), os atributos que mais proporcionaram satisfacdo foram: a rapidez com que a
informacado é encontrada e exibida ao usuario; a freqiiéncia com que a informacéo é atualizada na
Internet; a forma de apresentacdo da informagéo no portal web; e a confiabilidade das informagdes

veiculadas.

Antes da popularizacdo da Internet, entretanto, ja4 existiam instrumentos para medir a
satisfagao dos usuarios de sistemas informatizados, tais como os desenvolvidos por Bailey & Pearson
(1983), Chin & Lee (2000), Davis (1989) e Doll & Torkzadeh (1988), os quais envolvem indicadores
tais como qualidade e acuracia das informagdes geradas pelo sistema; formato, facilidade de uso,

disponibilidade, utilidade e velocidade do sistema.

2.3.5 Avaliacao de servigos

Uma vez definida a natureza dos servigos a serem oferecidos a populagao e alocados os
recursos necessarios para implementa-los, a administragcdo publica deve garantir que sejam
prestados de forma efetiva, eficiente, no momento mais adequado, com cortesia e respeito aos
direitos legais de seus clientes, cidaddos ou ndo. A partir dos resultados de avaliagbes de seus
servigos, as organizagdes governamentais podem determinar como estdo se saindo na busca da
satisfagao de seus clientes e, assim, identificar o que é necessario ajustar, realizando mudancgas que
os clientes sejam capazes de perceber e valorizar. Na metodologia canadense de planejamento e
implementacdo de melhoria de servigos, sdo propostas quatro questdes a serem respondidas e nove

passos para 0 sucesso na prestacao de servigos publicos (Canada - TBS, 2001):
1. Onde estamos?

O processo de melhoria da prestagdo de servicos se inicia com a compreensdo de onde a
organizagdo estd ao identificar quem sao seus clientes e qual seu nivel atual de satisfagdo. Isso
envolve duas etapas: primeiro, identificar os principais servigcos publicos oferecidos pela organizagao
e quem sao seus reais clientes (passo 1); em segundo lugar, determinar os niveis correntes de
satisfagdo, assim como as expectativas e prioridades de melhoria dos clientes relacionados a cada

um dos servigos publicos identificados (passo 2).
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2. Onde nossos clientes gostariam que estivéssemos?

Neste estagio, a organizacdo estabelece onde seus clientes gostariam que ela estivesse no
futuro. Antes de mais nada, é preciso que a missdo da organizagdo inclua visédo voltada para a
prestacdo de servicos (passo 3). Para atingir esse estado futuro, a organizacdo deve decidir,
previamente, como melhorar a satisfacdo de seus clientes, estabelecendo prioridades (passo 4),

padrdes de qualidade e metas a alcangar (passo 5).
3. Como chegaremos 1a?

A organizagdo determina, neste estagio, como chegara a esse estado futuro por meio de um

plano de melhoria de servicos (passo 6).
4. Como faremos para que aconteca?

No estagio final, a organizacdo deve garantir a execugao de seu plano (passo 7) por meio de
monitoramento continuo (passo 8). O servigo deve ser avaliado ndo s6 por clientes, mas também por
funcionarios da organizacao. Os resultados dessas avaliagcdes sdo, entdo, analisados e utilizados
para ajustar o plano de implementagao de melhorias. Finalmente, é aconselhavel que a organizacao
estabelega um programa de valorizagdo de sua equipe, reconhecendo e recompensando o trabalho

por ela realizado (passo 9).

Para implementar os passos um e dois dessa metodologia canadense, isto é, a avaliagao do
estado atual da satisfagcdo dos clientes, incluindo suas expectativas e prioridades, é preciso escolher
métodos e instrumentos capazes de aferir tais elementos e acompanhar, ao longo do tempo, o

progresso conquistado na busca da satisfacao dos clientes.

2.3.5.1 Métodos

Existe um conjunto de instrumentos que permite a expresséo direta da opinido do cidadao,
muitas vezes associada a uma reclamacao ou pedido de auxilio para resolver situagées nas quais os
canais normais de atendimento nao puderam ser eficazes. Nessa categoria pode-se incluir tanto os
instrumentos tradicionais de contato (livros e caixas de sugestdes, centrais telefénicas de
atendimento ao cliente, ouvidorias, avaliagdes de reacdo aplicadas imediatamente apds a prestacao
do servico, cartas-resposta enviadas aos clientes) quanto a utilizacdo da Internet e quiosques

eletronicos para recebimento de reclamagdes, sugestdes e elogios sobre os servigos publicos. A
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medida que mais pessoas tenham acesso a Internet, as pesquisas via correio eletrbnico ou
desenvolvidas em formularios web podem se tornar meios significativos de coleta de opinidao de

usuarios, clientes e cidadaos.

Em uma outra vertente, enquadram-se os instrumentos de avaliagdo mais direcionados pelas
necessidades de informacao da propria organizacdo, desde pesquisas de satisfacdo com maior grau
de precisao (questionarios enviados pelo correio, entrevistas presenciais ou por telefone) até outras
formas mais abrangentes de consultas aos cidadaos, como grupos focais, féruns de debate,
encontros de usuarios, relatérios de auditoria. Apesar de apresentarem informacdes valiosas para a
organizagdo, alguns desses métodos sdo circunstanciais e podem ser tendenciosos ja que as
pessoas que se dispdem a gastar seu tempo preenchendo cartas-resposta ou comparecendo a
encontros promovidos pelo governo podem nao ser representativas da clientela dos servicos sob
avaliagao. Esses métodos podem captar comentarios de pessoas dispostas a reclamar,
negligenciando outras igualmente insatisfeitas, porém menos propensas a exporem, verbalmente,
suas criticas. Portanto, a estratégia de avaliagao deve contemplar tanto métodos qualitativos, mais
ricos em detalhes, quanto métodos que reflitam com mais exatidao, sob o ponto de vista estatistico, a
satisfacdo dos clientes, tais como pesquisas de massa feitas por telefone, pelo correio ou por meios

eletrénicos.

O documento brasileiro “Padrées de qualidade do atendimento ao cidadao: estabelecendo
padrdes de qualidade do atendimento” (Brasil — MP, 2000) sugere o desenvolvimento de metodologia
para monitorar sistematicamente o desempenho das instituigbes governamentais em relagdo a

padrdes, e exemplifica alguns procedimentos que nela poderiam ser adotados:

= Contratagdo de usuarios simulados (ou clientes ocultos) — “método utilizado para monitorar o
desempenho da organizagdo em relacdo a padrdes sobre diversos aspectos dos servigos, a
saber, tempo de espera para ser atendido, precisao das informacdes recebidas, facilidade de
entender a sinalizacao visual, tempo para conseguir resposta a consultas por telefone ou por
correspondéncia, adequagao das instalagbes, atencdo e cortesia no tratamento recebido
etc.” (p. 10). O usuério simulado, pessoa contratada para exercer essa atividade, sem
qualquer vinculo com a organiza¢do, nem mesmo como usuaria de seus servicos, registra os
resultados obtidos em sua avaliacdo ao utilizar o servigo, e transmite-os a organizacao,
permitindo que ela identifique os problemas existentes e implemente as agdes necessarias

para soluciona-los.
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= Reunido de usudrios voluntarios - a organizacao convida uma amostra representativa de seus
usudrios para acompanhar, por um determinado periodo, a atuagdo da organizagédo. As

observagbes do grupo séo analisadas e aproveitadas para aprimorar 0s servigos.
= Levantamento da opinido dos usudrios por meio de pesquisas de satisfacdo, analise de
sugestdes e reclamagdes apresentadas, entrevistas, reuniées com grupos de usuarios.
A fim de compreender as expectativas dos clientes, Zeithaml et al. (1990) identificam sete
tipos de métodos, em ordem crescente de investimento em tempo e recursos:
1. Analise de reclamagdes dos clientes, a fim de identificar problemas nos processos de
prestacao do servigo;

2. Andlise das expectativas dos clientes de outros servigos, para elaboragdo de quadro
referencial de expectativas, quando pouco se conhece a respeito das expectativas dos

usuarios do servico;

3. Pesquisa com intermediarios, apropriando-se do conhecimento daqueles que tém contato

mais préximo com 0s USUarios;

4. Pesquisa com grandes clientes, para obter informagdes aprofundadas sobre as expectativas

dos usuarios-chave;

5. Pesquisa de satisfacdo apds transagbes individuais, permitindo que se tenha avaliacbes
individuais sobre a qualidade de cada componente do servi¢o;

6. Grupos de referéncia de clientes, visando interagéo continuada com 0s usuarios; e

7. Programas abrangentes de pesquisa (incluindo entrevistas com executores do servico,
grupos focais e pesquisa quantitativa com clientes), para estabelecer medidas baseadas na
opinido das pessoas envolvidas.

Em resumo, a avaliagdo da atuagdo da organizagdo no atendimento ao cidaddo deriva de
duas abordagens principais: de medidas diretas do seu desempenho e da consideragdao da opiniao
dos usuarios de seus servigos. Nesse segundo caso, é necessario demonstrar aos usuarios a

importancia de sua avaliagdo, assegurando que as informagdes por eles fornecidas séo

imprescindiveis para a implementagdo de mudangas que visam ao aprimoramento dos servigos.

Nao ha como determinar, de antemao, qual a melhor estratégia para avaliar a satisfacdo dos
clientes. O que se aplica melhor a uma organizacao depende do tipo de produto ou servigo prestado,
da quantidade e tipos de clientes atendidos, da duragéo e freqiéncia com que os clientes necessitam
utilizar os servigos ou produtos, e do que se espera fazer com os resultados da avaliagdo. Entretanto,

varios autores citam a pesquisa de satisfacdo como um dos métodos mais eficientes.
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2.3.5.2 Pesquisa de satisfacao

A pesquisa de satisfacdo de clientes, segundo Rossi & Slongo (1998), tem como marco
historico a primeira conferéncia especializada sobre o tema, em Chicago, em abril de 1976. Foi na
década de 80, no entanto, que se deram os avangos mais significativos, voltados aos interesses das
empresas no conhecimento da satisfacdo de seus clientes. Tal fato ocorreu provavelmente pela
tomada de consciéncia de que a satisfagdo dos clientes é uma variavel-chave dos comportamentos
posteriores dos clientes (recompra, lealdade, comunicacao boca-a-boca favoravel) e pelo impulso dos

programas de qualidade total.

A pesquisa é uma ferramenta nao apenas para determinar a satisfacdo de cidadaos e
USUArios com seus servigos, mas também para desenvolver estratégias visando sua melhoria. Como
beneficios proporcionados pela pesquisa de satisfacdo, Rossi & Slongo (1998) citam: percepcdo mais
positiva dos clientes em relacdo a instituicdo, informag¢des mais precisas e atualizadas das

necessidades dos clientes, e confianga do cliente em fungéo da maior aproximagao da institui¢éo.

Para Dinsdale & Marson (1999), apesar de subutilizadas no passado, as pesquisas podem
ajudar a assegurar que as estratégias de melhoria de servicos concentrem-se naqueles aspectos que
fardo mais diferenca para os cidadaos. Ou seja, as pesquisas ajudam a garantir que as melhorias dos
servigcos concentrem-se naquilo que os cidadaos-clientes desejam, em oposicdo ao que os tomadores

de decisdes acham que eles querem.

Segundo Schmidt & Strickland (1999, p. 97), “o objetivo ultimo das pesquisas de satisfacao de
usudrios é identificar as lacunas de servico entre 0 que 0s usuarios esperam ou necessitam da
organizacao (expectativas) e o nivel de servico que eles realmente percebem (percepgdo do
servigo).” A satisfacao do cliente é alcangada quando a qualidade do servigo recebido equipara-se ou
ultrapassa suas expectativas. Uma vez que a organizacdo descobriu as lacunas de servigos, podera
reduzi-las, seja melhorando a prestagao dos servicos, seja administrando as expectativas dos clientes

qguando essas ultrapassarem as limitagées da organizagéao.

Basicamente ha duas maneiras de acompanhar a satisfagao geral dos clientes: ao longo do
tempo e em comparagdo com outras instituicbes que prestam servigcos similares. Medir o préprio

desempenho ao longo do tempo é um requisito fundamental para a melhoria continua; medir seu
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desempenho comparando-o a outros também é aconselhavel. Sem a analise comparativa, pode ser
dificil determinar quao positiva é uma avaliagdo com o conceito “bom”, por exemplo. Uma nota 70 é
boa, média ou ruim? Na auséncia de um ponto fixo de referéncia para fazer comparacoes, é dificil

atribuir significado real a tais resultados.

Deve-se atentar também para o fato de que uma dada avaliagdo pode ser considerada boa
para um tipo de servigco, mas ruim para outro. Quaisquer que sejam os motivos que os cidadaos
tenham para avaliar certos servigos acima de outros, o fato é que eles o fazem, e, a fim de gerar
parametros vdlidos, apenas organizagdes semelhantes devem ser comparadas entre si. Mesmo
assim, nem sempre essas organizagdes usam o mesmo instrumento de coleta de dados, tém as
mesmas escalas de pontuacdo ou realizam avaliagdes visando os mesmos objetivos, o que

representam fatores adicionais que dificultam a comparagéo de resultados.

E importante lembrar, no entanto, que a utilidade da avaliagdo de satisfagdo deve ser
entendida como um processo necessério para a melhoria da qualidade do servigco. Seus resultados
ndo devem ser utilizados para a hierarquizagdo de organizagdes segundo o nivel de avaliagcdo de
satisfagdo que atingirem. Para Dinsdale & Marson (1999), trés abordagens parecem facilitar, em
diferentes graus, comparagdes confiaveis entre servigos similares e o desenvolvimento de parametros

normativos:

= Conversao de pesquisas de servigos similares em uma métrica comum;
= Adoc¢éo de um indice padrao de satisfacdo de usuarios;

= Utilizagao de um instrumento padrao de pesquisa.

2.3.5.2.1 Conversao de pesquisas de servigos similares em uma métrica comum

A primeira abordagem para comparacdo de desempenho envolve a utilizagdo de
metodologias de conversao de escala. Dinsdale & Marson (1999) fornecem um exemplo especifico: a
escala do Percent to Maximum — PTM (Percentual ao Maximo) de Miller e Miller. Com esse método,
as respostas indicadas em escalas de diferentes tamanhos e conceitos, em pesquisas diversas, sao

calculadas pela média e entdo convertidas em uma escala padréao de 0 a 100.

Na opinido de Dinsdale & Marson (1999), apesar de a conversdo nao poder levar em conta

todas as diferencas, ela, ainda assim, se mostrou consistente nos testes realizados com 261
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pesquisas de satisfagdo de cidaddos administradas em 40 estados americanos. “Talvez a questao
ndo seja tanto a conversdo dos resultados de uma escala para outra, mas até que ponto o enunciado
da pergunta pode influenciar as respostas negativa ou positivamente” (Dinsdale & Marson, 1999, p.

43).

2.3.5.2.2 indice de satisfacdo de usuarios

Os indices podem ser utilizados para comparar a satisfacdo dos usuarios entre organizacdes
diferentes, ou de uma mesma organizacdo ao longo do tempo, possibilitando monitorar a sua
evolucdo. Entretanto, devem servir a comparagbes de ordem mais relativa que absoluta, pois ndo
oferecem informacdes sobre como o0s usudrios avaliam a importancia de determinados servigos ou 0

gue consideram como sendo prioritario para melhoria.

O American Customer Satisfaction Index (ACSI), por exemplo, elaborado pela parceria entre
a University of Michigan Business School, Arthur Andersen, Claes Fornell International (CF1) Group e
American Society for Quality, € um indicador nacional da qualidade dos bens e servigos disponiveis
nos Estados Unidos da América (EUA). Utilizado desde 1994 para medir a satisfagdo do usuario com
servigos prestados pelo setor privado, a partir de 1999, esse instrumento foi adotado pelo setor
publico para avaliar o padrdao de qualidade de seus servicos. O ACSI é calculado com base em
informacdes coletadas junto aos usuarios, por meio de entrevistas via telefone, a respeito de suas
expectativas e satisfagcdo com bens e servigos fornecidos por agéncias governamentais e empresas.
Na pesquisa de 2002, pela primeira vez, o ACSI incluiu a avaliagdo de portais web do governo

eletrébnico americano.

O European Customer Satisfacion Index (ECSI), por sua vez, desenvolvido em 1998 como
projeto conjunto da European Organization for Quality (EOQ), European Foundation for Quality
Management (EFQM) e Customer Satisfaction Index (CSl) University Network, com apoio da
Comissao Européia, € adotado em 12 paises europeus (Instituto Portugués da Qualidade): Bélgica,
Dinamarca, Espanha, Finlandia, Franca, Grécia, Islandia, Itélia, Portugal, Reino Unido, Suécia e
Suiga. O ECSI difere do ACSI apenas por acrescentar a variavel “Imagem” como mais uma variavel
antecedente ou determinante da satisfagdo do cliente. Essa variavel pretende integrar todas as

associagdes que os clientes fazem ao nome da marca ou da empresa.
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Além do ACSI e do ECSI, existem outros indices, tais como o Barbmetro Sueco de Satisfacao
do Cliente, desenvolvido em 1989, e o Deutsche Kundenbarometer, indice alemao introduzido em
1992. De acordo com Urdan & Rodrigues (1999), outros paises, como Nova Zelandia e Formosa,

estdo desenvolvendo indices semelhantes.

2.3.5.2.3 Instrumento padrao de pesquisa

Um exemplo de instrumento padrdo de pesquisa é a ferramenta de medida padronizada
(Common Measurements Tool - CMT), desenvolvida pelo governo canadense para aferir a satisfacéo
de seus clientes. Tal instrumento fornece, as agéncias publicas canadenses, um conjunto extenso de
questdes e escalas de medida padronizadas que poderdo ser escolhidas de acordo com as
necessidades de informacdo especificas de cada organizagdo. O uso de questdes padronizadas
permite a comparagdo do progresso do grau de satisfacdo dos clientes com os servicos prestados
pela instituicdo ao longo do tempo e com outras instituicbes da mesma linha de atuagao ou negdcios.
Os elementos-chave da CMT sédo: expectativas dos clientes, percepgdes dos clientes sobre sua
experiéncia ao solicitar e receber o servigo, niveis de satisfagdo dos clientes, graus de importancia e

prioridades para melhoria definidos pelos clientes.

A experiéncia de alguns poucos paises, como Canada e EUA, na avaliagao da satisfagdo dos
usuarios de servicos publicos, apesar de recente, encontra-se em patamar mais definido e
consolidado do que no Brasil. Nessas sociedades, os usuarios dos servigcos publicos conhecem seus

direitos e deveres, e sabem exigi-los (Brasil — MP, 2000).

2.3.5.2.4 Experiéncia brasileira

No ambito do Programa de Qualidade no Servigo Publico brasileiro, foi realizada a 12
Pesquisa Nacional de Satisfagcdo do Usuario dos Servigos Publicos, em 1999; editado o decreto n®
3.507, de 13 de junho de 2000, definindo diretrizes normativas para o estabelecimento de padrbes de
qualidade ao atendimento prestado por 6rgaos e entidades da Administracdo Publica Federal; e
criado o Sistema Nacional de Avaliacdo da Satisfagdo do Usuéario dos Servigcos Publicos, composto
de entidades da Administracdo Publica Federal direta, indireta e fundacional que atendem
diretamente aos cidaddos. A 12 pesquisa nacional de satisfagdo abordou os servigos de educacéo,
previdéncia e salde em uma amostra de 8.000 domicilios. Para Angelim (2002), o efeito mais

relevante ao final da pesquisa nao foi, propriamente, a afericdo dos indices de satisfagdo, mas sim, a
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inser¢do, na pauta do gestor publico, da avaliagdo da percepcao do cidadao a respeito da qualidade

do servigo publico prestado.

A época dessa pesquisa, foi desenvolvido o Instrumento Padrdo de Pesquisa de Satisfacdo
(IPPS), questionario de pesquisa de opiniao padronizado que investiga o nivel de satisfacdo dos
usuarios de um servigco publico, e que pode se adequar a qualquer organizagdo publica. Tal
instrumento combina, com as devidas adaptagbes as necessidades e especificidades brasileiras,
elementos das principais metodologias internacionais de medicdo da satisfagcdo do usuario: American
Customer Satisfaction Index, da Universidade de Michigan; Common Measurements Tool, do Centro
Canadense de Gestao; e SERVQUAL, desenvolvido por Zeithaml, Parasuraman e Berry. O mo6dulo
geral do IPPS mede cinco dimensbes genéricas para qualquer tipo de prestacdo de servigo:
confiabilidade, responsividade (sic), garantia, empatia e aspectos tangiveis (Brasil — MP, 2001). Tal
moédulo contém ainda trés medicbes independentes: a expectativa em relagdo ao servigo, a avaliagdo
propriamente dita do servico e o valor/importancia de cada dimensao do servigo. Os elementos mais

prioritarios sao identificados a partir do calculo de um indice, denominado Gap/i.

Para possibilitar a implementagao da avaliagao de satisfagdo com baixo custo sem prescindir
de conhecimento técnico apurado na area de pesquisa social e estatistica, foi desenvolvido, também,
um software de auxilio ao processo de pesquisa e analise dos resultados do IPPS. Esse software
tem, como propésitos, facilitar a adaptacdo do questionario do IPPS as necessidades de cada
organizagdo brasileira, ajudar a calcular a amostra e a planejar o trabalho de campo, auxiliar a

entrada de dados, evitando os erros mais comuns dessa fase, e facilitar a analise dos resultados.

2.4 Avaliacao de programas de governo
A avaliagdo de programas analisa a relagao programa/necessidade social, medindo o grau e,
se possivel, a profundidade em que seus fins sdo alcangados e, portanto, as necessidades satisfeitas

e 0s problemas solucionados. Para Aguilar & Ander-Egg (1995, p. 31),

A avaliacdo é uma forma de pesquisa social aplicada, sistematica, planejada e
dirigida; destinada a identificar, obter e proporcionar, de maneira vélida e
confiavel, dados e informacgéo suficiente e relevante para apoiar um juizo sobre o
mérito e o valor dos diferentes componentes de um programa (tanto na fase de

diagnéstico, programacdo ou execu¢do), ou de um conjunto de atividades
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especificas que se realizam, foram realizadas ou se realizardo, com o propdsito
de produzir efeitos e resultados concretos; comprovando a extens@o e o grau em
gue se deram essas conquistas, de forma tal que sirva de base ou guia para uma
tomada de decisbes racional e inteligente entre cursos de acdo, ou para
solucionar problemas e promover o conhecimento e a compreensao dos fatores
associados ao éxito ou ao fracasso de seus resultados.

Para Weiss (1992), o proposito da avaliagdo de programas € medir os efeitos de um
programa em relagéo a seus objetivos, como uma maneira de contribuir para a subseqliente tomada
de decisdo sobre o programa e melhorar o processo de planejamento de programas futuros. Os
efeitos relacionam-se com a satisfacdo dos beneficidrios individuais e a comparac¢do dos beneficios

com os objetivos do programa (W. K. Kellogg Foundation, 2001), podendo ser de curto (1 a 3 anos)

ou longo (4 a 6 anos) prazos. De acordo com a Intosai — Auditing Standards Committee (2004, p. 23):

Avaliagbes de programa sdo estudos sistematicos individuais conduzidos para
verificar se um programa esta funcionando adequadamente. Avaliagcbes de
programa tipicamente examinam uma gama maior de informag¢des sobre o
desempenho do programa e o contexto do que é vidvel monitorar em bases
correntes. Assim, uma avaliacdo de programa permite fazer uma ampla
verificagao do funcionamento do programa e do que pode ser feito para melhorar
0S seus resultados.

A avaliacdo também é um meio de comunicagao entre os responsaveis por um projeto, seus
patrocinadores e as pessoas por ele afetadas. E possivel reportar & linha gerencial superior os
resultados de seus investimentos. A avaliacdo de programas, como prética profissional, tem como
origem a constatacdo de que ndo ha verba suficiente para realizar tudo que é necessario a
sociedade. Sendo assim, € preciso decidir 0 que vale a pena ser feito. O propdsito da avaliagao de

programas é, portanto, subsidiar os tomadores de decisdo de informagdes suficientes para essa

escolha.

Ha que se fazer a distingéo entre duas atividades da avaliagdo de programas: uma delas é a
avaliagao propriamente dita e a outra é o monitoramento. Enquanto o monitoramento € a coleta
sistematica de informag¢des com o objetivo de fornecer indicativos sobre como um programa ou
servico é executado, a avaliagao diz respeito a formulagdo de questdes sobre o desempenho (por
exemplo, sobre efetividade e eficiéncia), de modo a obter respostas que auxiliem os gestores a

melhor gerenciar e aperfeicoar a prestagdo de servigos e promover a responsabilizacdo por resultado
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(Australia - ANAO, 2003/2004). Monitoramento, portanto, esta relacionado a ciclos mais curtos e a
problemas mais imediatos (erros no acesso, dificuldades de navegagdo, impossibilidade de tirar
davidas, mensuracdo da quantidade de acessos), enquanto que a avaliacdo ocorre em ciclos mais

longos e é mais abrangente, podendo utilizar os resultados do monitoramento sistematico.

2.4.1 Dimensoes para avaliacao

As dimensbdes mais comuns na avaliacdo de programas de governo sao (Brasil — TCU,
2000b, p. 15): economicidade, eficiéncia, eficacia e efetividade. A economicidade diz respeito a
minimizacdo dos custos dos recursos utlizados na consecugdo de uma atividade, sem
comprometimento dos padrdes de qualidade. Refere-se a capacidade de uma instituicdo de gerir
adequadamente os recursos financeiros colocados a sua disposicdo. Exemplo: os suprimentos

hospitalares, na qualidade especificada, foram adquiridos ao menor pre¢o?

A eficiéncia, por sua vez, é a relagao entre os produtos (bens e servigos) gerados por uma
atividade e os custos dos insumos empregados para tal em um determinado periodo de tempo. Se a
guantidade de produto esta predeterminada, procura-se minimizar o custo total. “Se o gasto total esta
previamente fixado, procura-se otimizar a combinagao de insumos para maximizar o produto” (Cohen
& Franco, 1993, p. 103). Em ambos os casos, a qualidade deve ser mantida. Essa dimenséo,
portanto, mede o esfor¢co do processo de transformacédo de insumos em produtos. Exemplo: o tempo
de atendimento nos hospitais foi reduzido, sem aumento de custos e sem reducdo de qualidade no

atendimento?

A eficacia & normalmente definida como o grau de alcance das metas programadas, em um
determinado periodo de tempo, independentemente dos custos implicados. Exemplo: a quantidade de
criangas vacinadas na Ultima campanha nacional de vacinagdo atingiu a meta programada? Vale
ressaltar que a avaliagdo de eficacia deve considerar os critérios adotados para a fixagado da meta e
os fatores externos que podem ter prejudicado o desempenho do programa. Metas subestimadas,
assim como restricbes orcamentarias e outros fatores externos, podem levar a conclusdes

equivocadas sobre a eficacia do programa.

Por fim, a efetividade exprime a relagéo entre os resultados alcangados e 0s objetivos que

motivaram a atuagéo institucional, entre o impacto previsto e o impacto real de uma atividade. A
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avaliagdo da efetividade pretende verificar a ocorréncia de mudangas na populagdo-alvo que se
poderia atribuir as ac¢des do programa. Exemplo: o programa “médico de familia” redundou na

reducao da mortalidade infantil?

Outras dimensdes, como equidade e articulacao institucional, tém sido objeto de avaliagéo de
desempenho de programas por Entidades Fiscalizadoras Superiores (EFS) européias, assim como
pelo Tribunal de Contas da Unido — a EFS brasileira. “O principio da equidade reconhece que os
individuos sao diferentes entre si e, portanto, merecem tratamento diferenciado que elimine (ou
reduza) a desigualdade. Neste caso, os individuos pobres, por exemplo, necessitam de mais recursos
publicos que os individuos ricos” (Medeiros, 1999, p. 4). Considerando que as principais fontes de
desigualdade estao relacionadas com renda, género, raca, etnia, idade, escolaridade, localidade
(rural ou urbana), de acordo com analistas do TCU, para avaliar a equidade, deve-se investigar, em
cada caso especifico, até que ponto as desigualdades afetam a distribuicao de recursos do programa,
0 acesso a bens e servigos ofertados e a apropriacdo dos beneficios e resultados gerados pelo

programa.

A articulagé@o institucional, por sua vez, relaciona-se com a coordenagdo necessaria entre
orgaos e/ou esferas de governo, responsaveis por uma agao ou programa, para que 0s objetivos
dessa acdo ou programa sejam atingidos. Considerando que a descentralizacdo administrativa € uma
pratica disseminada nos modelos de gestdo governamentais, avaliar a articulagao institucional torna-

se um aspecto importante na avaliagdo de programas de governo.

2.4.2 Técnicas e ferramentas de coleta de dados

As técnicas e ferramentas de coleta de dados geralmente utilizadas em avaliagbes de
programa sdo: pesquisa documental, entrevista, levantamento (survey), observacéo direta e consulta
a especialista. Essas técnicas e ferramentas sdo comentadas sucintamente nos préximos itens, ja
que sdo adaptagdes, para a atividade prética de avaliagdo de programas, de técnicas amplamente

conhecidas no &mbito académico.

2.4.2.1 Pesquisa documental
Na fase de planejamento da avaliacdo de programas, a pesquisa documental serve para o

avaliador se familiarizar com o programa; identificar ou checar temas potencialmente importantes;
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desenvolver ou atualizar seu conhecimento sobre o tema escolhido. Na fase de execugao, por sua
vez, a pesquisa documental serve para dar suporte aos achados (desde que as evidéncias tenham
sido validadas) e complementar ou confirmar dados coletados de diversas fontes. S&o fontes de
pesquisa documental em avaliagbes de programa: bases de dados publicas, relatérios de outros

estudos ou auditorias, documentos, normas e bases de dados do programa.

2.4.2.2 Entrevista

Na fase de planejamento da avaliagcdo de programas, as entrevistas, individuais ou em grupo,
sdo utilizadas para obter informagdes detalhadas que auxiliam na compreenséo do objeto da auditoria
e na identificagdo de temas relevantes. Servem também para confirmar fatos ou auxiliar no

desenvolvimento das recomendagdes de auditoria.

2.4.2.3 Levantamento

Essa técnica, também denominada survey, em inglés, é utilizada para coletar informagbes
quantitativas ou qualitativas de uma ampla populacdo; conhecer a opinido e o ponto-de-vista de
beneficiarios ou executores de programas; identificar a freqliéncia de um determinado evento (no
caso de amostra representativa da populagao); testar hipéteses ou investigar relagbes causais. Seu
instrumento de coleta de dados € o questionario, composto de perguntas fechadas, em sua maioria. A

ocorréncia de perguntas abertas em questionérios de avaliacdo de programas é feita com parcimonia.

2.4.2.4 Observacao direta

Em avaliagGes de programas, as técnicas de observacao direta mais comuns séo o registro
fotografico e as visitas de estudo, em que os avaliadores acompanham a prestagdo do servigo em
locais previamente escolhidos. Servem para verificar a existéncia ou ndo de ativos permanentes e
auxiliar na compreensao da entidade auditada, em particular quando se trata de prestacdo de servico

publico.

2.4.2.5 Consulta a especialista
Quando o tema da avaliagdo de programas € novo ou de grande complexidade técnica, é
comum a consulta a especialistas que tenham condigdes de explicar e avaliar o cumprimento de

critérios de qualidade do programa.
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2.4.3 Técnicas e ferramentas de analise de dados

Além da analise de conteldo de dados qualitativos e andlise estatistica de dados
guantitativos, as técnicas e ferramentas de analise de dados geralmente utilizadas em avaliagdes de
programa sao: andlise de grupo de interesse®, andlise SWOT?, diagrama de verificagdo de risco,
analise RECI®, mapa de produtos, indicadores de desempenho, mapa de processos e marco ldgico.

Essas técnicas e ferramentas sdo comentadas nos préximos itens.

2.4.3.1 Analise de grupo de interesse

A analise de grupo de interesse consiste na identificagdo dos principais atores envolvidos,
seus interesses e modo como esses interesses afetam os riscos e a viabilidade do programa (Brasil —
TCU, 2002b). Grupo de interesse € o conjunto de pessoas ou instituicdes com interesse em algum
programa, incluindo ndo s6é os tomadores de decisdo, beneficiarios e excluidos, mas também
quaisquer pessoas que exer¢cam alguma influéncia sobre o sucesso do programa ou sejam por ele
afetadas. As pessoas que compdem o grupo de interesse sdo potenciais fontes de informagédo da

avaliagédo do programa.

2.4.3.2 Analise SWOT

A andlise SWOT, desenvolvida pela Harvard Business School, busca identificar as forcas e
fraquezas da organizagdo, assim como as oportunidades e ameagas presentes em seu ambiente
externo (Brasil — TCU, 2003a). As forcas e fraquezas sao variaveis internas, controlaveis pelo 6rgao
executor do programa, enquanto as oportunidades e ameacas sao decorrentes de variaveis externas,
nao diretamente controlaveis pelo auditado, mas sobre as quais pode, em alguns casos, exercer

influéncia.

As forgas sdo caracteristicas positivas internas (habilidades, capacidades e competéncias)
gue uma organizacdo pode explorar para atingir as suas metas, enquanto as oportunidades sao

caracteristicas do ambiente externo, ndo controlaveis pela organizagdo e com potencial para ajuda-la

% Tradug&o do termo stakeholder, em inglés.

2 Acrénimo formado pelas palavras inglesas: Strengths (forcas), Weaknesses (fraquezas), Opportunities (oportunidades) e
Threats (ameagas).

% Acrdnimo formado pelas palavras: responsével, executor, consultado e informado.
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a atingir ou exceder as metas planejadas, como por exemplo, novos clientes, novos canais de
distribuicao e divulgacao. As fraquezas, por sua vez, sao caracteristicas negativas internas (auséncia
de capacidades e/ou habilidades criticas) que podem inibir ou restringir o desempenho da
organizagdo, enquanto as ameagas sao caracteristicas do ambiente externo, ndo controlaveis pela
organizacdo, que podem impedi-la de atingir as metas planejadas, como por exemplo, surgimento de
produtos equivalentes, restricbes orgamentarias, novos concorrentes no mercado, dispersao

geogréfica do publico-alvo.

No caso da avaliagdo de programas, a analise SWOT é util para identificar os pontos
negativos (fraquezas e ameacas) que podem ser melhorados e transformados em forgcas ou
oportunidades, a partir da concretizacdo das recomendacdes feitas pela equipe de avaliadores. Tais
pontos devem ser identificados, preferencialmente, com a participagdo da equipe responsavel pela
geréncia do programa, pois sdo as pessoas que melhor conhecem o ambiente em que o programa

atua.

2.4.3.3 Diagrama de verificacdo de risco

O diagrama de verificagdo de risco, elaborado com base nos pontos negativos da analise
SWOT, é util como ferramenta de diagnostico no estagio de formulagdo do problema de auditoria,
permitindo, a equipe de avaliadores, identificar riscos que podem afetar o desempenho do programa
e que, consequientemente, devem ser investigados com profundidade. Serve também para auxiliar na
formulagdo do problema de auditoria, sistematizar e estruturar informagbes relevantes sobre o
ambiente de andlise. A avaliacdo de programas deve focar naqueles pontos identificados como de

alto risco, ou seja, alta probabilidade de ocorréncia e alto impacto.

2.4.3.4 Analise RECI

A andlise RECI é uma ferramenta que ajuda a identificar quem é responsavel pelas atividades
desenvolvidas, quem as executa, quem é consultado e quem é informado no ambito do programa.
Por meio da andlise RECI é possivel estabelecer a responsabilidade pelas decisdes e pela execugao
das atividades; identificar o grau de participacdo de cada agente (pessoa, 6rgdo ou departamento)
em cada decisdo; tornar mais clara a relagéo entre as partes envolvidas; e conhecer a distribuicdo de

poder (Brasil - TCU, 2001). As iniciais RECI representam papéis bem definidos:
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R - quem é responsavel (quem detém a responsabilidade final, com poder de veto; quem arcara com
o 6nus pelo eventual insucesso do programa);

E - quem executa (quem é encarregado de desenvolver a atividade; quem é responséavel pela

implementacao);

C: quem ¢é consultado (quem deve ser consultado antes que as decisbes ou agdes sejam

implementadas);
I: quem é informado (quem que deve ser informado depois que a decisdo ou agao for implementada).

Com essa analise, a equipe de avaliadores compreende melhor como o programa funciona e
pode identificar retrabalho, duplicidade de atribuices, relagcdes de poder e estruturas pouco

eficientes.

2.4.3.5 Mapa de produtos

Uma administracdo publica voltada para resultados deve direcionar sua atengao para seus
produtos. Produto € um bem, um servico ou uma condicdo resultante de atividades de uma
organizagdo ou de um individuo, como por exemplo, beneficios de um programa, estradas
conservadas, correspondéncia datilografada, pacientes atendidos (Brasil — TCU, 2000b). Entretanto,
esse direcionamento aos resultados pode encontrar alguma resisténcia por parte de gestores
habituados a administrar predominantemente insumos (pessoal, recursos financeiros, instalacdes) e

processos (atividades desempenhadas).

O mapa de produtos, que se assemelha a uma linha de produgdo ou montagem, possui trés
componentes basicos: insumos, produtos intermediarios e produtos finais. O importante € o produto

gerado em cada fase, em vez do processo (ou atividade) que gerou o produto.

Em programas de governo, 0os insumos mais comuns sdo: politica de governo, orgamento,
instalacbes, equipamentos, pessoal, programas de treinamento, sistemas informatizados. Os
produtos intermediarios sdo subprodutos obtidos a partir dos insumos existentes e que, juntos, dao
origem ao produto final. Nao se deve confundir o produto final (output) das atividades com o impacto
(outcome) originado pelo programa. Enquanto o produto final depende apenas do desempenho das
atividades, o impacto que ele causa é afetado por condigdes externas, que fogem ao controle do

executor do programa.
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O mapa de produtos € utilizado na fase de planejamento da avaliagdo de programas com
intuito de conhecer os principais objetivos do programa; representar as relagdes de dependéncia
entre produtos; identificar os responsaveis pelos produtos criticos; e, por fim, subsidiar a constru¢ao

de indicadores de desempenho.

2.4.3.6 Indicador de desempenho

Indicador de desempenho é um numero, percentagem ou razdo que mede um aspecto do
desempenho, com o objetivo de comparar essa medida com metas preestabelecidas (Brasil - TCU,
2000b). Informagbes sobre desempenho sdo essencialmente comparativas. Um conjunto de dados
isolado, mostrando os resultados atingidos por uma instituicdo, ndo diz nada a respeito de seu
desempenho, a menos que seja confrontado com metas ou padrdes preestabelecidos, ou realizada
uma comparagao com os resultados atingidos em periodos anteriores, obtendo-se, assim, uma série
historica para anélise. A utilizagdo de indicadores de desempenho possibilita avaliagao qualitativa e
quantitativa do desempenho global de uma instituicdo; acompanhamento e avaliacdo do desempenho

ao longo do tempo; e ainda comparacao entre:

e desempenho anterior e desempenho corrente;
e desempenho corrente e padrdo de comparacao;
e desempenho planejado e desempenho real.

2.4.3.7 Mapa de processos

O mapa de processos é a representacdo grafica de um processo de trabalho incluindo
seqUéncia de passos necessarios a consecu¢do de uma determinada atividade, agentes envolvidos,
prazos e fluxo de documentos (Brasil — TCU, 2003b). Esse diagrama, na fase de planejamento da
avaliagdo de programas, permite identificar, mais facilmente, oportunidades para racionalizacao e
aperfeicoamento dos processos de trabalho em uma organizagdo. O mapa de processo também é (til
para identificar pontos fortes de determinado processo que podem ser reproduzidos ou adaptados a
outros de uma mesma organizacdo ou de organizagbes diferentes, como meio de disseminar boas

praticas.
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2.4.3.8 Marco Iogico

O marco légico é um modelo analitico, criado pelo Banco Interamericano de Desenvolvimento
— BID, que orienta a formulagéo, execugcao, acompanhamento e avaliagao de programas ou projetos
governamentais. Na fase de planejamento da avaliacdo de programas, serve para identificar os
principais resultados, produtos e atividades de um programa; verificar se os objetivos guardam nitida
relagdo com a finalidade do programa e se ha clareza na definicdo de bens e servigos ofertados,

impacto almejado e meio de mensura-lo.

Além de hierarquizar os processos organizacionais, 0 modelo de marco logico define
indicadores praticos, objetivos, mensuraveis e independentes, expressos em termos quantitativos,
qualitativos e temporais; indica as fontes que contém dados sobre esses indicadores (meios de
verificagao); identifica os fatores exégenos (pressupostos) que podem afetar o objeto da avaliagéo, os

riscos existentes e possiveis ac¢des alternativas.

Outros modelos de analise de dados utilizados em avaliagbes de programa sao o modelo de
insumo-produto e o modelo de condigdes ambientes. O modelo de insumo-produto procura exprimir
como o objeto da auditoria desenvolve suas atividades, identificando: informag¢des e recursos
humanos, fisicos e financeiros exigidos (insumos); processos de transformagédo dos insumos em
produtos; bens e servicos ofertados (produtos); beneficios proporcionados (impacto); possiveis
indicadores de desempenho; demanda existente para os produtos gerados; beneficios desejados

(escala de preferéncias).

O modelo de condicdes ambientes, por sua vez, identifica os fatores internos e externos
(clientes, fornecedores, competidores, sindicatos, associagbes profissionais, autoridades diversas)
que influenciam as atividades desenvolvidas pelo objeto da auditoria. Esse modelo exibe interagbes e

inter-relacdes existentes entre os varios grupos de interessados.

2.4.4 Técnicas e ferramentas de controle de qualidade
As técnicas e ferramentas de controle de qualidade de avaliagbes de programa mais usuais
sd0: matriz de planejamento, matriz de achados e painel de referéncia. Essas técnicas e ferramentas

sdo comentadas sucintamente nos préximos itens.
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2.4.4.1 Matriz de planejamento

A matriz de planejamento é uma esquematizagdo das informagdes relevantes para o
planejamento de uma avaliagdo de programas: questdes de auditoria; informagdes requeridas; fontes
de informacao; estratégias metodolégicas; métodos de coleta de dados; métodos de analise de

dados; limitagdes; o que a andlise vai permitir dizer (Brasil — TCU, 2002a).

A questdo de auditoria é o elemento central na determinagdo do direcionamento dos
trabalhos de auditoria, metodologias e técnicas adotadas, e resultados que se pretende atingir. Na
elaboracao das questdes, deve-se levar em conta os seguintes aspectos: clareza e especificidade;
uso de termos que possam ser definidos e mensurados; viabilidade de investigacao (possibilidade de
ser respondida); articulagdo e coeréncia (0 conjunto das questbes elaboradas deve ser capaz de
esclarecer o problema de auditoria previamente identificado). As questbes de auditoria podem ser

classificadas em trés tipos (Brasil — TCU, 2000a, p. 48):

e Questbes descritivas - do tipo “Quem? ” “Onde? ” “Quando?” “O qué?” “Como?”. Exemplo: “como

funciona o programa?”.

e Questbes normativas - aquelas que tratam de comparagdes entre o desempenho atual e aquele
estabelecido em norma, padrdo ou meta, tanto de carater qualitativo quanto quantitativo.
Exemplo: “o programa tem alcancado as metas previstas?”.

e Questbes avaliativas (de impacto, ou de causa-e-efeito) - geralmente se referem a efetividade do
programa, enfocando o que teria ocorrido caso o programa nao tivesse sido executado. Em
outras palavras, uma questédo avaliativa quer saber que diferenga, caso tenha havido alguma, fez
a intervengao governamental para a solugdo do problema identificado. Exemplo: “Os efeitos

observados podem ser atribuidos ao programa?” .
Apds formuladas as questbes de auditoria, € necessario identificar as informagdes requeridas

para respondé-las e suas respectivas fontes. As informagdes coletadas sdo consideradas evidéncias

e podem assumir as seguintes formas (Australia - ANAO, 1992):

e Fisica - dados coletados a partir da observacdo direta, podendo ser representados por

fotografias, mapas, graficos ou outras representagdes pictograficas;

e Oral - declarag6es geralmente obtidas por meio de entrevistas ou levantamentos com usuarios ou
beneficiarios da iniciativa governamental, bem como com especialistas, gestores ou membros da

equipe técnica encarregada;
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e Documental - dados registrados em papel ou meio magnético (em geral, os mais empregados em

trabalhos de auditoria);

e Analitica - informagdes geradas a partir de outras evidéncias, geralmente envolvendo calculos,
comparacdes ou sinteses. E recomendavel o uso de mais de um tipo de evidéncia, de forma a
fortalecer as conclusdes finais.

A partir dos tipos de questdes de auditoria, evidéncias e fontes de informagéo, sao escolhidas
as estratégias metodoldgicas mais adequadas. As mais utilizadas em avaliagdes de programa sao
estudos de caso, delineamentos experimental, quase-experimental e ndo-experimental. Com base em
suas possiveis aplicacdes na avaliagcdo de programas, o estudo de caso pode ser classificado como

(USA - GAO, 1990):

a) llustrativo: objetiva acrescentar exemplos reais e detalhados a outras informag¢des sobre o

programa;
b) Exploratério: voltado para a geragao de hip6teses que serao investigadas posteriormente;

c) Caso critico: examina uma situagéo especialmente relevante ou serve como teste-critico para

afirmagoes feitas sobre o programa;

d) Para implementacdo de programa: investiga diferentes experiéncias de implementagéo,

geralmente de forma normativa.

e) Para identificar efeitos do programa: examina relagdes de causalidade, geralmente envolvendo o
exame de varios casos e utilizando métodos de andlise de dados proprios de estudos de

abordagem qualitativa;

f)  Cumulativo: relne descobertas provenientes de varios estudos de caso para responder a uma
questao de auditoria descritiva, normativa ou de causa-e-efeito.

O delineamento experimental, por outro lado, € uma estratégia metodoldgica que visa testar
hipéteses, cuja concepcao basica corresponde aos experimentos realizados em laboratério. Essa
estratégia é empregada em avaliagdes de programa quando se deseja verificar a relagao causal entre
as variaveis do dominio do programa e os efeitos observados. Para verificar se um programa é a
causa de determinado efeito, selecionam-se dois grupos de unidades de pesquisa (pessoas, escolas,
hospitais): o grupo experimental ou de tratamento, que sera exposto ao programa; e o grupo de
controle, que nao sera exposto. As diferencas observadas nos resultados obtidos por esses grupos,

com algumas qualificagdes, poderao ser atribuidas a presenca do programa. O procedimento exposto
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acima, para ser considerado um experimento em sentido estrito, requer que as unidades de pesquisa,
em ambos 0s grupos, sejam selecionadas de forma aleatéria. Isto €, qualquer unidade deve ter a

mesma chance de pertencer a um ou a outro grupo.

A realizacdo do delineamento experimental envolve dificuldades de ordem pratica e ética,
como por exemplo, excluir do programa um grupo de beneficiarios em potencial para que operem
como grupo de controle. Por essa razao, foram desenvolvidas estratégias metodoldgicas alternativas.
Os delineamentos quase-experimentais mais citados na literatura sobre avaliagdo de programas séo:
grupos ndo-equivalentes com pré e pos-testes; séries temporais com grupo de controle; séries
temporais sem grupo de controle. Muitas vezes é impossivel utilizar até mesmo delineamentos quase-
experimentais. Nesse caso, os delineamentos ndo-experimentais mais usuais sdo: antes-e-depois;
somente depois com grupo de comparacao. A fragilidade inerente a esses delineamentos esta no fato
de que ndo ha controle sobre explicacdes alternativas, ou seja, as mudancgas observadas podem ter

sido causadas por variaveis nao associadas ao programa.

Na matriz de planejamento também sao citados os métodos de coleta e analise de dados
utilizados. Os mais comuns em avalia¢gdes de programa foram mencionados nos itens 2.4.2 (p. 72) e
2.4.3 (p. 74) desta revisdo de literatura. A coluna “limitagbes” da matriz estd relacionada com
restricoes inerentes a estratégia metodolégica adotada (por exemplo, possibilidade ou ndo de
generalizagao dos resultados do estudo), as caracteristicas das informacgdes que se pretende coletar
(por exemplo, dificuldade de acesso aos dados, falta de confiabilidade das informagdes) e as
condi¢cbes operacionais para a realizacao dos trabalhos (por exemplo, disponibilidade de recursos
humanos e materiais). Por fim, a coluna “o que a analise vai permitir dizer” da matriz de planejamento
esclarece precisamente quais conclusées ou resultados se pretende alcancar com a estratégia

metodoldgica adotada.

2.4.4.2 Matriz de achados

A matriz de achados, elaborada apds a andlise dos dados, permite que a equipe de auditoria
organize os resultados da fase de execucgdo e relacione-os com as recomendagbes preliminarmente
propostas. Essa matriz é composta de questbes de auditoria; achados principais; analises e

evidéncias; causas; efeitos; boas praticas e recomendagdes; e beneficios esperados.
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Além das questdes de auditoria, copiadas da matriz de planejamento para a matriz de
achados e ja mencionadas no item 2.4.4.1 (p. 79), sdo relacionados os principais achados, ou seja,
constatagdes mais relevantes que respondem a questdo de auditoria correspondente e situacgoes,
adequadamente evidenciadas, que apresentam oportunidade de melhoria para o desempenho do
programa. Os métodos e técnicas de analise de dados empregados sao mencionados na coluna
“analises e evidéncias”, enquanto que os fatos ou situagbes que deram origem ao baixo desempenho
observado sdo apresentados na coluna “causas”. Integram ainda a matriz, os efeitos (as
consequiéncias relacionadas com as causas e 0s achados correspondentes), as boas praticas
eventualmente identificadas ao longo do trabalho, as recomendacdes dos avaliadores, e o0s

beneficios esperados apds sua implementacao.

2.4.4.3 Painel de referéncia

Outro instrumento relevante no controle de qualidade das avaliacdes de programas é o
acompanhamento dos trabalhos por um painel de referéncia, formado por avaliadores experientes no
tema e especialistas convidados de outras instituicdes (universidades, institutos de pesquisa). O
painel tem como objetivos: conferir a logica da avaliacdo e o rigor da metodologia utilizada,
guestionando as fontes de informacgéo, a estratégia metodoloégica e o método de analise escolhido,
em confronto com os objetivos da avaliagédo; orientar e aconselhar a equipe de avaliadores sobre a
abordagem adotada; reunir opinides especializadas e independentes sobre o objeto examinado;
fornecer, a equipe, perspectiva abrangente sobre o objeto; assegurar a qualidade do trabalho e

alertar a equipe sobre falhas no seu desenvolvimento/concepcao; conferir a presenga de beneficios

potenciais significativos do trabalho da avaliagao.
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3 Marco tedrico da pesquisa

O problema desta pesquisa poderia ser estudado, por exemplo, sob a ética da Tecnologia da
Informagédo, por se tratar de um sistema informatizado. Entretanto, tal area estaria preocupada,
essencialmente, com aspectos relacionados com seu desempenho como sistema tecnolégico, com
sua infra-estrutura de redes, seguranca de sistemas e interagdo homem-computador que, por si s, ja
€ uma éarea multidisciplinar que engloba Ciéncia da Computacao, Ciéncia Cognitiva, entre outras.
Este problema poderia também ser estudado pela Administragdo, mais especificamente pela area de
Auditoria, cujo enfoque, certamente, seria a verificagdo de cumprimento de objetivos e de prestacdo
de contas. Na area de Comunicacao Social (jornalismo, publicidade, propaganda), a preocupacao do
estudo talvez se restringisse a avaliacdo do governo eletrénico como meio de divulgagao de noticias

sobre o Governo e de marketing politico.

Este problema poderia também ser tratado em um estudo etnogréafico, porém, segundo
Saracevic (2000), tal abordagem estuda modos de vida, cultura e costumes, além de impactos da
tecnologia na vida das pessoas que a utilizam, sendo altamente apropriada se o objetivo fosse
compreender amplamente o papel e os efeitos de uma pratica ou construto em um espectro social ou
organizacional mais amplo, o que ndo é o caso. Outra abordagem que poderia ser adotada seria a
sociolégica, que avalia a repercussao de determinada acdo ou comunidade de usuarios em um
contexto social, mais apropriada para esclarecer forcas e efeitos sociais. A abordagem econdmica,
por sua vez, seria apropriada para este estudo se seu foco fosse a contabilizagdo de fatores
econdmicos (andlise de custos, de custo-beneficio). Cada abordagem de pesquisa tem vantagens e
desvantagens, ndo havendo uma abordagem perfeita. A resposta a pergunta “por que avaliar o

governo eletronico ?” € que deve nortear a escolha da abordagem.

Pensando dessa forma, o enfoque adotado nesta pesquisa foi o da Ciéncia da Informagéo,
mais especificamente, o da Comunicacdo da Informagédo, com foco no usuério, pois essa area se
preocupa com o processo de comunicacao da informacéo, de tal forma a atender, da melhor maneira
possivel, as expectativas e necessidades de informagao do usuario, que, no contexto desta pesquisa,
€ o cidadao-cliente de servigos publicos eletronicos. Apesar de estarem presentes neste estudo,
como canal de comunicacao eletrdnica de massa, as tecnologias web ndao sdo um fim em si mesmas,

visto que se olha o problema pelo angulo da Ciéncia da Informagéo.
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3.1 Modelo conceitual da pesquisa

A Figura 5 representa o0 modelo que exprime o angulo pelo qual o problema desta pesquisa
foi estudado, relacionando conceitos das diversas areas exploradas na revisdo de literatura. E
importante mostrar que modelo € uma descricdo conscientemente simplificada, sob a forma gréfica,
de uma parte da realidade, que procura mostrar os elementos basicos de qualquer estrutura ou
processo e as relagbes entre eles. O modelo tem a fungdo de organizar, ordenar e relacionar
sistemas, provendo imagens do todo que, por vezes, ndo séo facilmente percebidas, e de explicar, de
forma simplificada, aspectos complicados ou ambiguos (McQuail & Windahl, 1993). No entanto, todo
estudo precisa, além de centrar o foco em uma questédo especifica, adotar um angulo por meio do
qual o problema é investigado. Esse modelo, por sua vez, contém a teoria que embasa a explicacao

dos resultados e norteia o desenho do estudo, ou seja, a construcdo do referencial tedrico da

pesquisa.
Internet
Governo . Cidadao
< | Servico |« | cliente
Fonte/receptor Mensagem Receptor/fonte
Canal
Monitoramento Pesquisa de
e avaliacao satisfacao
Fidelidade
Normas,
regras, )
recomendagbes Padrées de
e boas préticas qualidade

Figura 5 Comunicagao eletronica entre Governo e cidaddo-cliente de servigos publicos.

A prestacao de servigos via Internet é considerada, nesta pesquisa, comunicacao de massa,
do Governo para o cidadao, ja que o conteudo selecionado pelo Governo para veiculagao na Internet,
na verdade, é uma amostra do total disponivel, criado por um grupo de pessoas que trabalha para o

Governo, para disseminagao rapida por meio de artefatos tecnolégicos, a uma grande audiéncia,
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heterogénea, amplamente dispersa e andnima, concordando, assim, com as caracteristicas tipicas da
comunicacado de massa (item 2.1.2, p. 12). Por ser um membro anénimo do publico, o cidadao-cliente
ndo tem o compromisso de responder ou reagir, como acontece na comunicacado interpessoal. A
credibilidade do canal Internet, como ja constatado em algumas avaliagbes de governo eletronico,
influencia a maneira como o cidadao-cliente se relaciona com ele e é afetado pelo contetdo nele

transmitido.

Por outro lado, ao relacionar a prestagéo de servigos de governo eletrbnico com o processo
de comunicagao tradicional, pode-se dizer que o Governo e o cidadao-cliente sdo ambos emissores e
receptores, ja que tal comunicacdo se da de forma bidirecional — ora é o Governo que comunica
informacdes sobre a prestacdo do servico (mensagem), ora é o cidadao-cliente que transfere, ao
Governo, as informacdes necessarias (mensagem) a conclusao dessa prestacao de servigos on-line,

por meio do canal Internet.

Fazendo um paralelo entre fidelidade do processo de comunicac¢do e qualidade de servigos
publicos, itens 2.1.3 (p. 14) e 2.3.3 (p. 46) da revisdo de literatura, vé-se que, em ambos os casos, 0
importante é determinar o que aumenta ou reduz tal fidelidade ou qualidade. Comparando o conceito
de Tubbs & Moss (2003), de que a comunicagdo é efetiva quando a forma como o estimulo foi
iniciado e pretendido pelo emissor, ou fonte, corresponde, o mais préximo possivel, a forma com que
€ percebido e respondido pelo receptor, e o conceito de qualidade percebida como julgamento do
cliente sobre a superioridade ou exceléncia de um servigo, fruto da comparagao entre os servigos
esperados e a percepgao dos servigos recebidos, observa-se que ambos conceitos tratam do mesmo

tema.

A auséncia de recursos de comunicagdo, a presuncdo nao enunciada, a distracdo e a
apresentagdo confusa, destacadas por Berlo (1982), Gibson et al. (1981) e Parry (1972) como
barreiras a comunicagdo humana, citadas no item 2.1.3 (p. 14) da revisdo de literatura, sdo também
consideradas problemas de disponibilidade (auséncia de recursos de comunicagdo), usabilidade
(qualidade de uso) e/ou acessibilidade de interfaces web na prestacdo de servigos publicos
eletrénicos (Brasil — Governo Eletronico, 2004; Brasil — MP, 2005d; Dias, 2001; Dias, 2003; ISO 9241-
11, 1998; Nielsen, 1999; W3C, 1999). As agéncias governamentais, por sinal, sdo conhecidas por

suas comunicacgdes freqiientemente incompreensiveis (Gibson et al., 1981).
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A fidelidade do processo de comunicagao na prestacao de servigcos publicos eletrnicos esta,
entdo, relacionada com os conceitos de acessibilidade e usabilidade de interfaces web, duas das
dimensdes da qualidade de servicos publicos eletrénicos examinadas nesta pesquisa. De certa
forma, outras dimensdes da qualidade também se ligam a fidelidade do processo de comunicagao
eletronica: facilidade de localizagdo do portal web da instituicéo, facilidade de localizagdo do servigo

de governo eletrbnico, e sua disponibilidade.

A qualidade de servigos publicos eletrdnicos, de uma maneira geral, pode ser medida pela
conformidade a padrdes, normas, recomendagbes e boas préticas, e inferida pela satisfacdo geral de
seus usuarios, cidadaos e clientes desses servicos. Do lado do cidadao-cliente, o método mais
empregado para medir sua satisfacdo, é a pesquisa de satisfacao de clientes, motivo pelo qual esse
foi um dos métodos escolhidos neste estudo. Do lado do Governo, para checar a conformidade a
padrdes de qualidade, e ainda o sucesso das iniciativas de e-gov, o método de afericdo mais
adequado parece ser o monitoramento e a avaliacdo de indicadores de desempenho, mais
especificamente, de eficicia. Para complementar essa visdo que relaciona fidelidade do processo de
comunicacdo eletrdnica entre Governo e cidadao-cliente e qualidade dos servicos publicos

eletrénicos, foi construido o modelo de avaliagdo de governo eletrdnico, descrito no item 3.2 (p. 87).
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O modelo de avaliagdo de governo eletrénico, aqui proposto e representado de forma grafica

na Figura 6, sintetiza os aspectos abordados na revisdo de literatura (item 2.1, p. 9) desta tese e

atende a vérias das propostas de avaliagdo de Mechling & Vincent (2001).

Governo mais
eficiente

Melhores
servigos

Novas relagoes
entre governo e
sociedade

Classificagado
em estagios

O Benchmarking
o o
o o
Canais eletronicos de comunicagio Objetivos
Foco no cliente E-GOV Avaliagﬁo estratégicos
Processamento em tempo real
Ambiente sem papel
Processos automaticos -
oo Prestacdo de
Integragdo linha de frente-retaguarda
- . contas
Dependéncia da tecnologia
Avaliacdo de
programas
G2B G2C G2G
Apresentagdo Busca de Interatividade Transagdo Integragdo
de | informagdes |— P limitada P eletronica e-gov
informacdes
Avaliacdo de aplicacdes especificas
Medidas de Medidas de Pesquisas de Medidas de Medidas de
uso produtividade satisfacdo redugdo de retorno do
custos investimento

Figura 6 Modelo de avaliagcdo de governo eletrénico.

Ao se observar os elementos da Figura 6, é possivel visualizar as caracteristicas (canais

eletrbnicos de comunicacao, foco no cliente, processamento em tempo real, ambiente sem papel,

processos automaticos, integracdo linha de frente-retaguarda, dependéncia da tecnologia) e os
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potenciais beneficios do governo eletrdnico (melhores servigos, governo mais eficiente e novas
relagbes entre governo e sociedade), assim como os trés setores envolvidos nas interagdes de e-gov
(G2B, G2C e G2G), os cinco estagios evolutivos (apresentacao de informagdes, busca de
informacoes, interatividade limitada, transacao eletronica e integracdo e-gov) e os varios tipos de
avaliagao de governo eletronico: sob perspectiva institucional (classificacdo em estagios evolutivos,
benchmarking, comparacao da situacdo alcangada com seus objetivos estratégicos, prestacdo de
contas ao governo central e avaliagdo de programas de governo); e avaliagdo de aplicacdes
especificas e seus principais indicadores (uso, produtividade, satisfacao de clientes, custos e retorno

de investimento).

A partir deste modelo de avaliagcdo de e-gov aqui proposto, é possivel ter uma visao didatica,
ao mesmo tempo geral e sintética, das caracteristicas e potenciais beneficios do governo eletrénico,
assim como dos setores envolvidos nas interagcdes de e-gov, estagios evolutivos e tipos de avaliagao.
Tal modelo pode ser aplicado como ponto de partida tanto em estudos académicos sobre governo
eletrénico com foco especifico em um ou mais aspectos nele representados, quanto em trabalhos de
avaliagao sob perspectiva institucional ou de aplicagdes especificas. Nesta tese, esse modelo foi
particularmente importante na selecdo dos métodos de avaliacdo que seriam mais adequados a esta

pesquisa, e dos tipos de servigos e estagios de e-gov objetos de analise neste estudo de caso.

3.3 Selecao dos tipos de servicos, estagios de e-gov e métodos de
avaliacao

Como o tema desta pesquisa trata da prestacdo de servigos publicos eletrénicos, vista pela

o6tica do cidadao-cliente, e o objetivo do Programa Governo Eletrénico brasileiro é “ampliar a oferta e
: = . : ~ T . AL 226

melhorar a qualidade da prestagao de servigos e informagdes publicas por meios eletrénicos™”, foram

enfocados, nesta pesquisa, como beneficio potencial do e-gov, o de “melhores servigos”, e como

contexto, servicos G2C, para atendimento direto ao cidaddo. Por serem os estagios iniciais de

apresentacdo e busca de informagdes, no governo eletrénico, menos significativos em termos de

prestagdo de servigos publicos eletronicos, foram escolhidos, inicialmente, os estagios de

% Conforme definigdo constante do mapeamento, em junho de 2005, das agdes orcamentarias do Ministério do Planejamento,
Orgcamento e Gestéo, no Sistema de Informagbes Gerenciais e de Planejamento (Sigplan), e do Anexo Il da Lei n° 10.933, de
11 de agosto de 2004, que dispde sobre o Plano Plurianual 2004/2007.



89

interatividade limitada, transacdo eletrénica e integragdo e-gov, como critérios para sele¢do dos

servigos e-gov deste estudo.

Dentre os métodos de avaliagdo do e-gov como estratégia do governo central, foi escolhida a
avaliagdo de programas, por sua abrangéncia, ao possibilitar diferentes enfoques de analise
(insumos, processos, produtos, impactos), e ainda diferentes critérios de avaliacdo (eficiéncia,
eficacia, efetividade, impacto). Foram descartadas a classificacdo em estagios evolutivos, a avaliagao
da prestagé@o de contas e a avaliacdo dos objetivos estratégicos por tratarem de aspectos limitados
de implementagao e controle nao diretamente voltados ao foco desta pesquisa. O benchmarking foi
descartado por ser mais indicado em etapas posteriores de avaliacdo. Comparar iniciativas de e-gov

antes de realizar auto-avaliagdes parece inverter a ordem natural das coisas.

Como o foco desta pesquisa é a avaliagdo dos servigos e-gov sob a o6tica do cidadao-cliente
na comunicagdo com o governo via Internet, nada melhor do que utilizar métodos que tenham como
fontes de informagéo os préprios cidadaos-clientes, como € o0 caso da pesquisa de satisfagdo. Os
outros métodos de avaliacao de aplicagdes especificas de e-gov, identificados na revisdo de literatura
— medidas de uso, produtividade, redugéo de custos e retorno de investimento — trariam respostas de
interesse mais significativo as agéncias de governo prestadoras de servigos eletronicos do que

propriamente aos clientes desses servigos.

Por terem sido selecionados como métodos de avaliagdo de e-gov para esta pesquisa, a
pesquisa de satisfacdo e a avaliagdo de programas constam como itens da revisdo de literatura.
Portanto, para representar o que se pretendia avaliar na pesquisa de satisfagao, foi construido um

modelo grafico que relaciona as diversas variaveis estudadas.
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3.4 Modelo de avaliacao da satisfacao
A partir dos conceitos e modelos anteriormente apresentados na reviséo de literatura (p. 44),
propde-se, de forma resumida e contextualizada para o ambiente eletrdnico, um modelo para medir a

satisfagao dos clientes de servigos de governo eletrénico (Figura 7).

Expectativas
atendidas

Padrées Valor Satisfagdo
de percebido geral
qualidade
atendidos

Qualidade
percebida

DIMENSOES

Facilidade de localizagédo do portal web da instituigao

Facilidade de localizagao do servigco de governo eletrénico

Acessibilidade

Usabilidade

Disponibilidade

Confiabilidade

Privacidade de dados pessoais e Seguranca de informagdes

Conveniéncia

Capacidade de resposta a duvidas e reclamagodes

Tempo de atendimento

Figura 7 Modelo para medir a satisfagcao do cliente de servigos de governo eletrénico.
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Tal modelo inclui, como varidveis latentes (ou construtos) que influenciam a satisfacao geral,
as expectativas dos cidadaos-clientes, a qualidade e o valor por eles percebidos, e os padrdes de
qualidade relacionados especificamente com esse canal de comunicagédo, subdivididos em 10
dimensdes: facilidade de localizagdo do portal web; facilidade de localizagdo do servico;
acessibilidade; usabilidade; disponibilidade; confiabilidade; privacidade de dados pessoais e
seguranca de informacgdes; conveniéncia; capacidade de resposta a duvidas e reclamagoes; e tempo

de atendimento.

Nesse modelo, 0 construto “expectativas atendidas” representa a correlagdo entre o que se
esperava do servi¢co de governo eletrénico e 0 que se percebeu dele, em uma determinada situacao
de uso. Em outras palavras, a expectativa € o que o cliente espera do servigco, baseado em suas
necessidades pessoais, experiéncias pessoais ao utilizar este ou outros servigos publicos via Web

em ocasides anteriores, e em informagdes recebidas de terceiros sobre o servigo.

A “qualidade percebida”, por sua vez, € o julgamento do cliente sobre a superioridade ou
exceléncia de um servigo de governo eletrdnico, fruto da comparacao entre os servigos esperados e a
percepcao dos servigos recebidos, em cada uma das dimensdes do modelo. A qualidade de um
servigco eletrénico pode ser medida por sua conformidade a padrdées de qualidade de software, e

inferida pela satisfacdo geral de seus usuarios.

O construto “padrées de qualidade atendidos” corresponde a correlagdo entre caracteristicas
ou elementos do servigco publico prestado ao cliente via Web e um conjunto de regras, normas,
recomendagdes ou boas praticas, de cada uma das dimensdes do modelo, avaliado por especialista.

Nesse modelo, as dimensdes da qualidade do servigo de e-gov sao:

e Facilidade de localizagdo do portal web da instituicdo — capacidade do portal web da
instituicdo de facilitar a identificagdo e localizagao, por parte do cliente, com pouco ou

nenhum esforg:027, de seu endereco eletrdnico;

a7 Mobilizagéo de forgas fisicas e/ou intelectuais para atingir determinado objetivo ou resultado.
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Facilidade de localizagdo do servigo de governo eletrdnico - capacidade do portal web da
instituicdo de facilitar a identificagdo e localizagao, por parte do cliente, com pouco ou

nenhum esforgo, do servigo publico nele disponivel;

e Acessibilidade - capacidade do portal web da instituicao ser flexivel o suficiente para atender
as necessidades e preferéncias do maior nimero possivel de pessoas, além de ser

compativel com tecnologias assistivas®® usadas por pessoas com necessidades especiais;

e Usabilidade - capacidade do portal web da instituicdo ser usado por seus clientes com
eficacia®®, eficiéncia® e satisfagao®' durante a prestacéo do servico publico via Web, também

definida como “qualidade de uso”;

¢ Disponibilidade - garantia de que as informagoes, e o proprio servico de governo eletronico,

estdo prontos para serem acessados pelos clientes, quando necessarios;

e Confiabilidade - garantia de que o servico de e-gov produz, consistentemente®, os mesmos
resultados, corretos®, atualizados e precisos®, em conformidade com o que foi solicitado

pelo cliente;

e Privacidade de dados pessoais e seguranca de informagdes - direito de controle das
situagdes em que dados pessoais sdo coletados, acessados e usados por terceiros, baseado
em relacdo de confianga entre as partes, e com a expectativa de ndo serem divulgados de

forma incompativel com o que foi previamente acordado (privacidade de dados); e

% Software ou hardware especificamente concebido para ajudar pessoas com incapacidades ou deficiéncias a executarem
atividades do cotidiano. Exemplos: cadeiras de rodas, dispositivos de impressao, leitores e ampliadores de tela, sintetizadores
de voz, teclados e dispositivos apontadores alternativos.

® Precisao e completeza com que os usudrios atingem objetivos especificos, acessando a informagéo correta ou gerando os
resultados esperados. A precisdo é uma caracteristica associada a correspondéncia entre a qualidade do resultado e o critério
especificado, enquanto a completeza é a proporgdo da quantidade-alvo que foi atingida (ISO 9241, 1998).

% Precisdao e completeza com que os usudrios atingem seus objetivos, em relagdo a quantidade de recursos gastos.
Capacidade de evitar desperdicio de tempo, dinheiro e esforco (ISO 9241, 1998).

% Conforto e aceitabilidade do portal web, medidos por meio de métodos subjetivos e/ou objetivos. As medidas objetivas de
satisfacdo podem se basear na observacdo do comportamento do usudrio (postura e movimento corporal) ou no
monitoramento de suas respostas fisiologicas. As medidas subjetivas, por sua vez, sdo produzidas pela quantificagdo das
reagoes, atitudes e opinides expressas subjetivamente pelos usuarios (ISO 9241, 1998).

% De forma a produzir sempre os mesmos resultados, dados os mesmos parametros de entrada.
33
Isento de erros.

3 Exato, inequivoco, claro o suficiente para nao suscitar diferentes interpretagées.
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observancia de padrées relacionados & autenticidade®, confidencialidade®, disponibilidade®,

integridade® de informacdes, com vistas a protegdo contra ocorréncias indesejaveis, tais

como invasao de privacidade, roubo, corrup¢éo de informacgdes (seguranga de informacoes);

e Conveniéncia - capacidade de ser adequado® ou oportuno*, de tal forma a proporcionar

comodidade®' e vantagens ao cliente do servigo publico eletrénico;

e (Capacidade de resposta a dividas e reclamacgdes - capacidade de auxiliar os clientes durante
0 processo de prestacédo do servico de e-gov, demonstrando competéncia, cortesia, respeito,

compreensdo e interesse em resolver a questao;

e Tempo de atendimento - duragdo do processo de prestacao do servigo de governo eletrénico,

desde a primeira solicitag@o (ou acesso) até o recebimento final do resultado esperado.

O construto “valor percebido”, por sua vez, relaciona qualidade percebida pelo cliente do
servico (beneficio percebido) e recurso gasto (tempo, dinheiro, esforco). Nesse modelo, o valor
percebido do servigo publico via Web é medido em relagao aos outros canais de prestacdo do mesmo
servico, tais como telefone, fax, correio, e-mail e atendimento presencial nas agéncias
governamentais. A “satisfacdo geral” exprime, por fim, uma sensagéo de prazer ou descontentamento

com o servigo de governo eletrénico recebido, face as expectativas e exigéncias pessoais do cliente.

Como variaveis latentes, tais construtos ndo podem ser medidos diretamente e necessitam de
indicadores, ou variaveis observaveis, para sua mensuracdo. O Quadro 1 (p. 95) apresenta um

possivel conjunto de variaveis latentes e observaveis, derivadas do modelo proposto.

% Garantia de que a fonte ou o destino de uma informagao, em um processo de comunicagao, é realmente quem diz ser.
% Garantia de que a informacéo é acessada apenas por pessoas explicitamente autorizadas, da forma previamente autorizada.

% Garantia de que as informagées e os servigos prestados por um sistema estdo prontos para serem acessados por Usuarios
autorizados, sempre que necessarios, ou dentro do periodo previamente acordado.

% Garantia de que as informagdes nao foram alteradas ou corrompidas por pessoas nio autorizadas.
% Suficiente para atender a determinado objetivo ou necessidade.
“> Em momento propicio ou vantajoso para atender a determinado objetivo ou necessidade.

4! Bem-estar, conforto.
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Variaveis latentes

(construtos)

Variaveis observaveis

Expectativas atendidas

Var01. Expectativa geral da qualidade do servigo de governo eletrénico.

Padrdes de qualidade
atendidos

Var02. Porcentagem de normas, regras, recomendacdes ou boas praticas
atendidas pelo servico de governo eletronico, sob o ponto de vista de
especialistas.

Qualidade percebida

Var03. Avaliagdo geral da adequagédo do servigo de governo eletrbnico as
exigéncias pessoais.

Var04. Avaliagdo geral da adequagdo do servigo de governo eletrbnico as
expectativas pessoais.

Var05. Avaliacdo quanto a facilidade de localizagdo do portal web em que o
servigo de governo eletronico é prestado.

Var06. Avaliacdo quanto a facilidade de localizagdo do servico de governo
eletrénico no portal web da instituigao.

Var07. Avaliagdo quanto a acessibilidade do servigo de governo eletrénico.

Var08. Avaliagdo quanto a usabilidade do servigo de governo eletrénico.

Var09. Avaliagédo quanto a disponibilidade do servigo de governo eletronico.

Var10. Avaliagdo quanto a confiabilidade do servigo de governo eletrénico.

Var11. Avaliagdo quanto a privacidade de dados pessoais e seguranga de

informagdes do servigo de governo eletronico.

Var12. Avaliagdo quanto a conveniéncia do servigo de governo eletronico.

Var13. Avaliagdo quanto a capacidade de resposta a duvidas e reclamagdes do

servigo de governo eletrnico.

Var14. Avaliacdo quanto ao tempo de atendimento do servigo de governo
eletrénico.
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Variaveis latentes

(construtos)

Variaveis observaveis

Valor percebido

Var15. Avaliacdo geral da qualidade do servigo de governo eletrdnico em relagéo
aos outros canais de prestacao do servico.

Var16. Avaliagdo quanto a facilidade de localizagdo do servico de governo
eletrénico, em relag@o aos outros canais de prestagéo do servico.

Var17. Avaliagdo quanto a acessibilidade do servico de governo eletrbnico, em
relagdo aos outros canais de prestacao do servigo.

Var18. Avaliagdo quanto a usabilidade do servico de governo eletrénico, em

relagdo aos outros canais de prestagao do servigo.

Var19. Avaliagdo quanto a disponibilidade do servigo de governo eletronico, em
relagdo aos outros canais de prestacao do servigo.

Var20. Avaliagdo quanto a confiabilidade do servigo de governo eletrénico, em

relagdo aos outros canais de prestagao do servigo.

Var21. Avaliacdo quanto a privacidade de dados pessoais e seguranga de
informagdes do servico de governo eletrénico, em relagdo aos outros canais de
prestacédo do servigo.

Var22. Avaliagdo quanto a conveniéncia do servico de governo eletronico, em
relagdo aos outros canais de prestacao do servigo.

Var23. Avaliagdo quanto a capacidade de resposta a duvidas e reclamagdes do
servico de governo eletrfnico, em relagdo aos outros canais de prestacdo do

servico.

Var24. Avaliagdo quanto ao tempo de atendimento do servico de governo
eletrénico, em relag@o aos outros canais de prestagéo do servico.

Satisfagao geral

Var25. Avaliagdo da satisfagdo geral com o servigo de governo eletronico.

Quadro 1 Conjunto de varidveis latentes e observaveis.

Vale ressaltar, entretanto, que em uma pesquisa de satisfacdo de clientes, a geragdo das

variaveis observaveis, indicadoras da satisfacao, deve ser cuidadosa, pois o cliente precisa expressar

estados de satisfacdo (ou insatisfacdo) em relagdo a aspectos por ele valorizados. A validade da

pesquisa depende dessa escolha. “Errar na definicdo dos indicadores de satisfagdo corresponde a

errar na esséncia da pesquisa” (Rossi & Slongo, 1998, p. 111). Por isso, aconselha-se tomar o
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conjunto de varidveis observdveis expresso no Quadro 1 apenas como ponto de partida. Essas
variaveis devem ser validadas a partir de procedimentos metodoldgicos qualitativos, que envolvam a

participagao dos clientes.

A partir do modelo para medir a satisfacdo do cliente de servigcos de governo eletrénico, aqui
proposto, é possivel ter uma visdo geral das dimensGes a serem consideradas nesse tipo de
avaliagao do governo eletrénico. Tal modelo, apos as devidas adaptacdes e testes de validade e
confiabilidade, podera ser aplicado tanto em estudos académicos sobre governo eletrbnico, quanto
em trabalhos de avaliagdo sob perspectiva institucional ou de aplicagdes especificas. Do lado da
avaliagao de programas, também foi construido um modelo que extrai, da revisao de literatura sobre

0 assunto, os elementos relevantes para esta pesquisa.

3.5 Modelo de avaliacao de programas de governo eletrénico

O modelo de avaliagdo de programas desta pesquisa, representado graficamente pela Figura
8 (p. 97), destaca as questdes de auditoria identificadas como mais relevantes, de acordo com a
tematica deste estudo. Tais questdes estao relacionadas a eficacia do programa governo eletrénico,
comparando seu objetivo de oferecer melhores servigos aos cidadaos-clientes com os resultados
pretendidos relativos a qualidade desses servigos, monitorada e avaliada por meio de comparacdes
com padrdes de qualidade previamente definidos e de pesquisas de satisfacdo de clientes. O modelo
ainda representa os dois niveis do governo que seriam responsaveis por essas atividades e as
ferramentas e técnicas capazes de obter respostas a tais questdes. O objetivo dessa avaliagdo, em
especial, é identificar padrdes de qualidade, indicadores adotados e possiveis boas préaticas que
possam ser reproduzidas por outras instituicdes do governo. A construgdo do modelo de avaliagéo de

programas baseou-se nos conceitos apresentados no item 2.4 (p. 69).
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Governo Eletronico

Objetivo X Resultados

Melhores servigos Padrdo de qualidade atendido

Cidadao-cliente satisfeito

Eficacia, qualidade e articulagao institucional

1!

Questoes de auditoria

Como é feito o monitoramento e a avaliagdo da eficacia do programa governo eletrénico?
Os padrbes definidos para os servigcos e-gov sao atendidos?

Os cidadaos-clientes estao satisfeitos ou insatisfeitos com os servigos e-gov?

Atuacédo da
agéncia
prestadora
do servico

Atuacéo do
governo
central

Ferramentas Técnicas de coleta de dados
Andlise do grupo de interesse Pesquisa documental
Andlise SWOT Entrevista individual
Diagrama de verificagao de risco Grupo focal
Matriz de planejamento Levantamento (survey)
Matriz de achados Avaliacao heuristica e testes
Painel de referéncia

Figura 8 Modelo de avaliagdo de programas desta pesquisa.

3.6 Consideracoes finais

Para ser considerado um modelo de avaliagdo, segundo Saracevic (2000), é preciso
selecionar e definir os seguintes aspectos: construtos, contexto, critérios, métricas e metodologia.
Nesta pesquisa, 0s construtos necessarios para compreender e delimitar bem o modelo de avaliagao

proposto sdo expostos a seguir.
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Governo eletrbnico, nesta pesquisa, restringe-se a troca on-line bidirecional de informacdes

na prestagao de servigos por parte do Governo aos cidadaos-clientes.

Cidadao-cliente, nesta pesquisa, € o beneficiario direto dos servigos publicos eletrénicos.

Avaliacdo de programas de governo eletrdnico, nesta pesquisa, restringe-se a avaliagéo de
seus resultados (eficacia) em relagcdo ao objetivo de fornecer melhores servigos aos

cidadaos-clientes.

Eficacia, nesta pesquisa, é o grau de alcance do objetivo de melhorar a qualidade dos
servigos publicos eletrénicos, no periodo de 2004 a 2007, independentemente dos custos

implicados.

Articulacao institucional, nesta pesquisa, € a coordenagao necessaria entre o governo central
(gestor do Programa Governo Eletrbnico) e as agéncias governamentais prestadoras de
servigcos publicos eletrénicos, com vistas a alcangcar o objetivo de melhorar a qualidade

desses servigos.

Padrdo de qualidade de servigos publicos eletrbnicos, nesta pesquisa, € um conjunto de
regras, normas, recomendagdes ou boas praticas, relativas as seguintes dimensdes:
facilidade de localizagdo do portal web; facilidade de localizacdo do servigo; acessibilidade;
usabilidade; disponibilidade; confiabilidade; privacidade de dados pessoais e seguranca de
informacdes; conveniéncia; capacidade de resposta a duvidas e reclamagodes; e tempo de

atendimento.

Qualidade, nesta pesquisa, € o grau em que o servico publico eletrdnico prestado atende as

expectativas dos usuarios e aos padrdes previamente definidos.

Fidelidade do processo de comunicacdo durante a prestacdo de servigcos publicos via
Internet, nesta pesquisa, € a capacidade do Governo em reproduzir, ao cidadao-cliente,
perfeitamente o conteudo necesséario a prestacdo do servico, codificado em palavras,
simbolos, imagens, e sons, e transmiti-lo, por meio de canal livre de interferéncias, de tal
forma que o cidaddo-cliente seja capaz de perceber, com exatiddo, o0 mesmo conteudo

originalmente idealizado. Tal capacidade deve existir também por parte do cidadao-cliente, ao
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responder as solicitagdbes do Governo, para completar a prestacdo do servico publico

eletrénico solicitado.

Observa-se, portanto, que o conceito de qualidade de servigos publicos eletrénicos, nesta
pesquisa, vai além do conceito de fidelidade do processo de comunicagcao eletronica, relacionado
apenas com algumas de suas dimensdes - acessibilidade e usabilidade de interfaces web, facilidade
de localizagéao do portal web da instituicao, facilidade de localizagéo do servigo de governo eletronico,

e disponibilidade do servigo.

O contexto desta pesquisa, por sua vez, limita-se a dois aspectos essenciais. O primeiro é a
confrontacdo dos resultados de programas de e-gov com seus objetivos (eficacia, qualidade e
articulacao institucional). O segundo é a avaliacdo de servigos publicos eletrénicos com beneficios
diretos ao cidadao, envolvendo avaliagbes individualizadas da satisfagdo dos usudarios com alguns
servigos selecionados, e avaliagbes de suas interfaces web, sob a 6tica dos usuarios, baseadas em

padrdes de qualidade nacionais e internacionais.

Os padroes de qualidade e a satisfacdo nas 10 dimensdes - facilidade de localizagdo do
portal web; facilidade de localizagdo do servigo; acessibilidade; usabilidade; disponibilidade;
confiabilidade; privacidade de dados pessoais e seguranca de informagbes; conveniéncia;
capacidade de resposta a duvidas e reclamacgdes; e tempo de atendimento — sdo os critérios
escolhidos. Como exemplos de métricas para medir tais critérios, pode-se citar a quantidade de
padrdes de qualidade atendidos em relagdo ao conjunto total de padrdes previamente definidos, e a
quantidade de cidadaos-clientes satisfeitos em relagéo ao total de cidaddos-clientes atendidos em um
determinado periodo de tempo, entre outros indicadores. Por fim, para completar os requisitos do
modelo de avaliagcdo de Saracevic (2000), a metodologia adotada, composta de métodos de pesquisa
e técnicas de coleta e andlise de dados, esta descrita no capitulo 4 (p. 101) deste documento. A
Figura 9 (p. 100) representa o contexto definido para esta pesquisa, destacando os aspectos e as

dimensoes selecionados.



Classificagao
em estagios

Benchmarking
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. Objetivos
E-GOV Avaliagao estratégicos
Prestagao de
contas
Avaliagao de
programas
G2B G2C G2G
Economicidade
| | Eficiéncia
| | Eficacia
Apresentagdo Busca de Interatividade Transacéo Integracéo Efetividade
de | informagdes |— limitada —p! N . e-gov
informagoes ¢ elicllce Equidade
Qualidade
Articulagao
institucional
Avaliacao de aplicagcoes especificas
Medidas de Medidas de Pesquisas Medidas de Medidas de
uso produtividade de reducédo de retorno do
satisfacdo custos investimento

Facilidade de localizagéo do portal

Confiabilidade

Facilidade de localizagdo do servigo

Privacidade e seguranga

Acessibilidade

Conveniéncia

Usabilidade

Capacidade de resposta

Disponibilidade

Tempo de atendimento

Figura 9 Aspectos e dimensdes selecionados para esta pesquisa.
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4 Materiais e métodos de pesquisa

Neste capitulo, sdo apresentadas a abordagem escolhida para este estudo e sua justificativa,
nao deixando de lado suas limitagdes; as etapas metodolégicas seguidas; e as técnicas quantitativas

e qualitativas adotadas.

4.1 Abordagem

Em funcdo do carater exploratério desta pesquisa aplicada, em tema cujo corpo de
conhecimento ainda ndo esta consolidado, a abordagem adotada foi o estudo de caso, o qual é
considerado uma investigacdo detalhada de uma ou mais organizagdes ou sistemas, com intuito de
prover andlise do contexto e dos processos envolvidos no fendmeno em estudo (Hartley, 1994). Os
resultados de programas de governo eletrénico nao podem ser estudados como fenémeno isolado de
seu contexto, como acontece nas pesquisas experimentais de laboratério, visto que um dos
interesses de pesquisa € justamente a relagcao entre os portais web de prestacdo de servigos publicos
€ seus usuarios em um contexto especifico, em ambiente natural do processo de comunicagao entre
governo e sociedade. Apesar de alguns autores, como Fidel (1992), tratarem o estudo de caso como
apenas mais um método de pesquisa, outros autores (Bell, 1989; Hamel et al., 1993; Hartley, 1994)
consideram mais apropriado defini-lo como uma abordagem ou estratégia de pesquisa por congregar

varios métodos de coleta de dados, como um “guarda-chuva”.

4.1.1 Justificativa

A escolha dessa abordagem de pesquisa baseou-se na estreita relacao observada entre o
problema objeto de estudo da pesquisa, seus objetivos e as caracteristicas basicas do estudo de
caso, descritas por Benbasat, Goldstein & Mead (1987) e mostradas no Quadro 2 (p. 102). Com
excecao da possibilidade de mudanca na selecdo do caso ou dos métodos de coleta de dados, todas
as outras caracteristicas do estudo de caso, mostradas nesse quadro, foram observadas nesta

pesquisa.
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Caracteristicas basicas do estudo de caso

Fenbmeno observado em seu ambiente natural.

Dados coletados por diversos meios.

Uma ou mais entidades (pessoa, grupo, organizagdo) sdo examinadas.

A complexidade da unidade é estudada intensamente.

Pesquisa dirigida aos estagios de exploracao, classificagcdo e desenvolvimento de hip6teses do
processo de construgdo do conhecimento.

N&o sdo utilizados controles experimentais ou manipulagodes.

Os resultados dependem fortemente do poder de integragéo do pesquisador.

Podem ser feitas mudancas na selecdo do caso ou dos métodos de coleta de dados a medida
gue o pesquisador desenvolve novas hipoteses.

Pesquisa envolvida com questdes “como” e “por que” ao invés de freqliéncias ou incidéncias.

Enfoque em eventos contemporaneos.

Quadro 2 Caracteristicas basicas do estudo de caso (Benbasat, Goldstein & Mead, 1987).

Pela natureza desta pesquisa, sem a intencdo de teste de hip6teses, o estudo de caso se
mostra uma boa opgdo por ser mais receptivo a informagdes ndo previstas pelo pesquisador, em
contraposi¢cdo a outras abordagens mais estruturadas que conseguem respostas apenas a aspectos
especificamente questionados ou testados (Goodhue et al., 1992). Além dos pontos ja apresentados,
o estudo de caso é particularmente apropriado para pesquisadores individuais, como nesta pesquisa,
pois da a oportunidade para que um aspecto de um problema seja estudado em profundidade dentro
de um periodo de tempo limitado (Bell, 1989). Mais que isso, permite, ao pesquisador, identificar os
diversos fatores que interagem no contexto especifico. Vale ressaltar também que parte desta
pesquisa, no que se refere a avaliagdo de servigos eletronicos especificos, pode ser considerada um

estudo de usabilidade, ja que essa é uma das dimensdes examinadas.

Assim como ja foi justificada a ndo adogé@o da pesquisa experimental, no primeiro paragrafo
deste item, ndo caberiam, como abordagem, estudos de usuarios e etnograficos, ja que o enfoque
desta pesquisa ndo séo os aspectos intrinsecos aos usuarios ou grupos individualizados, mas sim a
avaliagao da qualidade da prestacao de servigos publicos, no contexto eletrénico, como um processo

de comunicacdo bidirecional entre o Governo e o cidaddo comum com acesso a Internet, com
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possibilidades infinitas de ambientes de interacdo homem-computador, influéncias sociais, cognitivas,

culturais e psicologicas.

4.1.2 Limitacoes metodolégicas associadas ao estudo de caso

Embora as observagbes de um caso em particular ndo possam ser replicadas, os resultados
do estudo de caso, confirmando ou ndo uma determinada teoria, podem ser replicados. Para isso,
basta que os procedimentos de pesquisa sejam suficientemente claros para possibilitar sua repeticao
por outro pesquisador interessado em testar a mesma teoria. Com intuito de possibilitar a reproducao
deste estudo de caso, todos os procedimentos metodologicos e materiais (roteiros de entrevista,
documentacao técnica, questionarios) adotados pelo pesquisador foram descritos em detalhe neste
capitulo (item 4.3, p. 110) e apresentados como apéndices (p. 241). De acordo com Lee (1989), a
capacidade de generalizacdo de uma teoria s6 pode ser confirmada a partir da execugao de testes
sucessivos em contextos diferentes, seja por meio de estudos de caso, seja por meio de

experimentos de laboratério.

Considerando a natureza exploratéria desta pesquisa, este estudo de caso pretende ser um
primeiro caso, o qual podera ser comparado com outro semelhante, este com outro, e assim por
diante, até chegar a casos de alguma forma diferentes entre si, em uma comparagao controlada. Os
resultados deste estudo, portanto, ndo tém a pretensao de serem universalmente validos, mas validos

para casos similares ao estudado, podendo ser checados em outros estudos de caso subseqiientes.

Para aumentar a confiabilidade dos resultados desta pesquisa, foram selecionados cinco
servigos de governo eletrénico, de atendimento direto a qualquer cidadao brasileiro com acesso a
Internet, e empregados varios métodos para coleta dos mesmos dados e comparados seus
resultados. Essa técnica, conhecida como triangulagdo, € recomendada por diversos autores, tais
como Benbasat, Goldstein & Mead (1987), Fidel (1992), Glazier & Powell (1992), Patton (1980) e Yin

(1994).

4.2 Etapas metodoldgicas de pesquisa
Para atingir o objetivo geral desta pesquisa, que é definir e validar método de avaliagdo dos
resultados de programas de governo eletrénico sob a ética dos cidaddos-clientes, foram adotadas as

seguintes etapas metodologicas:
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a) Identificagado, na literatura, de documentagcdo sobre programas de governo eletronico,

métodos e métricas para sua avaliagao;

b) Elaboragédo de modelo de avaliagéo de governo eletrénico;

c) Selecao de métodos de avaliagdo identificados na literatura;

d) Elaboracdo de modelos de avaliacao baseados nos métodos selecionados;

e) Selegcdo do Programa E-Gov brasileiro e dos servicos publicos eletrénicos a serem

avaliados;

f) Proposta de método de avaliagdo de programas de governo eletrénico;

g) Aplicagéo e validacao do método elaborado no Programa de Governo Eletrénico brasileiro

€ Nnos servigos publicos eletrdnicos selecionados.

Para a identificagdo de documentos que tratam da conceituacéo e avaliagdo de programas de
governo eletrdnico, foram consultados periddicos, monografias e bases de dados; dissertacoes,
teses, anais de congressos e paginas web. O periodo de retrospectividade da pesquisa bibliografica
sobre governo eletrnico foi de 6 anos, isto €, foram consultados documentos publicados de 1999 a

agosto de 2005.

Em especial, foram consultadas péginas web de periddicos cientificos, conferéncias,
simpdsios, institutos de pesquisa, instituicbes padronizadoras, associa¢ées profissionais, empresas
prestadoras de servicos de avaliagdo, bibliotecas e departamentos universitarios (com acervo de
teses e dissertagcOes defendidas nos ultimos anos), projetos de pesquisa, pesquisadores, consultores
e listas com referéncias bibliograficas e outros enderecos eletrdnicos relacionados ao tema. Os tipos
de avaliacdo de governo eletronico identificados foram descritos no capitulo 2 (p. 9), referente a

revisdo de literatura desta tese.

A elaboracdo de modelo de avaliagdo de governo eletrbnico, com base na revisdo de
literatura, a selecdo dos métodos e a elaboracdo de modelos de avaliagdo baseados nos métodos
selecionados foram explicitadas no capitulo “Marco Tedrico da Pesquisa” desta tese (p. 83). Nos
proximos itens, serdo descritas as etapas metodologicas posteriores a construgdo dos modelos de

avaliacao selecionados.
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4.2.1 Selecao do Programa E-Gov brasileiro e dos servicos publicos
eletronicos a serem avaliados

Para a realizagdo deste estudo, antes da selecdo dos servicos publicos eletronicos
especificos, foi necessario delimitar o universo pesquisado ao Programa Governo Eletrénico
Brasileiro e apenas a instituicoes brasileiras que tivessem efetivamente implementado servigos de
governo eletrébnico a época da definicdo do plano de pesquisa. Essa delimitacdo tecnologica,
temporal e geografica foi determinada pela natureza, objeto e objetivos de pesquisa previamente

estabelecidos, e pela dificuldade de acesso a instituicdes internacionais.

Por meio de pesquisas na Internet, foi realizado mapeamento dos servicos e-gov disponiveis
na alta esfera da Administracdo Publica Federal (Brasil - TCU, 2004). Dentre as 45 instituicoes
examinadas, dos Poderes Executivo, Legislativo e Judiciério, foram escolhidos os Ministérios de
Educacao, Previdéncia Social, Saude, e Trabalho e Emprego, como possiveis contextos de casos
tipicos a serem estudados, por sua importancia e relevancia social no cenario nacional na prestacao

de servigos publicos para a melhoria das condi¢cdes de vida da populagao brasileira como um todo.

Tomando como base as caracteristicas das diversas estratégias de amostragem, foi
escolhida, para a selegdao dos servigos eletrdnicos especificos desta pesquisa, a amostragem
direcionada de casos tipicos, por ser uma estratégia capaz de aumentar a utilidade da informacao
obtida a partir de amostras pequenas e proporcionar a reprodugcdo direta dos procedimentos

metodologicos e resultados desta pesquisa em outros casos similares.

Apesar das especificidades de cada area de atuacdo desses Ministérios, ha forte similaridade
em seus objetivos sociais e no tratamento equitativo oferecido aos beneficiarios de seus servigos,
ainda mais quando essa prestagao de servigos é feita pela Internet, contexto em que todos, a partir
do momento em que obtém acesso a esse canal de comunicacdo, sdo tratados como membros
anbénimos de uma “audiéncia” heterogénea, como na comunicagdo de massa tradicional. Por isso,
nao foi considerado um fator limitante, para a andlise dos resultados desta pesquisa, a escolha de

servicos em areas diversas. Pelo contrario, tal fato reforca ainda mais seus resultados.

Com intuito de verificar a viabilidade desta pesquisa no Programa Governo Eletrénico
Brasileiro, foi realizado um estudo preliminar (Brasil - TCU, 2005), junto & Secretaria-Executiva do

Comité Executivo de Governo Eletronico - Secretaria de Logistica e Tecnologia da Informagéo (SLTI),
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do Ministério de Planejamento, Orcamento e Gestdo (MP). Esse estudo concluiu, a partir das
fraquezas e ameacas identificadas em conjunto com os gestores do Programa, na analise SWOT,
que seria oportuna uma avaliagdo pormenorizada do alcance dos objetivos do e-gov brasileiro, em

relacdo a melhoria da qualidade da prestacédo de servigos publicos eletronicos.

Os primeiros contatos com os responsaveis pelos portais e-gov dos Ministérios selecionados
como possiveis casos tipicos revelaram o interesse dessas instituicbes em participar deste estudo de
caso, ndo s6 para avaliar a conformidade de seu portal em relagdo aos padrdes e critérios nacionais
e internacionais, mas também para conhecer a opinidao de seus clientes, visando uma possivel
remodelagem do portal web, em fun¢do dos problemas identificados por meio deste estudo. Na
literatura sobre estudos de caso, esse interesse das instituicbes em participar € considerado como
um fator significativo para o sucesso da pesquisa, pois facilita a interagcdo do pesquisador e,

consequientemente, seu entendimento dos contextos estudados.

A fim de identificar os servigos eletrGnicos prioritarios e mais adequados a este estudo de
caso, foram realizadas entrevistas com os gestores das areas sociais ja mencionadas, cujo roteiro se
encontra no Apéndice 9.3 (p. 244). Nessas entrevistas, dentre outros aspectos, foram solicitadas
listas dos servicos eletronicos prestados, com informagdes tais como: nome e descricdo do servigo;
prioridade em relagdo aos demais servicos; estagio de evolugdo como portal de governo eletrénico
(interatividade limitada, transacdo eletrdnica ou integracédo e-gov42); orcamento (se possivel);
disponibilidade on-line (se permanente ou sazonal); responsaveis e executores; publico-alvo; se
existe cadastro/registro dos beneficiarios atendidos; taxa de utilizagdo em relagcao ao publico-alvo; se
foi realizada analise de necessidades do publico-alvo antes de sua implementacéo; se foi realizada
avaliagao posterior (pesquisa de satisfacdo; controle de qualidade; analise de reclamacgoes,

sugestoes e criticas recebidas); se foram definidos indicadores de acompanhamento do servigo.

Essas informacoes constituiram, na verdade, critérios para a sele¢do dos servigos eletrénicos
desta pesquisa. Nas listas de servicos publicos eletrénicos enviadas pelos gestores, nao foi fornecida
qualquer informacado sobre cadastro/registro de beneficidrios atendidos nem indicadores de

acompanhamento. Em nenhum servigo foi realizada analise de necessidades do publico-alvo antes

“2 A escolha de servicos eletrdnicos apenas nesses trés estagios foi justificada no item 3.3 (p. 88) .
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de sua implementagéo. Alguns deles foram avaliados por meio de andlise de reclamagoes, sugestdes
e criticas recebidas. Também nao foi possivel determinar os valores orgamentarios alocados para
essas atividades de governo eletrénico por dificuldades técnicas decorrentes da forma como o
orgamento publico brasileiro é estruturado. Nenhum servigo foi classificado no Ultimo estégio, de
integracdo e-gov, 0 que ja era esperado. Percebeu-se também que tal classificacdo em estagios
evolutivos de e-gov nédo era do conhecimento dos gestores, causando uma certa confusdo de

interpretacao. Foi necessario acessar os servigos eletrénicos na Internet para corrigir eventuais erros

de classificacao cometidos pelos gestores.

Optou-se, entdo, por selecionar, em cada area social, um servigo diretamente relacionado a
missdo das agéncias governamentais, considerado prioritario pelos préprios gestores. No caso de
servicos com mais de uma opg¢do de interacdo com o cidadao, ou seja, servigos subdivididos em
outros, tomou-se, para classifica-los, o estagio mais avancado dentre todas as opgdes de servigos.
Por sugestdo do coordenador do Comité Técnico de Inclusdo Digital, do Programa Governo
Eletronico, e pelo fato de ser um servico publico eletrdnico utilizado pelas classes sociais menos
favorecidas, apesar de ndo ser um beneficio mas uma obrigacdo do cidadao, foi incluida, nesta

pesquisa, a Declaragcdo Anual de Isento 2005, da Receita Federal.

O Quadro 3 (p. 108) mostra os servigos publicos eletronicos escolhidos como casos tipicos
para este estudo, todos classificados no estagio de transacao eletrdnica, e suas breves descrigdes,

extraidas dos portais web das respectivas instituigcdes.

Ministério | Servico Descricao

Fazenda —|Declaracéo O publico alvo da Declaragdo Anual de Isento é composto das
Receita Anual de lIsento | pessoas fisicas que receberam rendimentos tributaveis, no ano de
Federal 2005 (DAI) 2004, cuja soma foi inferior ou igual a R$ 12.696,00, desde que

nao estejam inseridas nas demais condi¢cdes que as obriguem a
Declaragao de Ajuste Anual, como a participagdo em empresas.
Endereco web:

www.receita.fazenda.gov.br/pessoafisica/isento/2005/isento2005servicos.htm
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Ministério | Servico Descricao

Previdéncia | Requerimento de | Através deste servico, pode-se requerer o auxilio-doenca e
Social auxilio-doenca escolher a  Agéncia da  Previdéncia  Social onde
devera comparecer para fazer a avaliagdo médico pericial.

Endereco web:

www.dataprev.gov.br/servicos/auxdoe/auxdoe.htm.

Requerimento de | Através desse servico o dependente podera cadastrar, requerer a
penséo por | pensdo e escolher a Agéncia da Previdéncia Social onde deve
morte encaminhar a Certiddo de Obito e os demais documentos
solicitados para a liberacdo do pagamento, de acordo com a

condicao de dependente. Endereco web:

www.dataprev.gov.br/servicos/pesmor/pesmor.htm.

Requerimento do | O requerimento do salario-maternidade pela Internet € uma
beneficio salario- | facilidade criada pela Previdéncia Social para a segurada
maternidade contribuinte individual, facultativa, empregada, em caso de adocao
ou guarda judicial para fins de adogcéo e a empregada doméstica
(babd, cozinheira, governanta), em qualquer situagdo (parto,
adocao ou guarda judicial), podendo ser feito por esta ou por seu
empregador, nos casos de empregada ou empregada doméstica.

Endereco web:

www.dataprev.gov.br/servicos/salmat/salmat.htm.

Trabalho e |Programa O PNPE tem como objetivo contribuir para a geragdo de
Emprego Nacional de | oportunidades de trabalho decente para a juventude brasileira,
Estimulo ao | mobilizando o governo e a sociedade para a construgdo conjunta
Primeiro de uma Politica Nacional de Trabalho Decente para a Juventude.

Emprego (PNPE) | Endereco web:

www.mte.gov.br/futurotrabalhador/primeiroemprego/default.asp.

Quadro 3 Servicos e-gov selecionados.

A relagdo de servigos publicos eletrbnicos enviada pela Previdéncia Social foi a que
apresentou maior quantidade de servigos interativos e transacionais com foco no cidaddo, motivo
pelo qual foram escolhidos trés servigos eletrdnicos dessa area. Os servigcos de requerimento de
auxilio-doenga e de pensdo por morte foram escolhidos por serem os servigos publicos eletrénicos
mais acessados, enquanto a escolha do servigo de requisicdo do beneficio de salario-maternidade

pautou-se pelo fato de ter sido esse um servi¢co que observou aumento acentuado na sua taxa de uso
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no periodo da greve dos servidores da Previdéncia Social, em 2005, o que demonstra o potencial do
e-gov como alternativa real de canal de comunicagéo e prestacéo de servigos publicos a sociedade.
No periodo dessa greve, a requisi¢ao do salario-maternidade foi feita exclusivamente pela Internet. O
servico eletronico Prevcidadao, inicialmente selecionado para avaliagéao, foi descartado por estar em

manutengao no periodo da pesquisa.

O Programa Nacional de Estimulo ao Primeiro Emprego (PNPE), selecionado como servigo
publico eletrénico prestado pelo Ministério do Trabalho e Emprego, foi incluido nesta pesquisa apesar
de estar em processo de internalizacdo, segundo o Coordenador Geral de Modernizacdo e
Informatica desse Ministério. Como os servigos, com foco no cidadao, relacionados pelo Ministério da
Saude, foram classificados nos estagios de e-gov iniciais de apresentacao e busca de informacgdes,
nenhum servigo dessa area foi selecionado para esta pesquisa. Os servicos mais avangados do
portal web desse Ministério, classificados como servicos de interatividade limitada e transacdes

eletrénicas, tém, como publico-alvo, os gestores da drea de Saude e n&o propriamente o cidadao.

O Portal Dominio Publico, do Ministério da Educacgéo, inicialmente selecionado pelo fato de
ter sido desenvolvido em software livre, com a preocupacdo de ser acessivel a maior parte da
populacdo com acesso a Internet, foi desconsiderado neste estudo por ndo ser um servigo publico
exclusivamente prestado pelo Governo, tal como o0s outros servicos publicos eletrbnicos
selecionados. O acesso a obras literarias, artisticas e cientificas, similares as que constam de seu

acervo, também pode ser feito a partir de outros portais ndo governamentais disponiveis na Internet.

4.2.2 Proposta de método de avaliacao de programas de governo eletronico

A proposta de um método de avaliagdo de resultados de programas de governo eletrénico
sob a ¢dtica do cidaddo, como instrumento para melhoria da comunicacao eletrénica entre governo e
sociedade, se baseou nos modelos definidos e na abordagem escolhida e tal fato deve ser observado
na sua aplicagdo. Certamente outros conjuntos de procedimentos, técnicas e ferramentas seriam
mais adequados a estudos que optarem por outros objetivos do e-gov, outras abordagens, outros
enfoques, outras delimitacbes de pesquisa. Cada método, por definicdo, tem vantagens e
desvantagens. Nao ha um método perfeito para todos os propositos de pesquisa em ambientes
complexos, como é o caso do governo eletrénico. O item 4.3 (p. 110) deste capitulo detalha as

técnicas, ferramentas e procedimentos das etapas abaixo relacionadas:



110
a) Pesquisa documental sobre o Programa E-Gov, além da analise de normas, manuais e
recomendagdes utilizados pelas prestadoras dos servigos selecionados;
b) Analise do contexto com auxilio de técnicas e ferramentas de avaliagcdo de programas;
c) Entrevistas presenciais com gestores do Programa E-Gov e gestores de portais e
Servigos e-gov;
d) Avaliacao heuristica e testes nos portais dos servigos e-gov selecionados;

e) Grupos focais com coordenadores de Comités Técnicos do Programa E-Gov e gestores

de servigos e-gov (selecionados e ndo selecionados);

f) Levantamentos on-line (questionarios) com gestores de portais e-gov nao selecionados e

cidadaos-clientes dos servicos selecionados;

g) Entrevista, via telefone, com cidadaos-clientes dos servigos selecionados.

4.2.3 Aplicacao e validacao do método elaborado

As etapas mencionadas no item 4.2.2 (p. 109) foram aplicadas no Programa Governo
Eletronico brasileiro e nos servigos e-gov selecionados, de agosto a dezembro de 2005, e seus
procedimentos validados a partir de andlises estatisticas e de confrontacao das mesmas informacgdes
obtidas de diferentes fontes e com diferentes técnicas de coleta. A andlise dos dados coletados

consta do capitulo 5 (p. 127) desta tese.

4.3 Técnicas quantitativas e qualitativas

Dentro da abordagem de pesquisa deste estudo de caso, foram empregadas varias técnicas
de coleta de dados — quantitativas e qualitativas. Cada técnica foi escolhida de acordo com a tarefa
ou etapa de pesquisa pretendida, seguindo a recomendacgdo, j& mencionada no item 4.1.2 (p. 103),
de combinar métodos quantitativos e qualitativos com intuito de proporcionar uma base contextual
mais rica para interpretacao e validacao dos resultados da pesquisa. Neste estudo de caso, os dados
foram analisados segundo sua natureza, isto €, as dedugdes do pesquisador foram feitas com auxilio
de métodos matematicos ou estatisticos (dados quantitativos) e de métodos de analise de conteudo,

I6gica verbal, sumarizagao (dados qualitativos).

A tradigdo quantitativa se baseia na investigagdo de uma variedade de casos e em
procedimentos estatisticos, visando a verificar aspectos do fenémeno para posterior generalizagéo. A

tradicdo qualitativa, por sua vez, é focada em um individuo ou em um pequeno nimero de casos e,
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por meio de entrevistas intensivas ou em profundidade, visa a conhecer um evento ou fenédmeno
particular. Embora possuam finalidades diferentes, ndo existe uma barreira intransponivel entre
ambas as tradigbes, cabendo ao pesquisador escolher o tipo de pesquisa adequado ao que se

pretende conhecer (Schmidt et al., 2000).

A avaliagcao dos resultados sociais de politicas e servigos publicos geralmente é feita por meio
de indicadores quantitativos (nimero de pessoas atingidas, quantidade de recursos aplicados). As
técnicas quantitativas, porém, ndo garantem que determinadas opinides se manifestem, e muitas
vezes uma opinido isolada pode fornecer importantes indicios sobre caminhos a seguir e sobre
virtudes ou problemas das politicas. Assim, para que se realize uma avaliagdo mais global de
programas de governo eletrénico e se construa um método de avaliagdo mais consistente, deve-se,
na medida do possivel, aliar técnicas estatisticas com outras que possibilitem andlise em

profundidade das informagbes coletadas.

4.3.1 Técnica quantitativa

A técnica quantitativa adotada nesta pesquisa, mais especificamente no levantamento feito
com gestores de portais e-gov da Administragcdo Publica Federal, sobre monitoramento e avaliagcao
dos servigcos e-gov, e na avaliagdo da satisfagdo dos clientes dos servigcos publicos eletrénicos
selecionados, foi a pesquisa tipo survey43, com questionarios auto-administrados, cujos resultados
sdo inferidos a partir da opinido de uma amostra representativa da populagdo estudada. O estudo
agregado das opiniées dos integrantes da amostra permite conhecer o comportamento da populacdo

a partir de andlises estatisticas.

Cabe salientar que o ideal seria sempre conhecer o pensamento de todos os individuos da
populagdo. O uso de técnicas de amostragem para estudar determinados fenbmenos, no entanto, se
justifica por ser impossivel ou altamente dispendioso entrevistar ou verificar diretamente como se
comporta a populagdo como um todo. Dessa maneira, ao ser escolhida uma amostra, abre-se a

possibilidade de, por inferéncia, se conhecer o comportamento da populagéao.

“8 Expressdo inglesa traduzida para o portugués, por alguns autores, como levantamento; por outros, como simplesmente
pesquisa quantitativa.
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4.3.1.1 Amostragem e técnica de andlise de dados

Amostra geralmente é definida como uma série de itens ou individuos selecionados de um
agregado maior ou populagdo sobre a qual queremos informagbes quantitativas, ou ainda, como
subconjunto de uma populagdo por meio do qual se estabelecem ou estimam as propriedades e
caracteristicas dessa populagao (Ferreira, 1999). Assim, a primeira etapa para a construgdo de uma

amostra é a determinagao da populacao propriamente dita, ou universo de pesquisa.

No caso do levantamento realizado com os gestores dos portais web da Administracao
Publica Federal, foram enviados links para o questionério, por correio eletrdnico, aos integrantes do
cadastro atualizado. Vale ressaltar que o cadastro originalmente fornecido pela Secretaria de
Comunicacgdes da Presidéncia da Republica (Secom), cujo titular € coordenador do Comité Técnico
de Gestdo de Sitios e Servigos On-Line, era composto por 290 dominios web da Administracéo
Publica Federal. Entretanto, 36 ndo continham responsaveis com enderecos validos de correio
eletrnico, tendo sido utilizado o Sistema Inventario de Sitios para verificar os dados faltantes,
resultando em 267 dominios com enderego eletrbnico, e totalizando 232 responséaveis (alguns

responsaveis estdo associados a mais de um dominio).

Apos envio prévio de mensagem eletrénica, com objetivo de atualizar os dados dos gestores,
ainda retornaram 53 mensagens por enderecos invalidos. Ap6s novas tentativas, utilizando o Sistema
de Inventério de Sitios Governamentais Federais, contatos telefénicos e acesso as paginas das
instituicdes, para buscar enderego de correio eletrénico de responsavel pelo dominio, foram obtidos
201 enderecos validos, para os quais foi encaminhado, por correio eletrnico, o link da pesquisa on-
line. Tal pesquisa foi respondida por 79 gestores de portais (taxa de retorno de 39%), dos 108 que
responderam a mensagem para atualizagcao de dados. Para a analise dos dados desse levantamento
com os gestores, foram desconsiderados trés questionarios, por terem excedido o limite

preestabelecido de trés questdes sem respostas.

Nos casos dos servigos eletrénicos selecionados, por ndo haver base de dados, cadastro ou
registro de seus beneficiarios, nao foi possivel determinar o tamanho das amostras estatisticamente
vdlidas para a realizagdo da pesquisa de satisfacdo. Optou-se, portanto, por captar as opinides de
clientes voluntarios dos servigos web que acessaram a pesquisa de satisfagdo on-line a partir de links

instalados nas paginas web em que o0s servicos estavam sendo prestados. A quantidade de
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respondentes dessas pesquisas de satisfacdo foi, entdo, comparada com a quantidade de pessoas

atendidas pelos servicos eletronicos no mesmo periodo, para verificar sua validade estatistica.

Um problema que ocorre freqlientemente na amostragem € uma baixa taxa de resposta. A
taxa tipica de retorno de um questionario é ao redor de 30%. Muitas vezes, as pessoas incluidas em
uma amostra ou estdo muito ocupadas ou ndo se interessam suficientemente pelo estudo para

devolver o questionario respondido.

A amostragem ndo probabilistica de conveniéncia, adotada nesta pesquisa, € baseada na
disponibilidade de pessoas e na vontade para responder a um questionario. Entretanto, é um fato
bem conhecido que existem diferengas significativas entre voluntarios e néo-voluntarios. A vantagem
de amostragem usando a Internet é a possibilidade de alcancar populagdes grandes e diversas a
baixo custo. Além disso, a Internet permite que os participantes da pesquisa respondam na ocasido e
lugar de sua preferéncia. Uma preocupacado fundamental com pesquisas na Internet é sua taxa de
resposta. Nao sé que a taxa de resposta freqlientemente é pobre, mas também porque é impossivel
calculd-la da forma habitual, pois ndo estd claro quantos individuos poderiam ter respondido ao
questionario, mas nao o fizeram. Outra desvantagem é que alguns individuos podem ter identidades
virtuais multiplas, criando a possibilidade de que respondam mais de uma vez a uma pesquisa sem

serem descobertos.

A coleta de dados junto aos usuarios ocorreu de 21 de outubro a 19 de novembro de 2005,
conforme acordos feitos com cada uma das instituicées cujos servigos foram selecionados para esta
pesquisa. O questiondrio respondido pelos gestores ficou disponivel na Internet de 25 de outubro a

18 de novembro do mesmo ano.

Em ambos levantamentos, a principal técnica de analise de dados utilizada, com auxilio dos
software Microsoft Excel 97, Statistical Package for the Social Sciences (SPSS) e Sphinx, foi
estatistica (distribuicdo de freqiéncias, medidas de tendéncia central e dispersao, cruzamento de
variaveis, correlagées, regressao multipla), dada a natureza dos dados coletados. No caso dos dados
qualitativos coletados em resposta a perguntas abertas, foi realizada analise de conteido com auxilio

do software Sphinx, o qual também foi utilizado na produgéo de todos os questionarios deste estudo.
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4.3.1.2 Instrumentos de coleta de dados

Para a construcdo do instrumento utilizado na coleta de dados da etapa quantitativa
relacionada a pesquisa de satisfagdo dos clientes dos servigos publicos eletrdnicos selecionados,
foram consultados os documentos de Dillman (2000), Dillman & Bowker (2001) e Dillman et al. (1998),
sobre pesquisas on-line, e levadas em consideragéo as dimensdes apresentadas na Figura 7 (p. 90).
Tais dimensdes se transformaram nas variaveis propostas no Quadro 1 (p. 95). Apds sua elaboragao,
o questionario piloto foi submetido a revisao de seis doutorandos e uma professora do Departamento
de Ciéncia da Informacdo e Documentacdo, da Universidade de Brasilia (Unb), e de dois
especialistas, professores do Instituto de Psicologia da Unb. A esses revisores, foram feitas as

seguintes perguntas em relagdo ao questionario piloto:

1. Foram incluidas todas as questdes necessarias?

2. Ha questdes que podem ser eliminadas? Quais?

3. H& palavras/expressoes dificeis de entender, que precisam ser substituidas? Quais?

4. A ordem das questbes esta adequada?

5. Todas as questdes tém respostas que podem ser marcadas por todos os respondentes?
6. Ha questdes que podem levar a diferentes interpretagées? Quais?

7. As categorias de resposta estdo adequadas?

Apos as devidas alteracbes, sugeridas pelos revisores, o questionario piloto revisado no
formato em papel foi adaptado para a Web, considerando os seguintes principios para sua
construcédo nesse ambiente:

= Tela de apresentacado motivadora, enfatizando como € facil responder ao questionario, e

dando instrugdes de como prosseguir para a préxima pagina web;

= Primeira questdo interessante, facil de responder e inteiramente visivel na tela de

apresentacao;
= Formatagédo convencional, semelhante a dos questionarios em papel;
= Uso restrito de cores para garantir a legibilidade e facilitar a navegacao;

= Aparéncia visual consistente das questdes em configuracdes diferentes (sistemas

operacionais, navegadores web, monitores de video);
= Instrugdes especificas mais detalhadas quando e onde forem necessarias;

= Nao force os respondentes a darem respostas a todas as perguntas;
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= Possibilidade de rolagem vertical da tela, para visualizagdo de todas as perguntas;

= Uso de colunas agrupadas quando a quantidade de opgbes de resposta excedem o

tamanho da tela;

= Uso restrito de perguntas abertas e do tipo “marque todas que se aplicam”.

A decisdo de adaptar o questionario para a Web levou em consideracdo as vantagens e
desvantagens de sua aplicacdo nesse ambiente. Dentre as vantagens, destacam-se: custos menores
(papel, postagem, entrada de dados), possibilidade de transposicdo de barreiras nacionais e
internacionais, tempo gasto no levantamento reduzido, e possibilidade de amostras maiores a custos
menores. As desvantagens, por sua vez, sao: para a populagéo, a dificuldade de acesso e uso de
computadores; para o pesquisador, a dificuldade de acesso aos enderegos de correio eletrénico da
populacdo pesquisada (cadastro), para que ela possa ser convidada a participar da pesquisa; e as
diferencas de configuracdo dos computadores utilizados por essa populagdo. Como a populagdo
pesquisada ja é cliente dos servicos publicos eletrbnicos selecionados, supbe-se que as
desvantagens citadas para a populagdo possam ser desconsideradas ou pelo menos atenuadas,

nesse caso.

Em seguida, foi realizada analise de juizes do questionario on-line por trés auditores, uma
psicéloga e atendentes do 0800 da Previdéncia Social, além de pré-teste, durante uma semana, com
usuarios de todos os servigos. O questionario definitivo foi atualizado em funcédo dessas Ultimas
andlises e adaptado para cada servico avaliado. Para nao desestimular os beneficiarios dos servigos
selecionados no preenchimento de questionario tdo extenso e ainda assim obter respostas para todas
as suas perguntas, optou-se por subdividir as questdes em dois tipos de questionarios diferentes

preenchidos por parcelas do universo (Apéndices 9.9 e 9.10 —p. 267 e 270)44.

As questbes fechadas — aquelas em que sao oferecidas opgbes de resposta — foram pré-
codificadas, enquanto que as questdes abertas — as que podem ser respondidas livremente, sem
opcdes predefinidas — foram codificadas ap6s o recebimento dos questionarios respondidos. A
escala utilizada nas questdes fechadas foi a de Likert. Nessa escala, os respondentes sao solicitados

ndo s6 a concordarem ou discordarem das afirmacdes, mas também a informarem o grau de sua

* Os Apéndices 9.9 e 9.10 tomaram, como modelos, os questionarios adaptados para o servico DAL.
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concordancia ou discordancia. Convencionou-se que um enunciado era positivo quando a
concordancia com seu conteudo correspondia a atitudes favoraveis; negativo, a atitudes
desfavoraveis. A cada célula de resposta foi atribuido um nimero para refletir a dire¢céo da atitude do
respondente em relagcdo a cada afirmacdo, dependendo se esta era positiva ou negativa (por
exemplo, 5 para “concordo totalmente” para afirmacgbes positivas, e “discordo totalmente” para
afirmagdes negativas). A escala Likert foi tratada como intervalar para efeitos de testes estatisticos
desta pesquisa, como acontece na maioria dos estudos que tratam de satisfacdo e que utilizam a
metodologia survey, para que fosse possivel a comparacdo desta pesquisa com esses estudos. Nas
escalas intervalares, os nimeros nos dizem a posi¢cao e/ou quanto as respostas diferem entre si em

relacdo a determinadas caracteristicas ou elementos (Rossi & Slongo, 1998).

Em uma das perguntas, que consta de ambos questionarios da pesquisa de satisfagao, foi
adotada uma série de escalas diferenciais semanticas numeradas de 1 a 5 e ancoradas nos extremos
(p. ex. pior/melhor, menos seguro/mais seguro, mais dificil/mais facil). Nesses questionarios, foram
incluidas ainda perguntas fechadas para fins demograficos (sexo, idade, escolaridade, habilidade no
uso de computadores, freqiiéncia de uso da Internet, e local de acesso a Internet), e oferecido espaco

aberto a sugestbes para melhoria do servigo.

Os questionarios 1 de todos os servigos ficaram disponiveis na Internet e foram monitorados
diariamente até que, individualmente, atingissem estabilidade de suas respostas, isto €, quando nédo
se observasse mais alteragdes no comportamento de respostas a medida em que aumentava a
quantidade de questionarios respondidos de cada servigo. Nesse ponto, os questionarios 1 foram
substituidos pelos questionarios 2 e o mesmo procedimento de monitoramento foi seguido até que
atingissem estabilidade de respostas, ocasido em que foram retirados da Internet. Essa é uma
estratégia usada em pesquisas on-line, quando nao se tem cadastro ou controle sobre a quantidade
de possiveis respondentes. O questionério 1 foi respondido por 2.086 pessoas; o questionario 2, por
2.419, totalizando 4.505 participantes da pesquisa de satisfagdo on-line, ja& descontados os
questionarios descartados por duplicidade ou por terem excedido o limite preestabelecido de trés
guestbes sem respostas. O Quadro 4 (p. 117) compara a quantidade de usuarios pesquisados e a de
servigos prestados via Internet e em outros canais de atendimento dos mesmos servigos, no periodo

em que a pesquisa on-line esteve disponivel.
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Servicos Usuarios Servicos Outros Total de
pesquisados | prestados canais servicos

via Internet prestados

Declaragédo Anual de Isentos 2.554 6.229.479| 7.005.845| 13.235.324

Requerimento de Auxilio-Doenga 1.373 18.630 360.020 378.650

Programa Nacional de Estimulo ao 578 804 21.970 22.774

Primeiro Emprego

Requerimento de Penséo por Morte 240 584 27.908 28.492

Requerimento de Salario-Maternidade 137 399 35.890 36.289

Quadro 4 Quantidade de usuarios pesquisados e servigos prestados.

A consisténcia interna dos questionarios respondidos pelos usuarios dos servicos publicos
eletrénicos selecionados, ou seja, sua confiabilidade, foi medida pelo Alfa de Cronbach. Quanto maior
seu valor, variando de 0 a 1, maior a consisténcia interna da medida. O limite inferior para o Alfa de
Cronbach geralmente aceito é de 0,70, podendo diminuir para 0,60 em pesquisas exploratorias (Hair

et al.,, 2005).

A técnica estatistica de regressdao mudltipla, cujo objetivo principal é predizer o valor da
variavel dependente, dados os valores de variaveis independentes associadas, a partir de férmula
algébrica denominada equacédo de regressao, foi utilizada para identificar as dimensdes que mais
significativamente contribuiram para a “Qualidade percebida” e para o “Valor percebido”, assim como
0s construtos que mais contribuiram para a “Satisfacao geral’. Além disso, a partir dessa técnica,
identificou-se o poder de explicagdo dos construtos antecedentes da satisfacdo e sua validade

convergente.

A validade convergente do construto “Satisfagcdo geral” foi medida ao comparar respostas a
pergunta especifica sobre satisfagdo geral e o conjunto das perguntas relacionadas aos construtos

“Qualidade percebida”, “Valor percebido” e “Expectativas atendidas”, seus antecedentes, expresso
pela equagédo de regressado. A partir de correlagdes entre itens dos questionarios de satisfacao
relacionados a construtos diferentes, verificou-se sua validade discriminante. Ja a validade

nomoldgica, foi observada com a comparacdo dos resultados deste estudo com outros anteriores

realizados por outros pesquisadores.
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Inicialmente, ndo foi realizada analise fatorial devido & pequena quantidade de construtos e
itens do instrumento de coleta de dados da pesquisa de satisfagdo. Nao era intengéo desta pesquisa
reduzir dados ou resumir a informagéo contida em suas variaveis originais em um conjunto menor de
dimensdes, principais objetivos da andlise fatorial (Hair et al., 2005). Entretanto, apds a aplicacao dos
questionarios, foi realizada andlise fatorial a fim de identificar questées que poderiam ser eliminadas

em aplicacdes futuras, em funcéo da distribuicdo de suas cargas fatoriais e de sua comunalidade®.

Para a construcdo do instrumento utilizado na coleta de dados da etapa quantitativa
relacionada ao levantamento feito com os gestores de portais e-gov da Administragdo Publica
Federal, foi elaborado, inicialmente, um roteiro, aplicado em entrevistas individuais com os gestores
dos servigos publicos eletronicos selecionados. Os resultados dessas entrevistas em profundidade,
com abordagem qualitativa, serviram como base para a elaboracdo do questionario piloto desse
levantamento quantitativo (Apéndice 9.11, p. 274), o qual foi analisado pelos mesmos especialistas
citados anteriormente, reformulado de acordo com suas sugestdes e seu link enviado por correio

eletrénico a todos os gestores cadastrados.

Devido a natureza exploratéria e ampla em termos de assuntos tratados, e a baixa
participacdo dos gestores de portais e servicos web da APF na pesquisa a eles enderecada, nédo foi
medida a confiabilidade nem realizada analise fatorial desse instrumento. Segundo Hair et al. (2005),
o tamanho da amostra para realizagao de analise fatorial deve ser maior ou igual a 100, o que nao

ocorreu nesse caso (N = 76).

4.3.2 Técnicas qualitativas

As técnicas qualitativas adotadas foram pesquisa documental, entrevista individual (incluindo
entrevista telefénica), analise de contexto, testes automaticos e manuais com os portais web dos
servigos publicos eletrdnicos selecionados, avaliagdo heuristica e grupo focal. A pesquisa documental
englobou leitura e analise de normas, diretrizes, manuais gerados pelo Departamento de Governo
Eletronico e Secretaria de Logistica e Tecnologia da Informagéo, atas de reuniées dos Comités
Executivo e Técnicos do Governo Eletronico, além de relatérios de outros estudos ou auditorias,

documentos gerados por fontes diversas sobre o Programa E-Gov, coletados pela Internet. Alguns

*® “Quantia de variancia explicada pela solugéo fatorial para cada variavel” (Hair et al., 2005, p. 108).
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dos documentos pesquisados, por serem documentos internos, foram solicitados a geréncia do
Programa (Apéndice 9.1, p. 241). Foram também analisados dados do Sistema de Informagdes
Gerenciais e de Planejamento (Sigplan) da Administragéo Publica Federal referentes ao Programa E-
Gov e do Sistema de Inventario de Sitios Governamentais Federais. A pesquisa documental também
foi empregada na analise das normas, recomendagdes e manuais produzidos e/ou adotados pelas

prestadoras dos servigos publicos eletronicos selecionados.

A técnica de entrevista individual foi adotada com quatro fontes de informagéo diferentes e
com propositos diferentes. A entrevista com os gestores do Programa E-Gov teve, como objetivo,
entender o contexto e a forma como o Programa funciona. Foram entrevistados o Secretario de
Logistica e Tecnologia da Informagéo, a Diretora do Departamento de Governo Eletrénico, e o
Coordenador do Comité Técnico de Gestdo de Sitios On-Line, Secretario de Comunicagbes da

Presidéncia da Republica, por ser esse comité o que mais se aproxima da tematica desta pesquisa.

A entrevista com o0s gestores de portais e-gov das areas sociais Educagao, Previdéncia
Social, Saude, e Trabalho e Emprego teve, como propoésito, compreender a estratégia adotada por
cada Ministério na implementacao de seus portais web e ainda solicitar, a cada um, lista de servigos
publicos eletrdnicos por eles prestados, para atendimento direto ao cidadao. Tal lista foi utilizada na

selecéo dos servigos deste estudo de caso, j& mencionada no item 4.2.1 (p. 105).

As entrevistas individuais com os gestores dos servigcos publicos eletrénicos selecionados,
responsaveis tanto pelo conteddo quanto pela implementacédo eletrénica dos servicos Declaracao
Anual de Isento, requisicées de auxilio-doenga, pensédo por morte e salario-maternidade, e Primeiro
Emprego, possibilitaram a coleta de informagbes tais como publico-alvo, universo atendido,
disponibilidade do servigo, técnicas de andlise de necessidades, monitoramento e avaliagdo
adotadas, entre outras. Os resultados dessas entrevistas foram utilizados como subsidios para a
elaboracao do instrumento de coleta de dados quantitativo enviado aos gestores de portais e-gov nao

selecionados para a pesquisa qualitativa (Apéndice 9.11, p. 274).

Nessas entrevistas também foram apresentados, aos gestores, o questionario sobre medidas
adotadas em relagao a seguranca de dados (Apéndice 9.6, p. 260), baseadas na Resolugao n® 7, de

29 de julho de 2002 (Brasil — CEGE, 2002), e os questionarios da pesquisa de satisfacao (Apéndices
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9.9 e 9.10 — p. 267 e 270), correspondente ao seu servigo, para que indicassem que respostas
esperavam receber de seus clientes. A confrontacdo das respostas dos gestores e dos clientes dos
servicos ao mesmo questionario permite mostrar até que ponto a percepgdo do gestor quanto a

qualidade do servigo prestado se compara a percepgao dos clientes do servigo.

As entrevistas telefénicas, por sua vez, foram feitas com 142 usuarios dos servigos DA,
PNPE e Auxilio—doenga46, em um universo de 2.301 que se prontificaram a participar”, estratificados
por servigo (Gréfico 1, p. 120) e selecionados aleatoriamente, com o objetivo de identificar os pontos
positivos e negativos desses servigos, na opinido desses usuarios. O tamanho da amostra,
representando 1/16 do universo, foi calculado com nivel de confianga de 95%, +/- 8% de erro
amostral e propor¢cdo, mais conservadora, de 50/50 do universo em questdes com duas opgdes de
resposta (Dillman, 2000, p. 206). Dentro de cada estrato, isto é, da lista de respondentes de cada
servico, ordenada por data de recebimento do questionario, foi adotado o intervalo amostral de 16,
isto é, uma em cada 16 pessoas da lista foi selecionada para a amostra. Naqueles casos em que a
quantidade de tentativas para fazer a entrevista excedeu o limite preestabelecido de trés ligacdes, por
varios motivos (linha ocupada, ligagdo nao atendida, atendimento por secretaria eletr6nica,
participante ndo disponivel no momento da ligacdo), considerado razoavel para pesquisas de
mercado (Lavrakas, 1998), foi selecionado o préximo participante da lista remanescente de possiveis

entrevistados. As entrevistas foram realizadas em dezembro de 2005, gravadas e transcritas.

Participantes da entrevista telefénica
(Universo: 2301; Amostra: 142)

31

60 |pg Declaragédo Anual de Isento

O Auxilio-doenca

51 OPNPE

Grafico 1 Participantes da entrevista telefénica por servico utilizado.

¢ Foram eliminados os servigos Pensdo por morte e Salario-maternidade por ndo terem atingido quantidade significativa de
respondentes na pesquisa on-line.

“” Uma das perguntas do questionario pedia para que o usuario informasse seu nome e telefone, caso se interessasse em
participar de entrevista telefonica.



121

Na andlise do contexto, foram utilizadas ferramentas tipicas de diagnéstico em avaliagao de
programas: analise de grupo de interesse (stakeholder), analise SWOT, painel de referéncia,
diagrama de verificacao de riscos (DVR) e matrizes de planejamento e de achados de auditoria, que
auxiliaram na compreensdo do contexto estudado. Os modelos de tais diagramas e matrizes constam
do Apéndice 9.4 (p. 245). Para o painel de referéncia foram convidados dois especialistas em
governo eletrénico, trés auditores, e um especialista em avaliagdo de programas de governo para

debater a matriz de planejamento deste estudo.

Para a avaliacdo da interface web dos servicos selecionados foram realizados testes
automaticos de acessibilidade - ferramentas automaticas, disponiveis gratuitamente na Web, que
avaliam a acessibilidade de paginas web, por meio de andlise estatica dessas paginas. Como essas
ferramentas automaticas s6 conseguem detectar um nimero limitado de problemas potenciais, foram
utilizados outros métodos complementares, manuais, de avaliagdo de acessibilidade: teste com
diferentes tipos de navegadores web, em condigbes variadas (com figuras e sons habilitados; figuras
desabilitadas; sons desabilitados; sem utilizar o mouse; e com diferentes resolucées de video). Essas
condicdes simulam restricbes de navegagcédo a que alguns usuarios estariam submetidos, seja por
estarem usando tecnologias assistivas*®, hardware e software mais antigos ou mais modernos, seja

por terem limitacdes fisicas ou mentais.

Outra técnica adotada para avaliagcdo da interface dos servigos selecionados foi a avaliagcao
heuristica - método de inspecao sistematico da usabilidade de sistemas interativos, cujo objetivo é
identificar problemas de usabilidade de sistemas informatizados. Esse método envolve a participacao
de um pequeno grupo de avaliadores na andlise do fluxo de interacdo necessario para iniciar e
completar tarefas reais, e no julgamento dos elementos interativos do sistema, em relacdo a
principios reconhecidos de usabilidade, designados também como "heuristicas" (Nielsen, 1993). Essa

avaliagdo complementa os testes automaticos em pontos passiveis de verificacdo apenas manual,

8 Software ou hardware especificamente concebido para ajudar pessoas com incapacidades ou deficiéncias a executarem
atividades do cotidiano. Esse novo termo, apesar de nédo existir nos dicionarios de lingua portuguesa, nem tédo pouco nos de
lingua inglesa, tem se incorporado ao vocabulario técnico e popular de varios idiomas, sendo classificado como todo e
qualquer item, equipamento, produto ou sistema que propicia, ao portador de deficiéncia, uma vida mais independente,
produtiva, agradavel e bem sucedida, por meio do aumento, manutengéo ou devolugdo das capacidades funcionais dessa
pessoa.
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como por exemplo, o contraste de cores e a adequagédo do texto de um link ao contetdo por ele

apontado.

A avaliacdo heuristica foi desenvolvida explicitamente como um método de "engenharia de

usabilidade com desconto**"

, 0 qual ndo tem a pretensao de "prover resultados perfeitos ou identificar
todo e qualquer problema de usabilidade de uma interface" (Nielsen, 1993, p. 160). Justamente por
ser facil, rapido e pouco oneroso, esse método é considerado adequado para a avaliagcdo de portais
web (Instone, 1997). Neste estudo de caso, foram analisados, por um especialista em usabilidade e
um analista de sistemas, separadamente, os cinco servigos publicos eletrdnicos selecionados,

comparando suas caracteristicas com as recomendagdes, principios e/ou heuristicas previamente

escolhidos (Apéndice 9.5, p. 248).

Mesmo existindo uma lista predeterminada de verificacées, os avaliadores especialistas
puderam considerar quaisquer outros principios que vieram a sua mente durante a inspecao das
interfaces web e que tenham considerado relevantes. Ao final de todas as avaliagdes, os resultados

individuais foram congregados em uma lista consolidada de problemas.

Essa avaliagcao considerou 10 dimensoées, ponderadas de acordo com sua importancia, sob o
ponto de vista da maioria dos 4.505 usuarios pesquisados no levantamento on-line (Quadro 5, p.
123)50. Os itens da lista de verificacdo, gerada a partir de normas e recomendagbes produzidas pelo
Governo brasileiro (Resolucdo n° 7, Modelo e Cartilha Técnica de Acessibilidade, e Cartilha de
Usabilidade para sitios e portais), e por pesquisadores independentes (Dias, 2001; Stutz ef al., 2002;
Vilella, 2003), disponivel no Apéndice 9.5 (p. 248) deste documento, foram ponderados de acordo

com a seguinte escala:

» Peso 3 - artigos, incisos e alineas da Resolugdo n° 7 (Brasil — CEGE, 2002);

o Peso 2 — recomendacgdes de prioridade 1 da Cartilha Técnica de Acessibilidade (Brasil —
MP, 2005d) e parametros minimos da Cartilha de Usabilidade (Brasil — Governo
Eletrénico, 2004);

* Traducdo da expressao em inglés Discount usability engineering method - denominagao dada por Nielsen (1993) & avaliagdo
heuristica, por ser um método mais rapido e barato do que os tradicionais testes com usuarios.

% No computo do grau de importancia das dimensdes, foram considerados os itens apontados como mais importantes (questdo
6 do questionario 1) assim como os que mais atrapalham a utilizagao do servigo eletronico (questao 6 do questionario 2).
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o Peso 1 —recomendacoes de alta prioridade de Vilella (2003), heuristicas de Dias (2001) e
recomendagdes do manual do governo aleméao (Stutz et al., 2002).

Dimenséao Peso

Privacidade e seguranca de dados 3
Disponibilidade 3
Tempo de atendimento 3
Acessibilidade 2
Capacidade de resposta a duvidas 2
Confiabilidade 2
Facilidade de localizagéo do portal da instituicao 1
Facilidade de localizagéo do servigo eletrénico 1
Usabilidade 1
Conveniéncia® :

Quadro 5 Pesos das dimensdes — grau de importancia indicado pelos usudrios pesquisados.

Tal ponderagéao considerou o fato de a Resolugéo n° 7, deliberada pelo Comité Executivo do
Governo Eletrénico (CEGE) e, portanto, norma a ser cumprida, e das Cartilhas Técnica de
Acessibilidade e de Usabilidade serem documentos do Governo brasileiro, mesmo que néao
coercitivos, mas certamente mais significativos para os gestores de portais da Administra¢cdo Publica

Federal do que as recomendagdes de pesquisadores independentes.

Os avaliadores especialistas efetuaram também classificagdo dos servigos oferecidos no

portal da Previdéncia (www.previdencia.gov.br), tomando como base o contelido disponivel no periodo de

16 a 18 de novembro de 2005. O objetivo desse levantamento foi identificar a taxa de servigos
interativos colocados a disposicdo do cidaddo. Foram pesquisados links a informagbes e servigos
existentes até o terceiro nivel de navegacdo (acessando até trés paginas a partir da pagina inicial do

portal, considerada ponto 0). O conteudo foi classificado como servico quando havia alguma

5" A dimens&o “Conveniéncia’ ndo foi considerada na avaliagdo heuristica por falta de itens associados a este tema nos
documentos consultados para a elaboragao da lista de verificagao utilizada nesta pesquisa.
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interacao do portal com o usuario, como preencher campos, fornecer senha, acessar dados, e como

informacao, quando o portal apenas fornecia qualquer informacao oficial ao usuario.

Para confirmar, refutar ou compreender melhor os resultados do levantamento quantitativo
realizado com os gestores de servigos e-gov, foram realizados trés grupos focais com gestores, nos
dias 09, 11 e 17 de novembro de 2005, totalizando 23 representantes de 10 Ministérios, cinco
agéncias reguladoras e oito unidades vinculadas a Presidéncia da Republica, empresas publicas,
autarquias ou fundacgdes, selecionados aleatoriamente dentre aqueles residentes em Brasilia que se
identificaram como interessados em patrticipar desse tipo de entrevista®. Nesses grupos focais
participaram ainda um moderador e trés observadores para registrar as discussoes, ja que, para esse
grupo de pessoas, talvez fosse constrangedor gravar suas intervengdes. Os temas discutidos foram
0s mesmos da etapa quantitativa: planejamento, geréncia, monitoramento e avaliagdo dos servigos
publicos eletrdnicos por parte dos proprios 6rgdos prestadores dos servigos, e a atuagdo da

coordenacéo do Programa Governo Eletrénico.

Para promover a discussao sobre a atuacao da coordenacao do Programa no monitoramento
e avaliacdo da qualidade dos servigos publicos prestados via Internet, foi realizado, no dia 03 de
novembro de 2005, grupo focal com os oito coordenadores de Comités Técnicos de Governo
Eletronico. Dada a quantidade reduzida de coordenadores, ndo houve outra alternativa a ndo ser a de
realizar apenas um encontro com todos eles, mesmo contrariando a recomendacgéo de realizar varios
grupos focais para poder se chegar a uma conclusdo mais proxima da realidade, sobre o tema
discutido. Nesse grupo focal também participaram um moderador e trés observadores, sem gravagao

de audio ou video.

O uso de grupos focais nesta pesquisa teve como intengédo provocar o confronto de opinides,
percepcdes, sentimentos, atitudes e idéias dos participantes a respeito desses temas. De acordo com
Johnson (1994), os usuérios dessa técnica partem do pressuposto de que a energia gerada pelo
grupo resulta em maior diversidade e profundidade de respostas, isto é, o esforco combinado do

grupo produz mais informagdes, e com maior riqueza de detalhes, do que o somatério das respostas

%2 Uma das perguntas do questionario pedia para que o gestor indicasse seu interesse ou nio em participar de grupos focais
para aprofundar a discussdo sobre os mesmos temas tratados no questionario.
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individuais. Resumindo, a sinergia entre os participantes leva a resultados que ultrapassam a soma

das partes individuais.

A analise dos resultados obtidos a partir de todas essas técnicas qualitativas foi
essencialmente qualitativa (analise de contelido, sumarizagao, interpretacao de opinides e atitudes),
apesar de terem sido contabilizados, estatisticamente, os resultados dos testes automaticos, manuais

e da avaliagao heuristica das interfaces dos servigos publicos eletrénicos examinados.

4.3.2.1 Instrumentos de coleta de dados

Para orientar as discussdes nas entrevistas individuais com os gestores dos servigos e-gov
selecionados, com os gestores do Programa E-Gov, e com os gestores de portais e-gov para selecao
dos servigcos a serem avaliados, assim como nos grupos focais com coordenadores dos Comités
Técnicos do Programa Governo Eletronico e gestores de servigos e-gov, foram elaborados roteiros de
entrevista distintos, disponiveis nos apéndices deste documento. Para os testes nos portais web dos

servigos e-gov selecionados, foram utilizadas as seguintes ferramentas:

o Cyberspyder - www.cyberspyder.com/csinkts2.html

Ferramenta gratuita que permite a verificacdo de links com problemas em péaginas

web.

e Dasilva - wwwi.acessobrasil.org.br/dasilva/

Ferramenta desenvolvida pelo grupo Acessibilidade Brasil - ACBR , com base nas
diretrizes internacionais do World Wide Web Consortium (W3C, 1999), porém
traduzidas para o portugués. Desde o dia 24/02/2005, o programa Dasilva avalia
também a primeira pagina dos portais web com base nas recomendag¢des do
Programa Governo Eletrénico, para construcdo de sitios e portais acessiveis —

Modelo de Acessibilidade do Governo (Brasil — MP, 2005c).

e Wave - www.wave.webaim.org/index.jsp.

Ferramenta gratuita desenvolvida pelo Temple University Institute on Disabilities,
baseada no projeto original do Dr. Leonard Kasday em conjunto com Webaim (Web
Accessibility in Mind) do Centro para Pessoas com Deficiéncias da Universidade

Estadual de Utah.
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« Navegadores gréaficos de diferentes fornecedores (Internet Explorer, Mozila Firefox).

Para a avaliagdo heuristica, foi utilizada a lista de verificagdo para portais e servigos e-gov,
desenvolvida pelo pesquisador e disponivel no Apéndice 9.5 (p. 248) deste documento, baseada em
normas brasileiras que tratam de governo eletrbnico e recomendagbes de pesquisadores

independentes.
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5 Analise dos dados

O contexto desta pesquisa, cujo objetivo geral foi definir e validar método de avaliacao dos
resultados de programas de governo eletrénico sob a ética dos cidadaos-clientes, limitou-se a dois
aspectos essenciais. O primeiro foi a confrontacdo dos resultados de programas de e-gov com seus
objetivos (eficacia, qualidade e articulagao institucional). O segundo foi a avaliagdo de servigos
publicos eletrdnicos com beneficios diretos ao cidadao, envolvendo avaliagdes individualizadas da
satisfagdo dos usuarios com alguns servigos selecionados, e avaliagdes de suas interfaces web, sob
a Otica dos usuarios, baseadas em padrdoes de qualidade nacionais e internacionais. Para tanto, foi
identificada, na literatura, documentagéo sobre programas de governo eletrénico, métodos e métricas
para sua avaliagao; elaborados modelos de avaliagdo de governo eletrénico, e outros baseados nos
métodos identificados e selecionados na literatura; selecionados o Programa E-Gov brasileiro e cinco
servigos publicos eletronicos a serem avaliados; e, por fim, proposto método de avaliacdo de
programas de governo eletrénico, o qual foi aplicado e validado ao longo desta pesquisa. Vale
ressaltar que o modelo de avaliagdo de governo eletrénico, proposto no item 3.5 (p. 96), atende aos
requisitos de selecdo e definicdo de construtos, contexto, critérios, métricas e metodologia de

Saracevic (2000), explanados no item 3.6 (p. 97).

Apesar de estarem presentes neste estudo, como canal de comunicacdo eletrbnica de
massa, as tecnologias web nao sdo um fim em si mesmas, visto que se olha o problema pelo &ngulo
da Ciéncia da Informagéo. Nesse sentido, tragou-se, no marco teérico desta pesquisa (capitulo 3, p.
83), um modelo conceitual como paralelo entre fidelidade do processo de comunicagao e qualidade
de servicos publicos, destacando que o importante é determinar o que aumenta ou reduz tal
fidelidade ou qualidade. Esse novo angulo, abrangendo conceitos teoricos advindos da
Administragado, da Ciéncia da Computacdo, e da Ciéncia da Informacao, aplicado a avaliagdo da
qualidade ou fidelidade de servigos e-gov, colocou de um lado a pesquisa de satisfagéo de clientes e

do outro o monitoramento e a avaliacao de indicadores de desempenho por parte do governo.

A andlise dos dados desta pesquisa, norteada por esse modelo conceitual, compreende, além
das fases de analise de contexto e avaliagdo do Programa Governo Eletrénico e servigos publicos
eletrbnicos especificos, o perfil dos respondentes das pesquisas on-line, a analise das técnicas

utilizadas no modelo proposto de avaliacdo de governo eletrénico (item 3.2, p. 87), em resposta a
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questao de pesquisa de “Como avaliar os resultados de programas de governo eletrénico sob a otica
do cidadao-cliente?”, e a andlise da relagédo entre construtos do modelo de avaliagcdo da satisfacéo
(item 3.4, p. 90), em resposta a questdo de pesquisa “Ha relagdo direta entre o atendimento aos
padrées de qualidade adotados e a satisfagcdo do cidaddo-cliente com os servicos de governo

eletrénico?”.

5.1 Contexto do Programa Governo Eletrénico

O marco inicial de formulagédo da politica de governo eletrénico no Brasil foi a criacdo de um
grupo de trabalho interministerial que realizou estudos e diagnosticos, identificou iniciativas
precursoras e estabeleceu um conjunto de diretrizes e metas que deram origem ao Programa. Como
resultado desse trabalho inicial, foi estabelecido um modelo conceitual de governo eletrnico (e-gov),
com énfase na proposicdo de medidas para a promogao de novas formas eletrénicas de interagao

entre o governo e o cidadao (Brasil — Casa Civil, 2000).

O e-gov representa um desdobramento de trés das sete linhas de acéo previstas no ambito
do Programa Sociedade da Informagé053 - Socinfo (Brasil — MCT, 2000), na medida em que atua
principalmente sobre a maquina administrativa do Governo Federal. O Socinfo, por sua vez, mantém
seu direcionamento para 0s segmentos empresarial e de pesquisa cientifica e tecnoldgica.
Originalmente, foram definidos os seguintes objetivos de longo prazo para o desenvolvimento do

governo eletrdnico (Brasil — Casa Civil, 2002):

= Oferta, na Internet, dos servigos prestados ao cidadao, buscando-se a melhoria dos

padrdes de atendimento, reducéo de custos e facilidade de acesso;

= Ampliagdo das condigbes de acesso do cidaddao as informagdes, em formatos

adequados, por meio da Internet;

= Convergéncia entre sistemas, redes e bancos de dados governamentais para permitir
o0 intercambio de informacdes e a agilizacdo de procedimentos;

= Implantagcdo de infra-estrutura avangada de comunicagbes e de servigos, com
padrdes de seguranca e servigos, além de alto desempenho;

% Linhas de ag&o relacionadas a governo eletronico: “Universalizagdo de Servigos para a Cidadania”, “Governo ao Alcance de
Todos” e “Infra-estrutura Avangada e Novos Servigos”.
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= Uso do "poder de compra do Governo Federal" para obtencdo de custos menores e

otimizacao do uso de redes de comunicacao;

= Estimulo ao acesso a Internet, em especial por meio de pontos de acesso em

instituicbes publicas ou comunitarias;
= Fortalecimento da competitividade sistémica da economia.

Desde 2003, oito Comités Técnicos de Governo Eletrénico vém atuando no contexto do
Programa, tendo por finalidades coordenar e articular o planejamento e a implementagdo de projetos
e acoes nas respectivas areas de competéncia. Sd&o compostos por representantes de érgédos e
entidades da Administracao Publica Federal, indicados pelo Comité Executivo de Governo Eletrénico
(CEGE), e tratam dos seguintes temas: implementagao do software livre; inclusédo digital; integracao
de sistemas; sistemas legados e licengas de software; gestdo de sitios e servigos on-line; infra-

estrutura de redes; governo para governo; e gestdao do conhecimento e informacao estratégica.

O trabalho dos Comités é supervisionado pelo Secretario-Executivo do CEGE, “inclusive por
meio da convocagcdo dos seus coordenadores para participacdo em reunibes periédicas de
acompanhamento” (art. 29, § 52, do Decreto de 29/10/2003 - Brasil, 2003). Na pratica, os Comités nao
apresentam poder deliberativo. Assim, cada qual constitui um férum de discussao e de articulagdo
entre os diversos 6rgaos interessados. A seguir, estdo descritas as principais diretrizes do Comité de
Gestao de Sitios e Servigos On-line (Brasil — Camara Técnica de Gestao de Sitios e Servigos On-line,
2003, p. 1), por serem coincidentes com alguns dos aspectos de analise de servigos publicos on-line,

nesta pesquisa.

“Diretrizes para garantia do foco no cidadao

e A Internet deve ser tratada como canal de comunicagé@o entre governo e sociedade,

permitindo a participagdo popular e a interatividade com os cidadaos;

e Os sitios e servigcos on-line do Governo Federal devem ser estruturados de acordo

com os assuntos de interesse e perfil do publico-alvo;

e Os sitios e servicos on-line do Governo Federal devem priorizar a prestacdo de

servigos para as classes C, D, E;

e Os sitios e servigcos on-line do Governo Federal devem utilizar tecnologias inclusivas
e nao excludentes e oferecer garantia de acesso universal, abrangendo portadores de
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necessidades especiais, cidaddos de baixa escolaridade e usuarios de diversas

plataformas;

e Os servicos on-line devem ser oferecidos com base nos “eventos da vida” do

cidadao®.

Diretrizes para integracdo

¢ Os sitios de servigcos on-line serao estruturados obedecendo a padrées minimos e
normas técnicas de usabilidade, estrutura e aspectos visuais, considerando as

especificidades dos 6rgaos;

e Os sitios do Governo Federal devem permitir o acesso a prestagcdo de servigos
basicos de interesse do cidaddo, de acordo com o publico-alvo do sitio,
independentemente do 6rgdo a que estejam vinculados, através de componentes

comuns e links para servi¢os on-line;

e Devera ser promovido o compartihamento de recursos (informagdes, tecnologia e
pessoas) entre os sitios e servicos on-line do Governo Federal, em busca de

otimizag&o de recursos;

e Os servigcos on-line deverdo integrar-se a meios de comunicagdo mais populares
(telefone, carta, etc.).”

5.1.1 Objetivo do Programa

As acbes do Programa Governo Eletronico, até 2006, estdo definidas no documento “Oficinas
de Planejamento Estratégico — Relatorio Consolidado — Comités Técnicos” (Brasil — MP, 2004a),
elaborado em maio de 2004, no ambito do Comité Executivo do Governo Eletrénico. Nesse
documento, esta declarado o objetivo mais recente do Programa: “aumentar de forma qualificada, ndo
somente a oferta de mais e melhores servigos por vias eletrénicas, mas também, sua demanda” (p.
3). O publico-alvo do Programa é a sociedade como um todo, usuaria de servigos publicos eletrénicos
oferecidos pela Administracdo Publica Federal, sem selecdo de beneficiarios. As diretrizes

estratégicas, ainda segundo o mesmo documento, estdo baseadas em sete principios:

= Promogéo da cidadania, como prioridade;

% Os servicos eletrdnicos disponiveis sdo agrupados de acordo com as necessidades das pessoas nas diversas fases da vida,
desde o nascimento até a morte (exs: ter filhos, requerer aposentadoria). Essa linha da vida também é considerada no caso de
servigos eletronicos para empresas — desde a criagdo da empresa até o seu fechamento.



131
= Indissociabilidade entre incluséo digital e governo eletrdnico;
= Utilizacdo de software livre, como recurso estratégico;

= Gestdo do conhecimento, como instrumento estratégico de articulagdo e gestdo de
politicas publicas;

= Racionalizacao de recursos;
= Adocao de politicas, normas e padrées comuns;

= Integragdo com outros niveis de governo e demais poderes.

5.1.2 Responsaveis e forma de implementacao do Programa

De acordo com o Plano Gerencial 2005 (Brasil — MP, 2005a) da Secretaria de Logistica e
Tecnologia da Informacao (SLTI), do Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestdo (MP), o
Programa Governo Eletrénico tem carater multisetorial integrado e sua implementagao prevé, entre
outros, um processo descentralizado, envolvendo 6rgdos e entidades da Administracdo Publica
Federal (APF). A coordenagéo das agdes fica a cargo da SLTI/MP, a quem compete, entre outras
atribuicdes, a definicho de modelo de atendimento ao cidaddo; o aprimoramento da relacdo do
governo eletrénico brasileiro com o cidaddo; a consolidagdo dos padrdes de governo eletrénico; a
implantacdo do Plano Nacional de Governo Eletrénico; e a divulgacdo das agdes do governo

eletrénico.

O desenvolvimento de portais e servigos publicos eletronicos € atribuicdo dos 6rgaos e
entidades da APF, com or¢gamentos préprios, sem complemento de recursos por parte da SLTI/MP.

Esses portais e servicos devem, no entanto, seguir regras definidas por aquele 6rgao coordenador.

5.1.3 Legislacao pertinente

Como relatado no inicio do item 5.1 (p. 128), o Programa Governo Eletrénico teve origem em
2000, a partir do documento elaborado pela Casa Civil da Presidéncia da Republica, que define o
modelo conceitual de e-gov como politica publica a ser implementada pelo Governo Federal. Por
Decreto Presidencial de 18 de outubro de 2000, foi criado o Comité Executivo do Governo Eletronico

(CEGE), no ambito do Conselho de Governo®, com o objetivo de formular politicas, estabelecer

5 Cf. Art. 72 da Lei n® 10.683, de 28 de maio de 2003.
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diretrizes, coordenar e articular as a¢des de implantagdo do Governo Eletronico. Cabe ao Ministério

do Planejamento, Orcamento e Gestao apoiar técnica e administrativamente o seu funcionamento.

Os oito Comités Técnicos que integram o CEGE foram criados com o Decreto Presidencial,
de 29 de outubro de 2003, que estabeleceu regras gerais para sua composi¢do e funcionamento. A
definicdo da SLTI/MP como unidade administrativa responsavel pelo Programa se deu com a edicao
do Decreto n? 5.233, de 6 de outubro de 2004, regulamentado pela Portaria MP n?® 288, de 4 de
novembro de 2004. De acordo com oficio do Secretario da SLTI (Brasil — MP, 2006), o MP foi
designado para exercer as atribuicbes de Secretaria-Executiva do CEGE, provendo o apoio técnico-
administrativo necessario ao seu funcionamento, no art. 4° do Decreto de 18 de outubro de 2000, que

cria esse Comité.

5.1.4 Monitoramento e avaliacado da prestacao de servicos publicos
eletronicos

Uma das acdes definidas no Programa Governo Eletrénico, conforme estabelecido no Plano
Estratégico, detalhado no relatério consolidado dos Comités Técnicos do CEGE, de maio de 2004, é
0 monitoramento e avaliacao da evolugao do Programa a partir de melhores praticas e valendo-se de
indicadores publicos de qualidade. A partir desse compromisso com o monitoramento e a avaliagao,
declarado no planejamento estratégico, confirma-se a importdncia do tema. A identificacdo e o
acompanhamento da demanda, dos custos, dos beneficios e do impacto da implantagcdo de servigos
destinados ao cidadao permitiriam o aperfeicoamento continuo do Programa de governo eletrénico e
a manutencéo do foco no beneficiario. Como norma geral ja estabelecida, destaca-se a Resolugao
CEGE n® 7/2002, que estabelece, no art. 7°, algumas diretrizes para a medi¢cdo do desempenho e do
controle estatistico dos portais, a serem observadas pelos érgdos da Administracdo. Vale ressaltar
que foi realizado, na Escola Nacional de Administracao Publica (Enap), nos dias 13 e 14 de dezembro
de 2005, o Seminario Ibero-Americano "Construindo uma referéncia brasileira de Indicadores e
Métricas de Governo Eletrénico”, com o objetivo de refletir sobre a avaliagdo da qualidade dos

servigos de governo eletrénico por meio de indices e métricas.

Uma boa iniciativa foi a Pesquisa Tecnologia da Informagdo e da Comunicacdo em
Domicilios, realizada nos meses de agosto e setembro de 2005, pelo Instituto Ipsos-Opinion, parceiro

do Comité Gestor da Internet no Brasil (CGl.br), que mediu a difusdo e o uso da Internet em
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domicilios, incluindo uso de governo eletrénico, comércio eletrénico, seguranga, educacao e barreiras
de acesso (Balboni, 2005). As entrevistas foram realizadas presencialmente, em 8.540 domicilios e

com individuos a partir dos 10 anos.

De acordo com matéria de Balboni (2005), publicada no portal do CGl, esse levantamento
sobre o uso da Internet para acesso a servicos de governo eletronico revelou que 12,68% da
populacdo brasileira utilizou algum servico de Governo Eletrbnico nos Ultimos 12 meses que
antecederam esse levantamento, o que significa que 40% das pessoas que utilizaram a Internet,
nesses 12 meses, também acessaram algum tipo de servigo de e-gov. Os principais servigos publicos
eletrénicos utilizados, de acordo com essa pesquisa, foram (% de mengdes no total da populacdo
brasileira): consulta ao CPF (6%); Declaracao do Imposto de Renda (5%); informagdes sobre servigos
publicos de educacgao (3%); inscricbes em concursos publicos (3%); informacdes sobre empregos
(2%); pagamentos de Imposto sobre a Propriedade de Veiculos Automotores (IPVA), multas e

licenciamento (2%).

O Programa Governo Eletrénico possui um Unico indicador de desempenho no Plano
Plurianual (PPA) 2004/2007 para avaliagdo (Brasil, 2004): “Numero de Servigos Ofertados” que,
segundo a diretora do Departamento de Governo Eletronico (DGE), em entrevista presencial, ndo
vem sendo utilizado. Sua férmula de calculo, de acordo com dados do Sistema de Informacdes
Gerenciais e de Planejamento (Sigplan), acessado em 05/09/2005, é a relagado percentual entre os
servigos transacionais ofertados pela Administracdo Publica Federal (APF) no ano e o total de
servigos existentes, estejam ou nao incluidos na Internet. Observe-se que a denominacdo do
indicador é inapropriada, ja que, por se tratar de uma proporgcdo entre duas grandezas, deveria

constituir taxa de servigos ofertados e ndo numero.

5.2 Avaliacao do Programa Governo Eletrénico

De acordo com o modelo proposto no item 3.5 (p. 96), o Programa Governo Eletrdnico foi
avaliado quanto a eficacia, qualidade e articulagdo institucional, com intuito de verificar se ha
coordenacgdo entre o governo central e as agéncias governamentais prestadoras de servigos publicos
eletrénicos, com vistas a alcangar o objetivo de melhorar a qualidade desses servigos. A questdo de
auditoria que norteou essa parte da avaliacao foi “Como é feito o monitoramento e a avaliacao da

eficacia do Programa Governo Eletrénico?”.
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5.2.1 Eficacia e qualidade

Ao avaliar o Programa sob o ponto de vista da eficacia e qualidade, buscou-se identificar se
as atividades de monitoramento e avaliagado, por parte da coordenacdo do Programa, tém contribuido
para aprimorar a prestacdo de servigos publicos eletrénicos aos cidaddos-clientes. Sob esses
aspectos, foram identificados os seguintes achados de auditoria, detalhados nos paragrafos

subseqientes:

= Inexisténcia de monitoramento e avaliagao por parte da coordenagéo do Programa;
= Auséncia de indicadores de desempenho para o Programa;

= Divulgacéo deficiente de boas praticas de governo eletrénico pela coordenacdo do

Programa.
Inexisténcia de monitoramento e avaliagdo por parte da coordenag¢do do Programa

No levantamento com 76 gestores de portais (questionario on-line), apurou-se que 33
desconhecem a atuacao do Departamento de Governo Eletrénico (DGE) quanto ao monitoramento e
avaliagao do desenvolvimento de projetos de e-gov de seus respectivos érgdos (Gréfico 2, p. 135).
Os 23 gestores participantes dos grupos focais também ndo conhecem qualquer iniciativa da
coordenacao para definicdo de mecanismos de monitoramento e avaliagdo. Deve-se ressaltar, ainda,
que 35 dos 76 gestores de portais participantes do levantamento on-line desconhecem a atuagéo do
DGE/SLTI relativa a definicdo de indicadores. Quanto ao grau de satisfagdo com a atuagao da
coordenacdo do Programa nesse quesito, dada a escala de 1 a 5 (1 = totalmente insatisfeito; 5 =
totalmente satisfeito), a média dos conceitos informados pelos gestores de portais ficou em 2,35,

abaixo do ponto médio da escala, o que demonstra insatisfacao.
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Até que ponto vocé esta satisfeito ou insatisfeito com a atuacao do
Departamento de Governo Hetronico (SLTI) nas seguintes atividades

(N=76)

Coordenagao das atividades de implantagdo de e-gov na Administragdo
Pulblica Federal.

] [ 1 |
26 |T 7 | 25 | 9 |4
10

Estabelecimento de diretrizes e estratégias para o planejamento, pela 25 H 10 | 20 | 6

Administragdo Publica Federal, daofertade servigos e informagdes.
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Definicdo de padrdes de qualidade para as formas eletronicas de interagéo.

Coordenagdo daimplantagdo de mecanismos de racionalizagdo de gastos e
de apropriagao de custos na aplicagéo derecursos de TIC, no ambito da
APF.

Monitoramento e avaliagdo do desenvolvimento de projetos de e-gov.

Definicao deindicadores de desempenho.

I I I I I
20 30 40 50 60 70 80

ENao resposta

ODesconheco a atuagdo do DGE/SLTI.
OTotalmente insatisfeito

OM ais insatisfeito do que satisfeito
ONem satisfeito nem insatisfeito

OM ais satisfeito do que insatisfeito
ETotalmente satisfeito

Grafico 2 Atuagao do DGE (questéo 44).

De acordo com a Diretora do DGE, em entrevista presencial, a falta de monitoramento e
avaliagdo dos servigos e-gov e a inexisténcia de indicadores se originam da dificuldade de obtengao
de dados, principalmente em razdo da necessidade de alteragbes em sistemas legados, e da
necessidade de mudangas nos processos internos. A Diretora informou ainda que se pretende
contratar entidade para promover a avaliagdo, com periodicidade anual, no modelo proposto, porém
nao concluido até novembro de 2005, de avaliagéo de servigos de governo eletrénico "Indicadores de

Qualidade de Servigos Publicos por Meios Eletrénicos”.
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Auséncia de indicadores de desempenho para o Programa

Ainda segundo a Diretora, nessa entrevista, os indicadores a serem construidos
contemplardo duas macro-areas: conveniéncia para o cidadao (com peso de 60%) e impacto para a
Administragao Publica (com peso de 40%). Como conveniéncia para o cidadao, o foco principal serdo
os servigos finalisticos com orientacao social. Serdo avaliadas a maturidade do servigo, a orientacdo
social, a capacidade de comunicagao e influéncia, a multiplicidade de acesso a canais, a facilidade de
uso e a transparéncia e conveniéncia. No impacto para a Administragdo, deverao estar presentes as
dimensdes de simplificagéo e transparéncia de processos, melhoria do gasto e aumento da eficiéncia
e da eficécia. Inicialmente, serdo avaliados, por grupo multidisciplinar a ser instituido, sete servigos de
cada instancia (federal, estadual — no Estado do Rio Grande do Sul, municipal — em municipios da
Bahia), ndo selecionados até o final de novembro de 2005. A quantidade de acessos sera o principal
critério de selecao dos servicos. A previsdo era de que os resultados seriam divulgados a partir de

marc¢o de 2006.

Divulgacéo deficiente de boas praticas de governo eletrénico pela coordenagdo do Programa

Dados coletados nos grupos focais e nas entrevistas com gestores dos servigos selecionados
permitem concluir que os gestores de portais participantes nao conhecem as boas praticas dos
demais. Além disso, as diretrizes do Programa Governo Eletrénico e os documentos que as divulgam
ndao vém acompanhados de exemplos praticos para subsidiar a acdo dos gestores nos 6rgaos da

APF.

Ressalve-se, contudo, que tém sido organizados, pela coordenagéo, eventos (Oficinas de
Inclusdo Digital, Seminarios de Planejamento Estratégico dos Comités) que resultam em troca de
experiéncias entre os responsaveis. De acordo com oficio do Secretario da SLTI (Brasil — MP, 2006),
existem diversos canais de comunicagéao utilizados para divulgar as iniciativas de Governo Eletrénico
junto aos publicos interno e externo: desde a divulgagdo em sitios do governo federal e de agéncias
de informagéo, até a publicacdo de matérias e entrevistas sobre as iniciativas de governo eletrénico
federal em revistas e newsletters especializadas na area de tecnologia da comunicagédo, bem como

publicacdées em veiculos nacionais impressos e eletrénicos.
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5.2.2 Articulacao institucional

Ao avaliar o Programa sob o ponto de vista da articulagdo institucional, buscou-se identificar
se sua estrutura, formada pelo Comité Executivo do Governo Eletrénico (CEGE), como instancia
estratégica, e por seus Comités Técnicos (CT), como instancias de discussdo, tem sido capaz de
mobilizar os érgdos da Administracdo Publica Federal (APF) na implementagdo da politica. Para
tanto, a partir de dados coletados por pesquisa documental, entrevistas, grupos focais e
questionarios, foram analisadas a atuagdo do CEGE e dos CT, como érgaos integrantes dessa
politica. O primeiro, responsavel por formular a politica, estabelecer diretrizes, coordenar e articular
as acbes de implantacdo do Governo Eletrénico, vale-se do apoio do segundo. Além disso,
constatou-se como os 6rgaos da APF implementam seus servigos eletronicos com base nas diretrizes
e normas provenientes do Programa. Sob 0 aspecto da articulagao institucional, foram identificados

0s seguintes achados de auditoria, detalhados nos paragrafos subseqientes:

= Falta de formalizagéo das diretrizes do Programa Governo Eletronico;

= Enfraquecimento das instancias de discussdo e formulagdo da politica de governo

eletrénico;

= Desconhecimento, por parte da coordenacdo do Programa, sobre os sitios do Governo

Federal, e seus respectivos responsaveis, nos érgaos da Administracdo Publica Federal;

= Divulgacéo deficiente das diretrizes e documentos gerados pelo Programa Governo

Eletrénico;

= Descompasso na implementacao de servigos eletronicos, pelos 6rgaos da Administracao

Publica Federal, com base nas diretrizes do Programa Governo Eletronico.
Falta de formalizagdo das diretrizes do Programa Governo Eletrénico

A partir de evidéncias encontradas na pesquisa documental, principalmente em normas e
atas das reunides do CEGE, e dos coordenadores dos Comités Técnicos, pode-se dizer que as
diretrizes do Programa nao sao formalizadas como deveriam e ha duplicidade de instancias que
podem emitir normas sobre governo eletrénico. Apesar de contar com diretrizes oriundas das
discussdes nos Comités Técnicos, o Programa nao vem consolidando suas normas de modo formal
por intermédio do CEGE, que seria a instancia autorizada legalmente para esse fim, conforme prevé

o art. 72 do Regimento Interno do CEGE (Brasil — CEGE, 2000). As discussfes promovidas pelos
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Comités Técnicos, por exemplo, ndo vém sendo transformadas em normas pelo CEGE. Devido a falta
de reunides periddicas do CEGE, as diretrizes e discussées ndo sdo formalizadas em resolucoes,

gue seriam assinadas pelo Ministro-Chefe da Casa Civil da Presidéncia da Republica.

Enfraquecimento das instancias de discusséo e formulacdo da politica de governo eletrénico

Com a publicagdo da Portaria Normativa n® 5, de 11/7/2005, do Ministério do Planejamento,
Orcamento e Gestao (Brasil — MP, 2005b), a SLTI instituiu o padrao e-Ping de forma compulséria no
ambito dos érgdos da Administracao Publica Federal. A publicagdo dessa portaria, na qual nao se
observou, na pesquisa documental, meng¢ao direta ao Programa Governo Eletronico e/ou ao CEGE,
demonstrou que normas sobre governo eletrénico, com forga para serem cumpridas pelos érgédos da

APF, podem ser emitidas a partir de duas fontes:

a) Pelo CEGE, por meio de resolugoes;

b) Pela SLTI, por meio de portarias normativas, na condicdo de 6rgao gestor do Sistema
de Administragdo dos Recursos de Informagéo e Informatica (Sisp), instituido pelo

Decreto n® 1.048, de 21 de janeiro de 1994 (Brasil, 1994).
E importante ressaltar que, de acordo com o art. 27 do Decreto n® 5.433, de 25 de abril de
2005 (Brasil, 2005), cabe a SLTI “planejar, coordenar, supervisionar e orientar normativamente as
atividades do SISP e do SISG [Sistema de Servigcos Gerais], bem como propor politicas e diretrizes a
eles relativas, no &mbito da administracdo federal direta, autarquica e fundacional.” O art. 29 desse
decreto prevé que a coordenacdo central do Sisp fique a cargo do Departamento de Servigos de
Rede/SLTI. Verifica-se, portanto, sobreposicéo de responsabilidades e prerrogativas com relagédo ao
papel normatizador a ser desempenhado pelo CEGE e pelo 6rgao gestor do Sisp, visto que ambas as
instancias estdo amparadas, por meio de decretos, para nortear a atuagao dos 6rgaos da APF nas

areas de Governo Eletrénico e Tecnologia da Informacgéao.

Além do enfraquecimento do Comité Executivo do Governo Eletrénico, foram identificados
outros problemas que restringem a atuacdo dos Comités Técnicos (CT) do CEGE como instancias de
discussao e formulacdo da politica de e-gov. O grupo focal dos coordenadores de CT considerou,
como fato importante para a politica, a criagdo desses comités em 2003. Esse tipo de organizacao
para discussdo dos rumos da politica traria vantagem sobre outras estruturas, pois funcionaria, de

acordo com esses coordenadores, por meio da adesao dos 6rgaos da APF as diretrizes do Programa.
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Os coordenadores dos CT mencionaram, no grupo focal, que os secretarios-executivos dos
ministérios ndo teriam tempo para participar de reunides do CEGE, o que implica no reconhecimento
de que o tema governo eletrénico nao € prioridade na agenda dessas autoridades. Consideram ainda
qgue a forma atual de funcionamento do governo eletronico torna desnecessarias reunides periédicas
do CEGE. Essa instancia de discussao seria chamada a atuar somente para responder a crises ou
questbes muito relevantes. Os coordenadores entendem que os servidores que participam das
reunides dos CT teriam condi¢cdes de responder pelos seus 6rgdos e suprir a auséncia de seus
respectivos secretérios-executivos. De qualquer forma, cabe ressaltar que os participantes do grupo
focal de coordenadores dos Comités Técnicos ndo chegaram a um consenso sobre a estrutura ideal
para o Programa, se da forma como funciona (a0 menos formalmente, com o CEGE e seus Comités

Técnicos) ou se haveria alguma outra estrutura mais adequada.

Sob o ponto de vista desses coordenadores, seria adequado e vantajoso o fato de as
recomendagdes discutidas pelos Comités serem adotadas por livre adesdo, e nao de forma
compulsoéria. Destacou-se, nesse grupo, a necessidade de que fossem emitidas menos normas e
houvesse mais compromisso dos 6rgédos envolvidos com o governo eletrénico. Além disso, os
participantes do mencionado grupo focal consideraram que o percentual de participagdo de gestores

nas reunides dos Grupos de Trabalho (GT) e CT é satisfatorio.

Em contraposicdo a essas opinibes dos coordenadores de CT, os grupos focais dos 23
gestores de portais consideraram que a falta de reunides do CEGE prejudica a disseminag¢édo das
diretrizes do Programa Governo Eletr6nico, o que acarretaria a falta de documentos formais para
embasar agcbes nos 6rgaos da APF. Nao haveria, por exemplo, segundo esses gestores, respaldo
politico para os técnicos implementarem as medidas decididas nessas instancias de discussédo, ao

retornarem das reunides dos Comités Técnicos, em vista da inexisténcia de resolugdes formais.

Os grupos focais dos gestores de portais, contrariando o ponto de vista dos coordenadores
de CT, apontaram baixa participacdo de servidores nas discussdées dos Grupos de Trabalho e
Comités Técnicos. Essa afirmag¢do encontra suporte nos dados apurados no questionario para
gestores de portais: dos 76 gestores respondentes, 60 afirmaram, por exemplo, nunca ter participado

de reunides do Comité Governo para Governo e 38 do Comité Técnico de Implementagdo do
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Software Livre, enquanto 14 participaram uma unica vez do Comité de Inclusdo Digital (Grafico 3).

Dos 76 gestores, 40 nunca participaram de grupos de trabalho (Gréfico 4).

Participacdao em reunides dos Comités Técnicos (N=76)
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Grafico 3 Participagdo em reunides dos CT (questdo 37).
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Grafico 4 Participagdo em grupos de trabalho (questao 38).

As reunides dos CT, na opiniao dos grupos focais de gestores de portais, tém a tendéncia de

contar com menor freqiéncia de representantes dos 6rgaos da APF com o passar do tempo, pelo fato

de nao haver representantes formalmente designados pelos 6rgdos nos Comités, o que acarreta

grande rodizio de representantes por 6rgado. Os 23 participantes desses mesmos grupos focais
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afirmaram que ndo seria possivel acessar, no Portal Governo, as discussdes de outros Comités
Técnicos a ndo ser daqueles que o gestor participou das reunides. De acordo com a coordenagéo do
Programa, em entrevista individual, considerando que ndo ha ferramenta virtual amplamente
disseminada entre os gestores envolvidos com agdes de governo eletrénico, o Portal Governo, seria,
em principio, a principal forma de disseminagdo das discussées em andamento, no ambito do

Programa, além da realizagao de eventos, como seminarios e oficinas.

Desconhecimento, por parte da coordenagcdo do Programa, sobre os sitios do Governo Federal, e
seus respectivos responsaveis, nos érgdos da Administragdo Publica Federal

Em entrevista, a coordenacdo do Programa afirmou ndo contar com lista atualizada dos
dominios do Governo Federal (.gov.br), ativos ou que ja foram retirados da Internet, e dos respectivos
gestores responsaveis por esses portais em cada 6rgdao da APF. Como ndo ha cadastro atualizado
de gestores de portais, infere-se que a coordenacao do Programa também n&o tenha conhecimento
de quantos e quais sdo os dominios da Administragcdo Publica Federal. Como exemplo desse
desconhecimento, cite-se o trabalho de atualizagdo, em 2003, dos dominios para a elaboracdo do
Sistema de Inventério de Sitios. Segundo o responsavel por sua implementacdo, em entrevista, esse

sistema nao foi mais atualizado.

De acordo com dados dos questionarios respondidos pelos 76 gestores de portais, 54

afirmaram n&o ter utilizado esse sistema de inventario e 38 ndao o conhecem (Grafico 5).

Sistema de Inventario de Sitios (N=76)

<z
Vocé conhece o 19 19 | 38 '
sistema de inventario? -
O Sim.
OSim. Conhego, mas n&o utilizo.
Vocé ja utilizou o 22 30 ' ON&o.
sistema de inventario?

Grafico 5 Sistema de Inventario de Sitios (questoes 39 e 40).
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Dentre as 15 pessoas que utilizaram o sistema, em questdo que permitia multiplas respostas,
trés consideram importante a ferramenta para trocar experiéncias com outros gestores da area, sete
utilizam o sistema para identificar os estdgios de implementagdo de outros portais do Governo
Federal, nove identificam outras estruturas gerenciais em portais, valendo-se do sistema, e 10

acompanham os avancgos de outros portais do Governo Federal por meio do inventario (Grafico 6).

Motivos que levam vocé a utilizar esse sistema de inventario de sitios federais (N=76)
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Grafico 6 Motivos que levam ao uso do Sistema de Inventario de Sitios (questao 41).
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O mesmo questionério permitiu identificar que 38 dos 76 respondentes consideram
importante atualizar esse sistema, 31 acham que o sistema precisa ser aprimorado e 45 consideram
que o Sistema de Inventario de Sitios deveria ter mais divulgagao para unificar as agdes de e-gov

(Gréfico 7, p. 142).

Durante a pesquisa, houve dificuldade de contactar os responsaveis pelos portais do Governo
Federal, a partir da lista de representantes de diversos érgdos da APF nos Comités Técnicos do
CEGE, recebida da coordenacgédo do Programa e formalizada pela Portaria Interministerial ccivil/MP n®
793, de 17/9/2004 (Brasil, 2004). Conclui-se, portanto, que a coordenac¢do do Programa ndo mantém
tal lista devidamente atualizada e, por consequéncia, desconhece o0s atuais responsaveis pelos

portais do Governo Federal, nos 6rgaos da Administragdo Publica Federal.

De acordo com os grupos focais de gestores de portais, o Portal Governo, que poderia servir
de ponto de apoio virtual da coordenacdo do Programa para os gestores envolvidos com governo
eletrénico, ndo é de amplo conhecimento desses servidores e, mesmo aqueles que o conhecem, nao
utilizam com freqUéncia suas funcionalidades. Ressalte-se que, de acordo com entrevista feita com a
coordenacgdo do Programa, ndo ha acao no sentido de garantir que ao menos um servidor de cada

6rgao da APF tenha acesso freqliente ao Portal Governo.

Como efeitos desse desconhecimento de portais e seus respectivos gestores, pode-se
concluir que a coordenagao ndo tem condi¢des de saber, como um todo, 0 que vem sendo realizado
nos orgaos da APF em termos de acgdes relacionadas a governo eletrénico. Como conseqiiéncias
apontadas nos grupos focais de gestores de portais, esse desconhecimento inviabilizaria, a
coordenagdo do Programa, o acompanhamento quanto ao cumprimento das normas de e-gov por
esses Orgaos, o monitoramento e avaliacdo de seus dominios, além de dificultar contato mais
proximo da coordenacdo do Programa com os gestores envolvidos com governo eletrbnico nos

6rgaos da APF.

De acordo com os gestores participantes dos grupos focais, essa falta de interacao entre a
coordenacdo do Programa e os gestores de portais, € entre esses préprios gestores, pelo fato de nao
conhecerem um ao outro, inviabiliza, inclusive, a troca de experiéncias acerca de projetos de governo

eletrénico. Na area de Comunicagdo Social, entretanto, parece haver boa interacdo entre a
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Presidéncia da Republica (especificamente a Secom) e os érgdaos da APF, por meio de suas

assessorias de comunicagao social, fato também apontado nos grupos focais de gestores de portais.

Divulgacéo deficiente das diretrizes e documentos gerados pelo Programa Governo Eletrénico

Outro problema destacado nesses grupos focais refere-se ao fato de que ndo somente as
diretrizes, mas também os documentos gerados pela coordenacdo do Programa, sobre assuntos
como acessibilidade, interoperabilidade (e-Ping) e software livre, ndo estdo amplamente
disseminados junto aos gestores da Administragdo Publica Federal, motivo pelo qual a maioria dos 23
participantes desconhecia parte dessas diretrizes e documentos. A falta de divulgacao de diretrizes e
documentos do Programa foi uma das principais barreiras apontadas por 26 gestores de portais, do
total de 76 que responderam a questdo aberta n? 27 do questionario a eles dirigido, como empecilho

ao desenvolvimento da politica na sua instituigao.

Especificamente quanto a atos normativos do Programa (Grafico 8), 23 dos 76 gestores de
portais afirmaram, em resposta aos questionarios, que desconhecem a Resolu¢do CEGE n® 7/2002
(Brasil — CEGE, 2002) e 40 desconhecem o documento “Padrdes de Interoperabilidade do Governo
Brasileiro” - e-Ping (Brasil — CEGE, 2005). O documento mais conhecido (por 63 dos 76 gestores
participantes do levantamento), mais divulgado e mais facil de ser cumprido, na opiniao dos
respondentes (Grafico 8; Grafico 9, p. 145; e Grafico 10, p. 145), dentre os seis documentos citados

no questionario, foi o Manual de Identidade Visual (Brasil - SECOM).
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[ [ [ [ [ [ [

Resolugéo n® 7do CEGE ‘ ‘ ) ‘ ‘ ‘ [ ‘ 23 ‘ )

Cartilhade Usabilidade ‘ 37 ‘ ‘ [ ‘ ‘ 38 ‘ ‘ i

Cartilha Técnica - il -
Acessibiidade |8 | ‘41 | | l | = | | ) @ Nao resposta

Modelo de Acessibilidade 38 [ 37 J 0 Sim
T T | o

E-ping ‘ 35 ‘ ‘ | ‘ ‘ 40 ‘ ‘ I

Manual de Identidade Visual ‘ ‘ 63 ‘ ‘ 1 < 7

0 10 20 30 40 50 60 70 80

Grafico 8 Conhecimento de normas e recomendagdes (questdes 3 a 8).
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Divulgacao da norma/recomendacao (N=76)
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Grafico 9 Divulgacdo das normas e recomendacoes (questoes 3 a 8).

Facilidade de cumprimento da norma/recomendacéao

(N=76)
| | ] | | | |
Resolugdo n® 7 do CEGE 25 |2| 4 | 24 | 5 | 6 l
\ \ \ \ \ \ \
Cartilha de Usabilidade | 35 | | [2] s 13 | | ‘17 ‘ITI @ Nao resposta
Cartilha Técnica - = T6 ] & | = T o [ O 1 - dificil de ser cumprida
Acessibilidade ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ 02
Modelo de Acessibilidade 36 [ T o [ © [+ PP o3
E-ping 42 3] 9 | =2 | © P 04
i \ \ \ \ \ ‘ @5 - facil de ser cumprida
Manual de Identidade 5 T 0 ] o | 26 l
Visual T T T T T T T

Grafico 10 Facilidade de cumprimento das normas e recomendagdes (questdes 3 a 8).

Apesar desse quadro negativo, o Secretario da SLTI/MP ressaltou, em seu Oficio (Brasil —
MP, 2006), que constou como fonte de informacao da pesquisa documental, os esfor¢os expedidos
pela sua Secretaria no sentido de disseminar os documentos produzidos, realizando consultas
publicas e audiéncias publicas em diversos estados. Apresentou, como exemplo, as seis audiéncias
publicas da arquitetura e-Ping, nas cidades de Porto Alegre, Sdo Paulo, Brasilia, Rio de Janeiro, Belo
Horizonte e Recife, que reuniram 290 pessoas, representando 68 empresas privadas e 69 6rgaos de

governo, em ambito federal, estadual e municipal, e a consulta publica da e-Ping, feita pela Internet,



146

que recebeu 95 contribuigbes e 16 comentarios. Outra boa pratica, citada no grupo focal com
coordenadores de CT e que pode ser considerada uma medida mobilizadora do Programa junto aos
orgaos da APF, foi a aprovagao das diretrizes do Programa Governo Eletrénico (Brasil — MP, 2004a)

em evento que reuniu, em 2004, aproximadamente 600 gestores envolvidos com e-gov.

A falta de divulgacdo e o desconhecimento do Programa, entretanto, também foram
apontados, pelos 76 gestores de portais que responderam a pesquisa on-line, como barreiras a
implementacdo de portais e-gov. Outros fatores que dificultam tal implementacdo, tais como
necessidade de conscientizacao, aliada a resisténcia e falta de cultura de e-gov; exclusdo digital;
indefinicdo de prioridades e de estabelecimento de agdes conjuntas; falta de estrutura,
qualificagao/capacitacao e recursos financeiros, foram também mencionados nessa questao aberta

(questao 27 do questionario para gestores de portais).

Um exemplo de divulgacao deficiente de documentos relacionados ao Programa refere-se a
Portaria Normativa n® 5, de 11/7/2005 (Brasil — MP, 2005b), do Ministério do Planejamento,
Orcamento e Gestdo, que instituiu, de forma compulséria, o padrdo e-Ping no dmbito da APF. Em
pesquisas feitas na Internet, essa norma néo estava disponivel no portal do Programa em novembro
de 2005, local onde seria esperado encontra-la, embora pudesse ser acessada no portal do
Ministério.

Descompasso na implementagcdo de servigos eletrdnicos, pelos o6rgdos da Administragcdo Publica
Federal, com base nas diretrizes do Programa Governo Eletrénico

As diretrizes oriundas do Programa ndo tém sido capazes de uniformizar o estagio de
desenvolvimento de governo eletrdnico nos érgdos da Administragao Publica Federal. De acordo com
o grupo focal de coordenadores de Comités Técnicos, a adesdo dos 6rgaos da APF as diretrizes do
Programa se da em “camadas” diferentes, sendo que cada érgao implementa agdes de acordo com
seu tempo disponivel, sua evolugdo e condi¢des tecnolégicas, além de suas proprias necessidades e
prioridades. Além desses fatores, os grupos focais de gestores de portais mencionaram a cultura
incipiente de governo eletrénico na Administracdo Publica como empecilho a implementacao das

diretrizes.
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Os sistemas legados, alguns com mais de 20 anos de operagao, seriam outra barreira ao
desenvolvimento de servigos e-gov. De acordo com os coordenadores de CT, o legado influencia, de
modo decisivo, na adesdo do 6rgao as diretrizes do Programa. Os gestores de portais afirmaram, nos
grupos focais, que a excessiva terceirizagdo na area de Tecnologia da Informagao também dificulta o

incremento do governo eletronico.

Os orgaos com estagio incipiente de desenvolvimento de servigos eletronicos ndo contam
com apoio da coordenagdo do Programa para implementar seus projetos de e-gov, conforme opiniao
manifestada nos grupos focais com 23 gestores de portais. Além disso, esses gestores observaram
que as diretrizes do Programa ndo vém acompanhadas de recursos praticos para sua

implementacao.

Os grupos focais de gestores de portais também destacaram que os recursos para grandes
projetos de governo eletrbnico ndo tém, necessariamente, ligagdo com o Programa, constando das
acoes de Tecnologia da Informagédo de cada 6rgdo na Lei Orgamentéria Anual. De acordo com o
documento “2 Anos de Governo Eletrdnico” (Brasil — Casa Civil, 2002, p. 21), esse foi um dos fatores

que limitaram o alcance do Programa:

Outro conjunto de projetos teve sua implementacdo equacionada com relativa
independéncia em relagao as instancias de coordenacdo do Governo Eletrbnico.
Trata-se de projetos conduzidos por 6rgdos com orgcamentos e volume de
Servigcos expressivos, nas areas de educacao, salde e previdéncia social.

No grupo focal dos coordenadores de Comités Técnicos reconheceu-se a dificuldade que o
Programa Governo Eletrénico tem para fazer com que suas regras sejam cumpridas pelos érgaos da
APF, pelo fato de nao ter ingeréncia sobre as prioridades de atuacdo de cada um deles e de nao ter
como influir em seus processos internos. Ressaltou-se que problemas relacionados a infra-estrutura e
capacitacdo de servidores influenciam nas mudangas propostas pelo Programa para serem
implementadas nos 6rgaos da APF. Além disso, nos grupos focais de gestores de portais, foi
observado que a coordenagdo do Programa, por nao deter poder sobre os orgamentos dos 6rgaos,

néo teria condigbes de cobrar o cumprimento de diretrizes.
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5.3 Contextos dos servicos publicos eletrénicos selecionados
Neste tépico, sdo analisados os contextos dos cinco servicos publicos eletrénicos

selecionados para esta pesquisa.

5.3.1 Os servicos da Previdéncia

No gerenciamento dos servigos da Previdéncia estdo envolvidas trés entidades: o Ministério
da Previdéncia Social, como 6érgéo superior, o Instituto Nacional do Seguro Social (INSS), autarquia
vinculada, e a Empresa de Tecnologia e Informacdes da Previdéncia Social — Dataprev, empresa
publica também vinculada ao Ministério, que presta os servigos de processamento e tratamento de

dados da previdéncia e assisténcia social.

Segundo a Assessoria de Comunicacdo Social do Ministério, em entrevista presencial, o
portal da Previdéncia Social (Figura 10) foi criado em 1997 e cresceu desordenadamente ao longo
dos anos. No ano de 1997, foi realizada reestruturagdo com o objetivo de facilitar o acesso a servigos
e informagdes, para minimizar o problema das filas nas Agéncias. Essa reformulagdo resultou na
segmentacao do conteudo por publico-alvo (trés perfis: trabalhador sem previdéncia, trabalhador com
previdéncia e empregador). Foram realizadas pesquisas de opiniao, analise estatistica de visitagéo,

teste de usabilidade e avaliagcao de sugestdes recebidas por correio eletrénico.

- - - =
Prev.dé“cla soclal Destagues do Governa ;I B B g
Ministério da Previdéncia Social UM FAIS OE TODGS

Noticias 08:00 BEWEFICICS: INSS paga haje (8] 01:05 BEMEFICIOS: Professzares da rede | = Radio
beneficios terminados erm S 2 0 oficial podern s& aposentar pela INSS * Previdéncia

Sexta-feira, 02 de Dezembro de 2005 -}‘ ) (] ? . Buceaiil 1

Ouvidoria Fale Conosco  Mapa do Site

(A Instituicio b 3
{ Previdéncia Social )] PREVIDENCIA SOCIAL
(Previdéncia do Servidor ] Atendimento Virtual n

Previdéncia Complementar D) Censo Preuiden;:iério

{ Receita Previdenciaria

Trabalhador Trabalhador

Rede de atendimento sem Previdéncia com Previdéncia Empregador

) @i

FiscalizacSo ]

Outros sites

PREYFone: O200-72-0191 Esplanada dos Ministérios, Bl F - BrasiliafDF - CEP 70059-900 Copyright @ 2002 - MRS

Fonte:www.previdencia.gov.br, acessado em 02/12/2005.

Figura 10 Portal da Previdéncia Social.
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No ano de 2005, o objetivo da Assessoria de Comunicagdo Social era efetuar nova
reformulacdo do portal, com a criacdo de um quarto perfil (aposentados e pensionistas), nova
disposicdo dos servicos e informagdes e implementacdo da acessibilidade para portadores de
deficiéncia visual. Como objetivo importante, citado na entrevista com essa Assessoria, destaca-se
ainda o estreitamento do relacionamento com o publico que utiliza o portal, diminuindo, dessa forma,

a demanda nos canais de comunicagao convencionais.

De acordo com o demonstrativo fornecido pelo DGE, o grupo “Previdéncia” foi o segundo
mais acessado no Portal Rede Governo no periodo de 28/09 a 27/11/2005, ficando atrds apenas do
grupo “Correios”. Estatisticas fornecidas pela Assessoria de Comunicagdo Social do Ministério da

Previdéncia Social indicam que houve cerca de 32 milhdes de acessos a servigos no ano de 2004.

Em relacdo a numero de pessoas, a Diretoria de Atendimento informou, em entrevista, que
cerca de 3,6 milhdes de pessoas sao atendidas por més pelo INSS, e que em torno de 36 mil
beneficios por incapacidade sdo requeridos mensalmente pela Internet, tendo sido estabelecida a
meta de efetuar cerca de 280 mil beneficios por més, até dezembro de 2006 (correspondendo a 70%
do total de beneficios, incluindo os solicitados nas agéncias). Para os servigos selecionados, no
periodo em que a pesquisa de satisfagcdo on-line esteve disponivel (02/11 a 19/11/2005), foram
requeridos 4,42% pela Internet, 0 que demonstra que, como meio de prestagdo de servigos, a rede
mundial ainda é subutilizada, ndo obstante os beneficios que resultariam do incremento no uso, tanto
para o cidadao, pela reducao do tempo de atendimento, sem necessidade de enfrentar filas, como

para a Administracé@o, pela racionaliza¢do dos custos.

Auxilio-Doenca

O Auxilio-Doencga, um dos servigos publicos eletrénicos selecionados para esta pesquisa, é
um beneficio concedido ao segurado impedido de trabalhar por doenca ou acidente por mais de 15
dias consecutivos. No caso dos trabalhadores com carteira assinada, os primeiros 15 dias sao pagos
pelo empregador, e a Previdéncia Social paga a partir do 162 dia de afastamento do trabalho. Para o
contribuinte individual (empresario, profissionais liberais, trabalhadores por conta prépria, entre
outros), a Previdéncia paga todo o periodo da doencga ou do acidente desde que o trabalhador tenha

requerido o beneficio.
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Para concessao de Auxilio-Doenca, é necessaria a comprovagao da incapacidade em exame
realizado pela pericia médica da Previdéncia Social. Ao efetuar a solicitagdo do Auxilio-Doenca pela
Internet, j& € agendada a pericia médica na Agéncia mais proxima do solicitante, quando devera

também levar a documentagéo necessaria.

Da andlise da pesquisa de satisfacdo (questionario on-line) efetuada com os solicitantes
deste servigo, verificou-se que muitas das criticas efetuadas ndo estavam relacionadas a utilizagao
da Internet, como meio de prestagdo de servigos, e, sim, ao préprio servigo. Destacaram-se as
reclamagdes sobre o ndo-cumprimento, pelos médicos peritos, dos horarios agendados, 0 que gera
idas infrutiferas as Agéncias e necessidade de remarcacdo de pericias, resultando em falta de
credibilidade quanto a utilizacdo da Internet como meio de acesso ao servico (questdo 8 do

questionario 1).

Tais falhas evidenciam a necessidade de reformulagdo dos processos de trabalho da
instituicdo para possibilitar maior efetividade na utilizagdo da Internet. Segundo informagao obtida em
entrevista no DGE/SLTI, o servigo de requerimento de auxilio-doenga serd reformulado, num projeto-

piloto a ser desenvolvido por equipe da coordenag¢édo do Programa, em conjunto com o INSS.

Penséao por Morte

Outro servigo da Previdéncia selecionado, a Pens&o por Morte, € o beneficio pago a familia
do trabalhador quando ele morre, deixando de ser pago quando o pensionista morre, quando se
emancipa ou completa 21 anos (no caso de filhos ou irmaos do segurado) ou quando acaba sua

invalidez (no caso de pensionista invélido).

O servico sO é prestado, via Internet, se efetuado até doze meses apds o Obito do ex-
segurado que estava em gozo de qualquer beneficio previdenciario na data do 6bito. Apds esse
periodo e, também, no caso de dependente menor de 16 anos que necessite de representante legal

(tutor ou curador), o requerimento de pensao deve ser entregue na Agéncia da Previdéncia Social.

Salario-Maternidade

Por fim, o Salario-Maternidade, também selecionado para esta pesquisa, € o beneficio

concedido as trabalhadoras que contribuem para a Previdéncia Social, tendo direito a 120 dias de
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salario no periodo em que ficam afastadas do emprego por causa do parto, ou em caso de adogéo,
segundo as regras estabelecidas. O pagamento do salario-maternidade das gestantes empregadas é
feito diretamente pelas empresas empregadoras, com o devido ressarcimento pela Previdéncia
Social. As contribuintes individuais, facultativas e empregadas domésticas, bem como as maes
adotivas, devem pedir o beneficio nas Agéncias da Previdéncia Social, ou mediante o requerimento

disponivel na Internet.

Para proceder a solicitacdo do beneficio na Internet, é necesséario preencher o formulario
disponivel no portal da Dataprev, o qual devera ser assinado e encaminhado, pelo correio, ao
endereco especificado, com a documentagdo comprobatéria (atestado médico ou certiddo de
nascimento). Caso haja inconsisténcias nos dados cadastrais ou nas remuneracdes informadas, em
relagdo ao Cadastro Nacional de Informagdes Sociais-CNIS/Prevcidadao, ndo sera possivel efetuar o
requerimento, tornando-se necessaria a ida a alguma Agéncia da Previdéncia Social (APS), o que

limita a utilizacao do servico.

Apds o requerimento pela Internet, € gerado processo, em papel, que € examinado, de forma
manual, por servidores do Instituto. De acordo com a Diretoria de Atendimento, em entrevista, foram
criadas 2002 Agéncias Virtuais em 72 Geréncias Executivas para descentralizar a andlise dos
processos de requerimentos de salario-maternidade, antes realizada em uma Unica agéncia,

localizada em Brasilia.

5.3.2 O Programa Nacional de Estimulo ao Primeiro Emprego

Jovens com idade entre 16 e 24 anos podem participar do Programa Nacional de Estimulo ao
Primeiro Emprego (PNPE) mediante preenchimento de cadastro, comprovante de escolaridade e
apresentacéo de carteira de trabalho em postos do Sistema Nacional de Emprego (Sine) ou nas
Delegacias Regionais do Trabalho, nos estados, e aguardar convocagéo para entrevista de trabalho.
Uma outra possibilidade é a inscricio pela Internet (Figura 11, p. 152). E requisito fundamental
possuir renda familiar per capita de até meio salario minimo, néo ter experiéncia de trabalho, estar

freqlientando a escola ou ter concluido algum curso.
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Fonte:www.trabalho.gov.br/futurotrabalhador/primeiroemprego/default.asp, acessado em 25/11/2005.
Figura 11 Portal do PNPE.

As acdes do Programa contemplam, em linhas gerais, atividades relacionadas com captagéao
de vagas; servigo civil voluntario; jovem empreendedor; soldado cidadado, aprendizagem e Consorcio
Social da Juventude. O PNPE integra as politicas publicas de emprego e renda buscando parceria
com investimentos privados de modo a gerar mais e melhores empregos e assim combater a pobreza
e a exclusao social. De acordo com seu gestor, em entrevista, o formulario para inscrigdo no
Programa Nacional de Estimulo ao Primeiro Emprego, disponivel no Portal do MTE, foi langado em
meio eletrdnico em setembro de 2004, e sua ultima remodelagem significativa ocorreu em outubro de

2005, para adequacéao a realidade de desenvolvimento tecnolégico do Ministério.

5.3.3 A Declaracao Anual de Isento

A Declaragédo Anual de Isento (DAI) foi desenvolvida no ambiente da Declaragdo de Ajuste
Anual do Imposto de Renda/Pessoa Fisica para inserir aquele contribuinte fora dos limites de
obrigatoriedade de entrega da Declaracdo de Ajuste. O cidadao portador de CPF (Cadastro de
Pessoas Fisicas) que nao entregar, por um ano, a declaracdo de isento, entrara, primeiramente, na

lista de pendentes da Secretaria da Receita Federal e, por dois anos, tera o nimero cancelado.

De acordo com informacdes disponiveis no endereco eletrbnico

www.receita.fazenda.gov.br/pessoafisica/isento/2005/Orientacoes/default. htm#Omissdo%20na%20en
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trega, em 1%11/2005, “as pessoas fisicas com CPF suspensos, enquanto ndo regularizarem a sua
situagdo, ndo poderdo abrir contas ou poupancas em bancos, tomar empréstimos, participar de
concursos publicos, tirar passaporte, receber aposentadoria oficial, assinar financiamento habitacional
oficial ou receber eventual prémio de loteria, em suma, terdo sua vida financeira complicada.” A

Secretaria da Receita Federal oferece este servigo por diversos canais, aos seguintes custos:
A) por meio da Internet, no endereco eletrénico da Receita, sem custos (Figura 12);

B) nas casas lotéricas, por meio eletrénico, ao custo de R$ 1,00;

C) nas instituicbes bancarias autorizadas e seus correspondentes bancarios, por meio
eletronico, ao custo de R$ 1,00;

d) Nas agéncias e nas lojas franqueadas da Empresa Brasileira de Correios e
Telégrafos (ECT), nas modalidades Via Postal Registrada ou meio eletrénico, nos
locais onde for oferecido o servico, ao custo de R$ 2,40.

& Ministério da Fazenda |Destaques do governa ] !ﬂ ;ﬁ-_'l. ]

m ~ |Pessoa Fisica| [Pessoa Juridica
r
11 L 3

Pagina Inicial | &tendimento | Fale Conosco | Instituigdo

Servigos | Legislagdo | Download | Pagamentos | Declaragdes | Certiddes | CWPI | CPF

IOnde Encontro

Declaracdo Anual de Isento 2005

Atencdo: Colabore para melhorar nossos servigos, respondendo a pesquisa do Tribunal de Contas da Unido - TCU,

Pesquisa de satisfacdo com o servico.

® Orientacdes Gerais
® Declaracdo anual de Isento - DAL 2005
® Consulta Entrega da Declaracio

/=g, Preparar pagipa
== para impressin

Fonte: www.receita.fazenda.gov.br/pessoafisica/isento/2005/Isento2005servicos.htm, acessado em 11/11/2005.
Figura 12 Portal da DAI.
Em relagdo as questdes operacionais, estdo autorizados a receber a Declaragédo Anual de
Isentos a ECT, a Caixa Econémica Federal (CEF) e o Banco Popular do Brasil, que devem envia-las
diariamente ao Servigo Federal de Processamento de Dados (Serpro). As declaragdes enviadas pela

Internet, do Brasil e do exterior, sédo, também, recepcionadas pelo Serpro.
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A Declaragéo Anual de Isento, disponivel no Portal da Receita Federal, foi langada, em meio
eletrbnico, em agosto de 1998, e sua Uultima remodelagem significativa ocorreu em 2005, por
questdes de seguranca de dados, segundo seu gestor, em entrevista presencial. Para facilitar o
acesso do usuario nos ultimos dias de preenchimento da Declaragdo Anual de Isento eletrénica, ao
final do més de novembro de 2005, a Receita Federal passou a adotar, como sua pagina inicial na

Internet, o servigo DAL

5.4 Avaliacao dos servicos publicos eletronicos selecionados

As questdes de auditoria do modelo proposto no item 3.5 (p. 96) que nortearam esta etapa da
avaliagao foram: “Os padrbes adotados para os servigos e-gov sdo atendidos?” e “Os cidadaos-
clientes estdo satisfeitos ou insatisfeitos com os servigos e-gov?”. Além de avaliar os servigos
publicos eletrdnicos selecionados, por meio de pesquisas de satisfagcdo, baseadas no modelo
apresentado no item 3.4 (p. 90), porém sem a pretensdao de generalizagdo de seus resultados,
buscou-se também identificar se ha politicas de avaliagdo e monitoramento desses servigos, a partir
de uma adaptagdo da questdo de auditoria j& tratada na avaliacdo do Programa (p. 133), e se a
prestacao de servigos via Internet esté orientada diretamente ao cidadao. Para tanto, foi verificado se
0s 0rgaos da APF consideram a qualidade e o foco no cidadao no planejamento e implementagao de
seus servicos eletrbnicos. Sob esses aspectos, foram identificados os seguintes achados de

auditoria, detalhados nos paragrafos subseqientes:

= Insuficiéncia de monitoramento e avaliagao sistematicos no ambito interno dos érgéaos da
APF;

= Desconhecimento, por parte dos gestores, do publico-alvo dos servigos eletrnicos, suas

necessidades e opinides sobre a qualidade desses servigos;
= Baixa porcentagem de servigos transacionais, orientados diretamente ao cidadéo;

= Inobservancia de recomendacbes propostas nos documentos gerados pelo Programa que

facilitariam o acesso e o uso de servigos publicos eletrénicos pelo cidadao.
Insuficiéncia de monitoramento e avaliagcdo sistematicos no dmbito interno dos érgdos da APF

Além de nado terem sido elaborados instrumentos de monitoramento e avaliagdo pela
coordenacdo, identificou-se, em entrevistas individuais com os gestores dos servigos publicos

selecionados, que, no ambito interno da maior parte dos érgdos da Administracdo pesquisados, ndo
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h& mecanismos sistematicos de avaliagdo e monitoramento. Constatou-se que apenas trés dos 76
gestores de portais participantes da pesquisa on-line (Gréafico 11) informaram ter politica formal de
avaliagdo e monitoramento do portal de servicos eletrbnicos de seu 6rgdo (37 gestores nao tém
politica e 36 tém politica aplicada informalmente). Ressalte-se, ainda, que 46 dos 76 gestores
participantes da pesquisa on-line informaram que ndo sao elaborados relatorios gerenciais dos

portais de seus respectivos 6rgaos, inviabilizando, assim, a definicdo de indicadores (Grafico 12).

Ha politica de avaliacao do portal A que unidades sao
de servicos publicos eletronicos ? encaminhados os relatorios
(N=76) gerenciais do portal ?
3
3 7
7 (N=76)
37 10
36

3 46

ONao resposta

O Sim, ha politica formalmente definida. ONao séo elaborados relatérios gerenciais.
OArea provedora de contetido do servigo.
OArea gestora do portal.

O Sim, mas é aplicada informalmente.

ONa&o. OAssessoria de Comunicagéo Social.
OOutras
Grafico 11 Politica de avaliagdo (questao 17). Grafico 12 Relatdrios gerenciais (questao 23).

Os gestores dos grupos focais também relataram nao utilizar instrumentos de monitoramento
e avaliagao, com excegado da andlise de taxas de acesso, utilizada pela maioria. As duas técnicas
mais citadas pelos 76 gestores que responderam a pesquisa on-line (questionario para gestores de
portais) foram a andlise de reclamagdbes, criticas e sugestdes dos usuarios e 0 exame do
comportamento de visitas ao servi¢o (Grafico 13, p. 156). Foi referido, ainda, nos grupos focais, que

os instrumentos, quando existem, séo solug¢des internas de Tl, ndo institucionalizados nos érgaos.



Principais técnicas usadas para monitoramento e avaliacdao do Portal

(N=76)

Naoresposta

Analisede padroesdetraficoweb.

Comportamentodevisitasao servigo.

Andlise de desempenhodo portal.

Afericaodetempode atendimentodo servigo.

Pesquisadesatisfagao.

Gruposfocaisde usuarios.

Andlisedereclamacoes, criticase sugestdesdosusudrios.

Qutras.

Grafico 13 Técnicas usadas para monitoramento e avaliagdo do portal (questédo 22).

156

Na maioria dos 76 casos reportados, em questées que permitiam multiplas respostas, tanto

monitoramento quanto avaliacdo sdo executados pelo gestor do portal (Grafico 14 e Grafico 15). A

freqiéncia do monitoramento tem sido diaria enquanto a avaliagdo tem sido feita apos alguma

alteracgao significativa, na maioria dos 76 casos (Grafico 16 e Grafico 17, p. 157).

A quem cabe o monitoramento
dos servigos publicos eletronicos
do seu 6rgao ou entidade ?

19 10 (N=76)

6 54

5

EProvedor de contetdo do servigo.

OGestor do portal.

OAuditoriainterna.

] Qo mité Técnico de Gestdo de Sitios e Servigos On-

[m] :Sr;i;artamento de Governo Eletronico (Secretaria
de Logistica e Tecnologiada Informagéo).

dNao sei/desconhego

OOutros

Grafico 14 Responsavel pelo monitoramento

(questéo 18).

A quem cabe a avaliacdo dos
servicos publicos eletrénicos do
seu orgao ou entidade ?

1 13 _
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11

2

4
6

O Provedor de contetdo do servigo.

O Gestor do portal.

OAuditoriainterna.

O Comité Técnico de Gestéo de Sitios e Servigos On-
line.

O Departamento de Governo Eletrénico (Secretaria
de Logisticae Tecnologiada Informagéo).

O Nao sei/desconhego

OOutros

ENao resposta

Grafico 15 Responsavel pela avaliagéo
(questédo 19).
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(N=76) (N=76)
ENao resposta
113 » 2
14 EIN&o resposta 13 O Nunca foi avaliado.
5 b Nunca foi monitorado.
O Anualmente.
3 ODiariamente.
O Semanalmente 1 O Semestraimente.
O Quinzenalmente. O Trimestralmente.
O Mensalmente. O Mensamente.
40 9
OApés alguma alteragao
significativa.

Grafico 16 Freqliéncia de monitoramento Grafico 17 Freqliiéncia de avaliagdo (questao
(questao 20). 21).

Desconhecimento, por parte dos gestores, do publico-alvo dos servicos eletrénicos, suas
necessidades e opinides sobre a qualidade desses servicos

A partir de dados obtidos nos grupos focais e nas entrevistas com os gestores dos servicos
selecionados para esta pesquisa, foram confirmados os resultados quantitativos do questionario
respondido pelos 76 gestores de portais da APF, de que, além da analise de sugestoes, criticas dos
usudrios, a maioria ndo utiliza técnicas de prospecgédo, monitoramento e avaliagcdo dos servigos sob o
ponto de vista do cidadao (Grafico 13, p. 156; e Gréfico 18, p. 158), conforme previsto no art. 32,
inciso Il, que trata da definicdo do publico-alvo, e art. 79, inciso |l, sobre pesquisa de satisfacao,
ambos da Resolugdo CEGE n® 7/2002. O desconhecimento das necessidades e opiniées do publico-
alvo também contraria, de certa forma, o item b da 12 diretriz estratégica do Relatério Consolidado do
Comité Executivo do Governo Eletrdnico, de maio de 2004 (Brasil — MP, 2004a), que trata da

promogao da cidadania, como prioridade.
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Principais técnicas utilizadas para garantir o atendimento aos padroes minimos de qualidade do

Portal, antes de ser colocado a disposicdo dos usuarios.
(N=76)

Néo resposta :| 2

Testes commecanisnos debusca. | 33

Testes autonéticos para validagzo de codigo. | 24

Testes autométicos para avaliagao de acessibilidade. |21

Testes comdiversas configuragdes de computador (por exerplo, diferentes navegadores, 5
diferertes resolugdes de video, comfiguras desabilitadas).

Testes comequipanentos, software e técnicas adaptadas paraportadores de
necessidades especiais. :l

Testes emlaboratérios de usabilidade. 1

Avaliagzo daqualidade do conteido | 47

Avaliagéo datilidade do corteido | 50

Avaliacdo de acessibilidade redizada pela prépria equipe. | 43

Avaliagdo de usabilidade redizada pela propria equipe. | 5

Avaliacio de seguranca redizada pela prépria equipe. | 47

Contratagdo de consutoriaparaavaiar acessibilidade. 5

Contratacdo de consultoriapara avaiar usabilidade. 6

Cortratagio de consultoriapara avaiar seguranga. 8

Andlise de estinetivas de uso. | 32

Andlise da adequagio a0 anbiente web ] 41

Identificagdo das configuragdes de computador dos usuérios. B

Andlise de sugestdes, criticas de usudrios dos servicos do 6rgéo | 2

Consultaagrupos de usuérios. | 22

Grafico 18 Técnicas usadas antes do langamento do portal (questao 15).
Na avaliagdo heuristica dos servigos selecionados, foi também observado que algumas
instituicbes ndo estruturam seus portais e servigos de acordo com o perfil do publico-alvo, tal como

preconiza uma das diretrizes do Comité de Gestéo de Sitios e Servigos On-line.

Ao se comparar as respostas da pesquisa de satisfagao, dadas pelos usuarios dos servigcos
selecionados, e a percepcao dos gestores quanto ao perfil e a satisfacdo de seus clientes, foram
detectadas divergéncias quanto a importancia dada a algumas dimensdes. Alguns gestores

consideraram mais importantes a facilidade de navegacao pelas paginas eletrdnicas, a acessibilidade
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no preenchimento dos dados solicitados e a possibilidade de atendimento a ddvidas via Internet,
enquanto que os usuarios valorizaram mais a rapidez na prestacdo do servico eletrbnico, a
privacidade e seguranca de dados, a acessibilidade no preenchimento dos dados solicitados e a
disponibilidade do servigo, a partir do momento em que conseguem acesso a Internet (Grafico 19). As
principais dificuldades apontadas pelos usuarios foram medo de que seus dados nao fossem
devidamente protegidos e nédo disponibilidade do servigo, além da dificuldade de acesso a Internet
(Gréfico 20, p. 160). Além dessas, os gestores dos servigos avaliados apontaram ainda a dificuldade

no preenchimento dos dados solicitados e a falta de confianca no servigo eletrénico.

Iltens importantes em um servico publico eletronico (total: 2086 respondentes)

0 200 400 600 800 1000 1200

N&o resposta 177

Facilidade de acesso a Internet.

Facilidade de encontrar a pagina do servigo na Internet.
Facilidade de navegar pelas paginas do servico na Internet.
Facilidade de preenchimento dos dados solicitados.

O servigo Internet estar sempre disponivel.

Confianga no servigo prestado pela Internet.

Seguranca de que meus dados pessoais serdo protegidos.

Possibilidade de atendimento a ddvidas e reclamagdes.

Rapidez na prestacédo do servigo.

Grafico 19 Itens importantes no uso de servicos eletronicos (Q1_6).

% Q1 — questionario 1 (Apéndice 9.9, p. 267); Q2 — questionario 2 ( Apéndice 9.10, p. 270), ambos respondidos por usuarios
dos servigcos selecionados para a pesquisa. Os numeros apds o travessao correspondem as questdes do respectivo
questionario.
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Principais dificuldades no uso do servigo eletronico (total: 2419 respondentes)

0 100 200 300 400 500 600 700 800 900 1000

Nao resposta

Dificuldade de acesso a Internet.

Dificuldade de encontrar a pagina do servigo na Internet.
Dificuldade de navegar pelas paginas do servigo eletrénico.
Dificuldade no preenchimento do formulério eletrénico.

O servigo eletrénico estavaforado ar.

Falta de confianga no servigo prestado pela Internet.

Medo de que meus dados pessoais ndo sejam protegidos.
Falta de atendimento a duvidas e reclamagdes.

Demora na prestagédo do servigo.

Grafico 20 Principais dificuldades no uso de servigos eletronicos (Q2_6).

Baixa porcentagem de servigos transacionais, orientados diretamente ao cidadéao

A baixa porcentagem de servigos transacionais (tarefas realizadas pela Internet, sem
necessidade de outro meio), com foco no cidadéo, foi evidenciada logo no inicio da pesquisa, durante
entrevistas para selecdo dos servigos, nas areas de Educacdo, Previdéncia, Saude, e Trabalho e
Emprego, que poderiam ser objetos de estudo mais detalhado nesta pesquisa. O Ministério da
Saude, por exemplo, nao foi selecionado para esta pesquisa justamente porque seus servicos mais
avancados, classificados como de interatividade limitada e transagdes eletrénicas, tém, como publico-

alvo, os gestores da area de Saude e ndo propriamente o cidadao.

A maior parte dos gestores de portais (40 de 59 que responderam a questao 33 na pesquisa
on-line - Grafico 21, p. 161) informou ter menos de 10 servicos disponiveis no portal de sua
instituicdo, com predominancia de servicos no estagio de apresentacao de informagtes (Grafico 22,
p. 161). Mesmo a Previdéncia Social que, em principio, tinha maior quantidade de servigos
transacionais voltados ao cidadao, apresenta, em seu portal principal, maior porcentagem de servigos
no estagio inicial de apresentagéo de informagdes (67,71% dos 192 links acessados em novembro de

2005).



161

As principais causas dessa baixa porcentagem de servigos transacionais para atendimento
direto ao cidadao, citadas pelos gestores de portais participantes da pesquisa on-line (questao aberta
n® 27 do questionario) e dos grupos focais, foram a dificuldade de integragéo dos sistemas legados e
plataformas tecnol6gicas heterogéneas, e o fato de a Internet ainda nao ser vista, pelos dirigentes da
APF, como canal estratégico de prestagdo de servicos ao cidaddo. Foi também mencionada, como
barreira, no grupo focal de coordenadores de CT, a dificuldade de integragdo com estados e

municipios para aplicagdes G2G.

Quantidade de servicos publicos Estagio de governo eletrénico
eletronicos disponiveis no Portal predominante (N=76)
(N=76) > mNZo resposta
6
5 17 ON&o resposta 11 2 OApresentacdo de
M de informagdes.
8 DMenos de OBuscade
ODe 10220 informagdes
13 Olnteratividade limitada.
ODe 21230 37
. OTransacao eletrénica.
OMais de 30
40 11 Eintegracao e-gov.
Grafico 21 Quantidade de servigos eletrénicos Grafico 22 Estdgio de e-gov predominante
disponiveis (questao 33). (questao 34).

Varios foram os usuarios dos servigos publicos eletronicos selecionados para esta pesquisa
gue deram sugestdes, na questdao aberta n? 8 do questionario 1, quanto a melhor divulgacéo dos

servigos disponiveis na Internet. Abaixo, alguns trechos escritos por participantes da pesquisa on-line:

Melhor e maior divulgacdo na midia popular, pois s6 fiquei sabendo que existia

A marcacao de pericia on line foi excelente idéia, com isso, podemos evitar filas,
demora no atendimento. Mas a populagao ainda conhece pouco sobre isso. O
que falta no Brasil ¢ INFORMAGAO.

Uma maior divulgacdo pelos meios de comunicacdo. Esplicagdes® detalhadas

para as pessoas entenderem que néo é nessecario dormir em filas.

% Pela grande quantidade de erros de grafia, pontuagdo, concordancia nos trechos escritos pelos usuarios, optou-se por ndo
acrescentar a expressao latina sic para ndo comprometer sua legibilidade.
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Divulgagao maior desses servigos pela midia, pois muitas pessoas que estavam

na fila ndo conheciam este servico eu mesmo era um, sé descobri por curiosidade

Nao tive dificuldades de preencher os dados solicitados, para mim foi muito
conveniente, € o Unico meio que eu consegui fazer a inscricdo para o primeiro
emprego, a minha sugestdo é que devia divulgar mais este site do primeiro

emprego em radios, jornais , televisao e outros meios de comunicagoes

Outros servigos eletronicos usados (total: 2419 respondentes)

0 200 400 600 800 1000 1200 1400

Nao resposta

Este foi 0 Unico servigo publico que utilizei pela Internet.

Consulta a situagao cadastral (Cadastro de Pessoa
Fisica - CPF).

1168

Declaragao Anual de Isentos. 1275

Consulta a restituicao de Imposto de Renda Pessoa
Fisica.

Busca ao Codigo de Enderegamento Postal (CEP).

Declaragao de Imposto de Renda Pessoa Fisica.

Beneficios da Previdéncia Social.

Rastreamento de objetos enviados pelos Correios.

Servigos prestados pelo Departamento de Transito
(Detran).

Qutros.

Grafico 23 Outros servigcos eletronicos usados (Q2_7).

Na pesquisa de satisfagdo realizada com usuarios dos servigos publicos selecionados
(Grafico 23), os tipos de servigos publicos eletronicos mais citados foram (% de mengbes em relagao
ao total de respondentes a essa pergunta — 2.419 pessoas): consulta a situa¢do cadastral - CPF
(48%), servigcos da Receita Federal (DAl — 53%, Declaragao do Imposto de Renda Pessoa Fisica —
33% e Consulta a restituicdo — 31%), consulta ao Cédigo de Enderecamento Postal — CEP (34%).
Além dos outros servigos listados na questdo n? 7 do questionario 2 (beneficios da Previdéncia,
servigos prestados pelo Departamento de Trénsito — Detran, e rastreamento de objetos enviados

pelos Correios), foram citados, na opgdo “Outros”, acesso a bancos e instituicdes financeiras;
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consulta a processos, legislacao, tribunais e outros portais juridicos; portais de prefeituras e servigos

municipais; portais de concessiondrias de servi¢os publicos.

Inobservancia de recomendagbes propostas nos documentos gerados pelo Programa que facilitariam
0 acesso e o uso de servigcos publicos eletrénicos pelo cidadao

A baixa porcentagem de gestores que adotam os documentos gerados pelo Programa,
observada na pesquisa on-line realizada junto aos gestores de portais da APF (Grafico 24), foi
confirmada nas entrevistas com os gestores dos servigos selecionados para esta pesquisa e nos
grupos focais de gestores de portais. Dos 76 gestores que responderam ao questionario, apenas oito
afirmaram que adotam o padrdo e-Ping (Brasil — CEGE, 2005), 11 adotam a Cartilha Técnica de

Acessibilidade (Brasil — MP, 2005d), enquanto que 56 adotam o Manual de Identidade Visual (Brasil —

Secom).
Atendimento a norma/recomendacdo (N=76)
\ \ \
Resolugéo n® 7do CEGE 20 [ ‘ e 15 ‘ [ 2 ‘ [}
Cartilhade Usabilidade 2 | [ 7 1 4‘| 2| 1‘4 [ 7} O N&o resposta
cinnha_:;al?iza. = I - T 1 = ] O1 - ndo adotada
cessibilidaae ‘ ‘ ‘ D2
Modelo de Acessibilidade st | | 17 ‘ [ ] 13‘ [ -} 03
E-ping 37 | 15 | s] n s |3_' o4
) | | | @5 - adotada integralmente
Manual dgldentldade = |3 |2| 7 | 5 | 7 '
Visual T
0 20 40 60 80

Grafico 24 Atendimento as normas ou recomendacgdes (questoes 3 a 8).
Também confirmou tal achado a avaliagdo heuristica das paginas dos servigos Declaragao
Anual de Isento, Auxilio-doenga, Pensdo por morte, Salario-maternidade, e Programa Nacional de
Estimulo ao Primeiro Emprego, e dos portais hospedeiros desses servigos, tendo como base os
relatorios das ferramentas automatizadas Cyberspyder, Dasilva e Wave, e a lista de verificagao,
desenvolvida nesta pesquisa a partir de documentos gerados pelo Programa e por pesquisadores
independentes, disponivel no Apéndice 9.5 (p. 248) deste documento. Constatou-se que o0s servigos

e portais selecionados atenderam, em média, apenas 67% do total de 105 itens dessa lista, ja
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descontados 16 itens que nao foram avaliados, por limitagdes da técnica de inspeg¢éao utilizada ou da
falta de preciséo das normas e recomendagdes consultadas. Por exemplo, nédo foi possivel verificar,
com a avaliagéo heuristica, se os conteudos das paginas eram atualizados e verdadeiros (Resolucao
CEGE n° 7/2002, art. 5°, inciso 1), assim como n&o foi possivel determinar o que seriam “programas
de uso consagrado”, “equipamentos de grande performance” ou “programas pouco difundidos”
(Resolugdo CEGE n° 7/2002, art. 4°, incisos X e Xl). Foram ainda desconsiderados, em cada caso
individual, itens que tratavam de elementos nédo utilizados pela instituicdo, tais como animagoes,

apresentagdes sonoras, mapas de imagem, frames®).

Aplicando as ponderagdes descritas no item 4.3.2 (p. 118), concluiu-se que as médias de
adesdo das instituicdes selecionadas as recomendagdes variaram de 58,4% a 69,5%, sendo que a
Receita Federal foi a que obteve a maior média ponderada. Os pesos dados aos itens sobre
privacidade e seguranga, em virtude do grau de importancia a eles associados pelos usuarios, na
pesquisa de satisfagdo, assim como pelo fato de constarem de norma a ser cumprida, foram
significativos no calculo da média ponderada de cada instituicao nesta avaliagdo heuristica. A
avaliacdo desses itens, em especial, baseou-se em declaracdes por escrito, feitas pelos respectivos
responsaveis, apontando a ado¢édo ou ndo dos incisos e artigos da Resolugdo CEGE n? 7/2002 sobre

seguranca de dados (Apéndice 9.6, p. 260).

O desempenho dos portais/servi¢gos nas dimensodes “Facilidade de localizagdo do portal web
da instituicao”, “Acessibilidade”, “Usabilidade” e “Disponibilidade” foi semelhante. Destacaram-se a
Receita Federal, nos itens relativos a privacidade e seguranca de dados, e a facilidade de localizagdo
do seu servico (Declaragao Anual de Isento - DAI); e o Ministério do Trabalho e Emprego, na
variedade de opcoes de resposta a duvidas dos usuarios. O portal do Ministério do Trabalho e
Emprego obteve pontuagéo abaixo dos demais na dimenséo “Privacidade e seguran¢a de dados”. O

Quadro 6 (p. 165) apresenta os itens nao atendidos por todos os portais e/ou servigos avaliados.

%8 Subdivisdes da tela em quadros, cujos contetidos provém de paginas web diferentes.
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Dimensao e peso

Iltem da lista de verificacdo (Apéndice 9.5)

Norma/documento
consultado e peso

Privacidade e

13 — S&o estabelecidas rotinas de programas de

Resolucao CEGE n°

seguranca de | conscientizagéo de todos os envolvidos. 7/2002
dados
(Peso = 3)
(Peso = 3)
Disponibilidade 1 - O ambiente da rede do sitio do 6rgdo ou entidade | Resolugdo CEGE n°
(Peso = 3) conta com planos de contingéncia implementados e | 7/2002

atualizados, visando ao pronto restabelecimento do
ambiente e dos servicos, assim como 0 nao
comprometimento da imagem da Administragdo
Publica Federal.

2 - Os planos de contingéncia sdo periodicamente
testados para que seja verificada a sua eficacia ou
necessidade de adequacéo.

(Peso = 3)

Acessibilidade 4 — Fornecer um equivalente textual a cada imagem. Cartilha Técnica de
Acessibilidade
(Peso = 2)
(Peso =2)
6 — Identificar o principal idioma utilizado nos
documentos.
15 - ... Se a tabela foi criada para efeito de design,
deixar o “summary®® em branco.
26 — Se nao for possivel deixar as paginas de seu sitio
acessiveis, momentaneamente, criar uma péagina
alternativa que utilize tecnologias em conformidade
com este documento.
Confiabilidade 3 — Somente inserir links internos com a garantia de | Cartilha de
(Peso = 2) seu pleno funcionamento e que ndo remetam a |Usabilidade
B paginas “em construgao” ou sem conteudo.
(Peso =2)
7 — Tom positivo e profissional: evita jargdées, humor,
acusacoes, abreviagbes e siglas sem 0 seu significado
por extenso.
Usabilidade 2 — Os sitios usardo, obrigatoriamente, diagramacéo | Resolugdo CEGE n°
(Peso = 1) dinamicamente ajustavel na produgdo do leiaute das |7/2002
B aginas.
pag (Peso = 3)
Facilidade de |12 — O portal é estruturado de acordo com a linha da | Vilella (2003)
localizagéo do | vida. (Peso = 1)
servico eletrénico B
(Peso = 1) Diretriz do Comité de

Gestdao de Sitios e
Servicos On-line.

Quadro 6 Itens da lista de verificagdo ndo atendidos por todos os portais e/ou servigos avaliados.

%9 Campo resumo.
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Nenhum dos portais analisados na avaliagcdo heuristica € estruturado de acordo com a linha
da vida; identifica o idioma utilizado em seus documentos; apresenta paginas alternativas acessiveis;
permite o ajustamento dindmico do tamanho de suas paginas a diversas resolugdes de video; conta
com planos de contingéncia implementados, atualizados e periodicamente testados ou rotinas de
programas de conscientizagdo de todos os envolvidos. Todas as instituicbes usam tabelas para efeito
de design; mencionam jargbes e siglas provavelmente desconhecidos de seu publico-alvo; e
apresentaram links com problemas no teste com a ferramenta Cyberspyder. O Quadro 7 mostra o
resultado total de paginas e links testados nos portais principais das trés instituicbes selecionadas. A
qguantidade de links com problemas, em relagao ao total de links testados variou, entre as instituicoes,

de 7,1 a 21,7% (média de 13,2%; desvio padrao de 8%).

Paginas Links Links Links com Links
testadas | testados | corretos | problemas ignorados°°

Totais 7.627 292.014| 257.836 25.721 8.457

Quadro 7 Resultado do teste com a ferramenta Cyberspyder.

Dentre os itens do Quadro 6 (p. 165), a falha mais grave, considerada pelos avaliadores
especialistas, foi a falta de equivalente textual as imagens apresentadas, principalmente quando tais
imagens sdo imprescindiveis para o processamento dos servigos eletronicos, tais como botdes
“gravar” e “limpar”; identificacdo de campos de preenchimento obrigatério na ficha de inscrigéo, e

botdes “Requerimento” e “Ajuda” (Figura 13).

Para 03 datlos serem gravacos, click no botéo GRAVAR na Gtina aba. Para 02 dadns serem gravados, click no botdo GRAVAR na dltima aba.
gravar limpar |§| |§|
CFF: # | crr [ |
Lewerineilo,  Aiuda, | - =
Opcéo habilitada Opcao desabilitada

Figura 13 Elementos visuais exibidos com a opgéo "Mostrar imagens" habilitada e desabilitada.

€ A ferramenta nao foi capaz de verificar inteiramente esses links, por isso foram ignorados no cémputo de links corretos e
com problemas.
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A falta de equivalentes textuais para tais elementos visuais impede, por exemplo, que
software leitor de tela, usado por deficientes visuais, identifique tais acées necessarias a solicitacao
dos servigos eletrénicos. O uso de tecnologias inclusivas e ndo excludentes que garantam o acesso
universal, abrangendo portadores de necessidades especiais, cidaddos de baixa escolaridade e
usuarios de diversas plataformas, € uma das diretrizes para garantia do foco no cidadao, ja citada no

item 5.1 (p. 128) deste documento.

Além das verificagdes mencionadas no Quadro 6 (p. 165), outros artigos da Resolugdao CEGE
n°® 7/2002 foram investigados na avaliagédo heuristica. Observou-se, em duas instituicoes, inexisténcia
de pagina com respostas aos questionamentos mais frequentes dirigidos ao érgao (art. 4°, inciso VII).
Em trés dos servicos publicos eletrdnicos examinados, néo foi observada a manutencéo de todo o
ciclo do servico em um mesmo portal (V do art. 5°). E possivel, inclusive, solicitar esses servigos
diretamente a partir do enderego eletrénico da empresa prestadora de servigos de informatica, sem
passar pelo portal da instituicdo que os administra. Em relagédo a privacidade e seguranga de dados,
dimensdo também medida pelo questionario sobre seguranga dos portais governamentais (Apéndice
9.6, p. 260), em pelo menos duas instituicdes, ndo sdo estabelecidos programas de treinamento aos
responsaveis técnicos ou programas de conscientizacdo de todos os envolvidos (art. 29). Uma das
instituicdbes respondeu, nesse questionario, que ndo sao adotados conceitos e procedimentos de
auditoria interna que permitam andlise do ambiente computacional (art. 32). A Cartilha de
Usabilidade (Brasil — Governo Eletronico) que estabelece um conjunto minimo de padrées de
usabilidade, estrutura e aspectos visuais, tal como prevé uma das diretrizes do Comité de Gestédo de
Sitios e Servigcos On-line, assim como a Cartilha Técnica de Acessibilidade (Brasil — MP, 2005d),
também nao foram atendidas integralmente pelas instituicbes examinadas. Os paragrafos seguintes

apresentam outros resultados, ainda ndo comentados, da avaliagdo heuristica em cada dimenséo.
Facilidade de localizagdo do portal web da instituicdo e dos servigos eletrénicos

Pode-se dizer que, em relacédo a facilidade de localizagdo do portal web da instituicao e dos

servigos eletronicos, todos os portais apresentam seu conteldo agrupado por assunto. Apesar de a
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maioria das paginas examinadas na avaliagdo heuristica ndo usarem metatagsm, todos os portais e
servigos foram encontrados facilmente por mecanismos de busca populares na Internet (no teste,
foram utilizados Google e Yahoo!). Ainda assim, mesmo que a maioria tenha achado fécil identificar a
prestadora do servigo e localizar o que estava procurando em sua pagina na Internet (Grafico 25),
algumas pessoas que responderam a pesquisa de satisfagcdo deram sugestbes quanto a facilidade de

localizagédo dos servigos, como por exemplo:

Seria muito importante que inserissem um link logo na tela principal, para acessar
os requerimentos de salario maternidade, pensdo e aux. Doénga , facilitando
assim a visualizacao desses servigos.

E preciso facilitar a navegagao tornando mais fécil localizar o item procurado no
site.

Facilidade para encontrar o servico e sua disponibilidade

Foi fécil identificar qual instituigao
governamental prestava esse servigo.
(total: 2419)

7% 7% 19% 49%

Foi f4cil encontrar o enderego
eletronico dainstituicdo prestadora
do servico. (total: 2419)

6% 2% 65%

Quando entrei napéaginada
instituicdo na Internet, foi facil
encontrar o que eu estava
procurando. (total: 2086)

8% 19% 59%

Sempre que precisei utilizar o servigo
eletrénico, ele estavadisponivel na
péginado instituicdo. (total: 2086)

17% 13% 16% 43%

1 T T T T T T T T T 1
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

EONa&o resposta

ON3&o se aplica

ODiscordo totalmente
ODiscordo mais do que concordo
OConcordo mais do que discordo
OConcordo totalmente

Grafico 25 Facilidade para encontrar o servigco e sua disponibilidade (Q2_4ae b; Q1_4b e 4e).

" Comandos HTML especiais para associar metadados & pagina web codificada, sem alterar sua formatagéo, mas fornecendo
informagbes sobre seu conteddo. Varios portais de busca na Internet utilizam tais comandos como indices de busca,
facilitando, assim, a localizagao do contetdo de tais paginas.
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Os servigos publicos eletronicos selecionados também foram facilmente encontrados, em
seus respectivos portais, pelos especialistas que realizaram a avaliagdo heuristica. Ainda assim, um
dos portais e um dos servicos ndo foram encontrados no portal Rede Governo, que relune
informagdes e servigos dos 6rgaos e entidades do Governo Federal, mas talvez isso se deva mais a
deficiéncias do préprio Rede Governo do que a codificacdo dessas paginas web avaliadas. Nao foi
possivel testar a facilidade de localizagdo das paginas web das instituicbes e dos servigos no Portal
Brasil, outro portal do Governo Federal que oferece servicos publicos eletrdnicos, pois este
apresentou mensagem de erro logo na carga de sua pagina principal. Talvez esse portal estivesse
em fase de testes no dia em que foi acessado durante a pesquisa (Figura 14).

MNossas desculpas...

7 itemn gque vocé reguisitou ndo existe nesse servidor ou ndo pode ser servido,

Par favor werfigue o endereco informado ou use a fungdo de busca dessa pagina para encontrar o que wocé estd procurando.
Se vocé sabe que o endereco informado estd correto mas estd encontrando um erro, por favar envie uma Mmensagen para o
administrador desse site,

postrmaster@localhost

Cbrigado.
404 Not Found

Figura 14 Mensagem de erro recebida ao carregar a pagina do Portal Brasil, em 16/11/2005.
Uma boa pratica para facilitar a localizagao de servigos publicos eletrénicos, identificada na
avaliagao heuristica de um dos portais selecionados, é a estruturacdo do portal com perfis de
usuérios (Figura 15) e o uso de URL (Uniform Resource Locator) clara, facil de ser digitada pelos
usuarios (por exemplo, www.trabalho.gov.br), em vez de usar palavras em inglés (por exemplo,

default.asp) ou nUmeros e caracteres especiais (por exemplo, 02_01_01.asp).

Trabalhador mh!dﬂ Entidades Pesquisador

Figura 15 Perfis de usuarios.
Disponibilidade

Segundo dados fornecidos por gestores no questionario sobre segurangca dos portais
governamentais (Apéndice 9.6, p. 260), todas as instituicoes estabeleceram diretrizes que orientam a
realizacdo periddica de copias de seguranca. Entretanto, a indisponibilidade dos servigos foi um dos
problemas que mais atrapalharam a solicitagdo dos servigos por 30% de 2.086 usudrios participantes
da pesquisa de satisfacdo (Grafico 25, p. 168). Abaixo, alguns depoimentos de usudrios que

responderam a pesquisa on-line:
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A) que o servigo estivesse sempre disponivel principalmente no horario de pico; b)
que o sistema nado caisse tanto, principalmente qdo estamos terminando de
preencher os dados; c) se possivel que funcionasse ininterruptamente 24 horas

por dia;

Estou achando que é propaganda enganosa , pois ja fazem varios dias que tento
entrar e quando estou no final d& como péagina indisponivel, vem sempre a
mensagem - servigo indisponivel no momento, desculpe o transtorno, mas isso ja

faz mais de uma semana.

Que estivesse sempre disponivel, sem aparecer a frase este servigo esta fora do

ar tem porariamente

Sempre que necessitamos requerer algum beneficio pela internet, alguns se
encontra indisponivel. Que os técnicos da informatica atualizem o programa para
facilitar a vida dos usuarios. Ja ndo basta as grandes filas que enfrentamos no

dia a dia, encontramos dificuldades também através da internet.

A pagina sempre deu informagdes de estar momentaneamente indisponivel e eu
tive que recomecar o preenchimento dezenas de vezes. Conclui o que queria

somente 4 horas de tentativas ininterruptas... Acho que ha algum problema, néo?

Acessibilidade e usabilidade

Na dimenséao “Acessibilidade”, destaca-se o fato de que as paginas analisadas na avaliacao
heuristica apresentaram seus conteudos com clareza e simplicidade, utilizando mecanismos de
navegagao de maneira coerente e consistente. Para garantir a acessibilidade, é recomendavel testar
as paginas web sem folhas de estilo e com ferramentas, tais como Wave, que facilitam a visualizagao
da seqUéncia légica de tabulagao para percorrer links, controles de formulario e objetos, o que parece

ndo ter sido feito em alguns dos casos inspecionados pelos avaliadores especialistas.
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Em termos de usabilidade, na avaliagdo heuristica, observou-se o uso criterioso de logotipos
e a organizacido de elementos visuais de acordo com os principios de design para Web (contraste,
repeticao, alinhamento e proximidade). Os participantes da pesquisa on-line apresentaram respostas

positivas quanto a essas duas dimensodes — acessibilidade e usabilidade (Grafico 26).

Acessibilidade e usabilidade

Consegui utilizar oservigologodaprimeira
o, o o, o, o o,
vez que acessei aspaginasdainstituigao Rl 4% 2% o e &0
prestadoradoservigo. (total:2086)
Foi f4cil preencher osformularios 12% 3ori 5% | 5% 12% | 63% l
eletronicos. (total:2419)
Foifacilimprimir formulériose outros 13% 7% | 6% | 5% 13% | 55%
documentoseletrénicos. (total:2419)
2%
Alinguagem utilizada naspaginasdo 1% 5% 7% | 15% | 59% l
servigoeletronicoéclara. (total:2419)
2%
Z
Foi f &cil navegar pelaspéginasdo servigo 12% | 7% 7% 14% | 58%
eletrénico. (total:2419)
2%
Z
Aspaginasdoservigoeletrénicotémum 13% 5% | 5% 18% | 56%
bomvisual. (total:2419) T T T T T T T T T

| I I I I | I I | I |
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

O Nao resposta

0O Né&o se aplica

0O Discordo totalmente

O Discordo mais do que concordo
O Concordo mais do que discordo
O Concordo totalmente

Grafico 26 Acessibilidade e usabilidade (Q1_4f; Q2_4c a 4g).

Um dos gestores dos servigcos publicos selecionados para esta pesquisa mencionou, em
entrevista, que h& trés grandes problemas na prestagéo de servigos pela Internet, que precisam ser
solucionados: a apresentagao do conteudo (deve haver aprimoramento no que tange a usabilidade e
acessibilidade dos servigos), o tempo de processamento e a disponibilidade do servigo (no horério de
atendimento das agéncias, ante a demanda da rede interna, séo utilizados até 95% da capacidade de
processamento, acarretando a quase inviabilidade de utilizagdo dos servigos pela Internet nesse
horario). Tais problemas estao relacionados com recomendagdes propostas nos documentos gerados

pelo Programa que facilitariam o acesso e o uso de servigos publicos eletrénicos pelo cidadao.
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Confiabilidade e seguranga

Os pontos positivos em relagdo a confiabilidade dos servigos foram, na avaliagdo heuristica,
a apresentacdo de conteudos compativeis com a missdo/propésito das instituicbes e o uso de
linguagem sem preconceitos racial, cultural, politico e comercial. Na pesquisa de satisfacao on-line
(Gréfico 27), entretanto, 36% dos 2.086 respondentes encontraram problemas no funcionamento das
paginas e 37% dos 2.419 encontraram links para paginas que nao abriram, apesar de 71% dos 2.419

confiarem no processamento correto do servigo.

Confiabilidade e seguranca

Encontrei problemas no
funcionamento das paginas do
servigo eletronico. (total: 2086)

42% 1% 14% 22%

Encontrei links para paginas que ndo
abriram. (total: 2419)

16% 24% 10% 15% 22%

Confio que o servico eletronico foi
processado corretamente. (total:
2419)

7% | 5% 15% 56%

Fiquei preocupado com a seguranga
deinformagdes ao me comunicar com
ainstituicdo prestadorado servigo
por meio daInternet. (total: 2086)

32% 14% 19% 21%

1 T T T T T T T T T 1
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

O Néo resposta

O N&o se aplica

0O Discordo totalmente

0O Discordo mais do que concordo
O Concordo mais do que discordo
@ Concordo totalmente

Grafico 27 Confiabilidade e seguranca (Q1_4c e 4g; Q2_4h e 4i).
Algumas pessoas participantes da pesquisa de satisfacdo fizeram sugestdes quanto a
confirmagcdo do recebimento, por parte das prestadoras de servigos eletrbnicos, das informagdes

preenchidas pelo publico:

Que vocé receba via e-mail a confirmacéo de que seus dados foram aceitos pelo
sistema, de que eles foram recebidos.
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Dar certesa quanto ao recebimento do beneficio e dar seguranca de que meus
documentos que envio ( autenticado ) ndo ira para o lixo.

Eu sugiro que ao final do preenchimento fosse dado uma mensagem que seu

requerimento foi aceito, pois eu fiquei em divida se isso tinha ocorrido.

Na avaliacdo heuristica identificou-se que a maioria das instituicbes selecionadas nao
especifica, em seu portal, a politica de privacidade e seguranga adotada, nem tao pouco informa se e
como utiliza cookies®. Segundo respostas dos gestores dessas instituicbes ao questionario sobre
seguranca dos portais governamentais (Apéndice 9.6, p. 260), todas implementam mecanismos de
registro de eventos e acessos aos seus portais e ha pelo menos um responsavel técnico para atuar
como contato no que se refere a seguranca desse ambiente. Alguns usudrios participantes da
pesquisa on-line, dentre os 40% de 2.086 respondentes que se mostraram preocupados com a

seguranca de informagbes ao se comunicarem com a prestadora do servigo via Internet (Grafico 27,

p. 172), deram algumas sugestdes:

Cada cliente ter sua senha para acesso, assim eu ficaria mais seguro quanto as
informacdes pessoais. Era sé fazer o cadastro, sem muitas perguntas, e cadastrar
a senhalll

Na minha opinido esse site deveria como em péaginas de bancos ou outros sites
que usam a seguranga de 128-bits coloque o cadeado para que a gente soubesse
que estaria mesmo seguro, para que ninguém roube informacdes que estdo
sendo enviadas para a receita.

Poderia ser elaborada uma senha ou coisa do género que desse mais segurancga,
evitando os raques de internet ou a falsificagdo, de alguém enviar um e-mail,

dizendo que é da receita federal e, que precisa de seus dados para atualizagao.

Nao hé a certificagdo de que se estd em uma area segura, 0 que considero muito
importante ja que estamos passando dados pessoais como CPF, titulo de eleitor,

e-mail. Deve ser implentamentada o quanto antes.

Explicitar melhor para o contribuinte de que as informacdes passadas por ele
serdo acessadas APENAS pela Receita Federal. E que a declaracgao via internet é

plenamente confiavel e segura.

2 O principal objetivo dos cookies é identificar o usudrio e preparar paginas web personalizadas.
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Capacidade de resposta a dlvidas e reclamagées

Quanto a capacidade de resposta a duvidas e reclamagoes, todos os portais avaliados pelos
especialistas implementam servico de comunicagdo direta com o usuario - “Fale conosco” —,
oferecendo, inclusive, outros meios de atendimento auxiliar ao usudrio. Varias foram as criticas dos
usuarios participantes da pesquisa (questionario on-line) sobre o atendimento ao usuario, tanto nos

balcdes das agéncias quanto por telefone ou Internet.

Deveria ter suporte por telefone pois as mensagens de erro nao sao explicadas.

Este e-mail que vocés tém, ndo funciona, pois enviei varios e ndo consegui

respostas.

Maior agilidade no atendimento e esclarecimentos nas duvidas que muitas vezes

ndo sao sanadas

Mais clareza em relagdo as informagdes prestadas. Eu ndo consegui tirar as

minhas dividas. Entrei na internet com apenas uma, e sai com varias duvidas.

Nesta linha fica o meu protesto sobre a ouvidoria que tem mais de trés anos que
tenho uma reclamagéo onde até agora ndao deram qualquer resposta, e quando

ligo para o 0800 vem a mesma resposta estd sendo analisado pela ouvidoria.
Apesar de 45% dos 2.419 respondentes do questionario 2 ndo terem precisado tirar davidas
(Grafico 28, p. 175) e 75% dos 2.086 respondentes do questionario 1 terem esclarecido, nas proprias
paginas web, o que era preciso para usar o servigo eletrénico (Grafico 29, p. 175), 22% dos 2.419
respondentes do questionario 2 que utilizaram o servigco de atendimento a dlvidas ficaram de alguma

forma insatisfeitos (Grafico 30, p. 176).



Atendimento a duvidas  (total: 2419)
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%
Nao resposta
N&o precisei tirar davidas.
Consulta a amigos, colegas, conhecidos.
Atendimento por telefone (0800).

Atendimento por correio eletronico (Fale Conosco)

Instru¢des na pagina Internet do servigo (opgao
"Ajuda").

Grafico 28 Atendimento a duvidas (Q2_2).

Atendimento a duvidas e tempo para completar o servigco

As informagdes disponiveis nas

3% 9% 8% 17%
0 que era preciso parausar o servigo

péginas da Internet me esclareceram
eletrénico. (total: 2086)

No caso de problemas, foi facil

descobrir como solicitar ajuda a 22% 14% 7% 15%
equipe responsavel pelo servico

eletronico. (total: 2419)

Fiquei satisfeito como tempo que 5% 149 59 129%
levei para efetuar o servigo pela
Internet. (total: 2086)

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

@ Nao resposta

O Na&o se aplica

O Discordo totalmente

O Discordo mais do que concordo
O Concordo mais do que discordo
O Concordo totalmente

Grafico 29 Atendimento a dividas e tempo para completar o servigo (Q1_4d e 4l; Q2_4Kk).
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Até que ponto vocé ficou satisfeito ou insatisfeito com o atendimento a

13% 14% duavidas?
(total: 2419) ONa&o resposta

OMuito insatisfeito.

13%

Olnsatisfeito.

34% 99 ONem insatisfeito, nem satisfeito.
o

O Satisfeito.

17% EMuuito satisfeito.

Grafico 30 Satisfagdo ou insatisfagdo com o atendimento a davidas (Q2_3).
Tempo de atendimento

Em relacdo a dimensao “Tempo de atendimento”, na avaliagdo heuristica, observou-se que a
maioria dos portais analisados adotou estratégia de navegacdo que economiza cliques para a
execucao dos servigos publicos eletronicos, e que todas as paginas foram carregadas em menos de
oito segundos, considerando-se a configuracdo do computador e da conexao Internet utilizados para
os testes. O ponto negativo, na avaliag@o heuristica, foi a ndo implementagao de versées mais leves
de pdaginas para usuarios com conexao lenta. Apesar de 71% dos 2.086 participantes da pesquisa on-
line (questionario 1) estarem satisfeitos com o tempo que levaram para efetuarem o servico pela
Internet (Gréfico 29, p. 175), alguns mostraram-se insatisfeitos com o tempo de acesso as paginas
dos servigos e com a dificuldade de acesso a computadores, como se pode notar nas citagbes a

sequir.

Minha internet é turbo e mesmo assim da vontade de chorar de tao lento que € o

acCesso.

Criar locais de acesso a internet gratuita para o preenchimento da declaragao

pelas pessoas com menor condigéo.

Acho que a Receita Federal deveria colocar a disposicao dos usuarios ,deste

servigo, mais postos de atendimento gratuitos.

Disponibilizar computadores em locais publicos para Comunidade em geral,

(Inclusdo Digital), facilitando assim, o acesso aos servigos e informacodes basicas.

Seja dado mais apoio para que locais como> ONG,Prefeituras, Orgaos Publicos
sejam facilitadores, ou seja, tenha um terminal de internet para essse servigo
destinado principalmente a populacdo carente como pessoal do Bolsa Familia

(Fome Zero) e agricultores em geral.
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Grau de satisfacdo

Apesar do grau positivo de satisfacdo de 57% dos 4.505 usudrios participantes da pesquisa
on-line (Gréfico 31, p. 178), e do pleno atendimento as necessidades de 58% de 2.086 respondentes
(Gréfico 32, p. 178), alguns deles expressaram sua insatisfagdo com o servigo prestado via Internet e
seus desdobramentos no mundo real, talvez pela alta expectativa que tinham em relagdo ao padrao
de qualidade do servico eletronico (83% de 2.086 pessoas o consideraram bom e muito bom - Gréfico

33, p. 179):

Apds efetuar o requerimento, tive que imprimir um documento e levar até uma
Agéncia, entao nao entendi porque efetuar o pedido via internet uma vez que teria
de ir até uma agéncia para entregar a documentacgao, esperar na fila como todos
os outros, nao receber um protocolo de entrega na agéncia e o funcionario

informar que o pedido ficaria parado aguardando pelo menos 30 dias.

Depois que fiz o requerimento pela Internet, fui ao posto para entregar o
requerimento impresso e os documentos. Tive que esperar 3 horas para ser
atendido, como todos os presentes. E ninguém da agéncia sabia como me
atender pelo fato de eu ter feito o requerimento pela Internet. O atendente
demorou cerca de 1 hora para me liberar e ainda disse que s6 a chefe dele
poderia autorizar o requerimento. Mas a chefe estava afastada do servigo e nao
poderia me garantir nada. O atendente me confessou que se eu tivesse feito o
requerimento direto com ele teria sido bem mais rapido. Gostaria de sugerir a
criacdo de um -caixa rapido- para receber os casos da Internet (que deveriam ser

rapidos).

Encontrei dificuldade para entregar os documentos na agéncia em mg, pois nem
mesmo o0s funcionarios sabiam que procedimento tomar quando cheguei com o
requerimento da internet, eles ficaram confusos, e por ndo saberem o que fazer

recolheram os documentos e ficaram de resolver

Foi facil acessar e requerer pela internet, mas o servidor que recebeu os
documentos foi negligente e ndo encaminhou os documentos. O procedimento
interno nao foi eficiente. Se tivesse feito o pedido no balcdo da agéncia o pedido
teria sido concedido. Neste caso a internet foi um complicador

Antes de usar este servigo eu liguei no 0800 para saber se ele estava realmente
em funcionamento e que era confiavel. Neste numero fui informado que nao

adiantava fazer pela internet pois este servigo ndo funcionava.
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Eu n&o fui atendida!!! Preenchi os dados corretamente e ficava dando erro como
se 0 nome da méae do requerente estivesse incorreto!!! E ndo estava!! Mandei
email para reclamar e o enderego retornou! Um absurdo! Falta de respeito!

Querem que todos freqlientem aquelas filas quilométricas!

A nossa entidade é uma entidade sindical, e nés fizemos a declaracao de isentos
para mais de 500 pessoas, s6 que a pagina esta no horario comercial quase
sempre fora do ar. Temos que vir a noite para ndo deixar de prestar o servigo.
Pediria que melhorem a pagina, ou que fagam a declaragao por estados. Ex. Do
dia 01 a 10 de novembro para o estado do RS.

. Grau de satisfacao

19, 3% -~ (total: 4505) BNZo resposta
OMuito insatisfeito.
OlInsatisfeito.
ONem insatisfeito, nem satisfeito.

10% D Satisfeito.

O Muito satisfeito.

36% 10%

Grafico 31 Grau de satisfagdo (Q1_2; Q2 _1).

Ao utilizar o servico eletronico,
vocé conseguiu tudo o que
precisava?

(total: 2086)

0,
19% 2%

21% 58%

ONa&o resposta

OSim, consegui tudo o que precisava.
OSim, consegui parte do que precisava.
ONéo.

Grafico 32 Atendimento as necessidades (Q1_1).
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Padrao de qualidade esperado
(total: 2086)
2%
5% O Nao resposta
27% 10% O Muito ruim.
O Ruim.
OBom.
O Muito bom.
56%

Grafico 33 Padrao de qualidade esperado (Q1_3).

Como boa préatica de implementacdo de servicos publicos eletrénicos, pode-se citar a
Declaragdo Anual de lIsento pela Internet que, na avaliagdo heuristica, atendeu a 96% das
recomendagdes relacionadas com privacidade e seguranga, dimensdo considerada mais importante
por 49% dos 2.554 usuarios que responderam aos questionérios 1 e 2 da pesquisa de satisfacao com
esse servico eletrénico. Os usuarios dos servigos pesquisados também manifestaram sua satisfagao
com alguns aspectos da prestacdo via Internet, principalmente rapidez e conveniéncia para o

cidadao:

Realmente vcs estdo de parabéns por nos fornecer esse acesso de
preenchimento pela internet, ndo sabem o quanto isso facilita para nés

trabalhadores e o quanto foi pratico (Requerimento de auxilio-doencga).

A forma de requerer pela internet é muito boa e garante a transferéncia de

informacoes de forma rapida e segura (Requerimento de penséo por morte)es.

Em relagdo ao requerimento, acredito que ndo a nada a melhorar fiquei admirada
e surpresa com o resultado, principalmente com a rapidez em que o beneficio foi
concedido, pena que essa eficiéncia ndo se aplica a outros servigcos prestados

pela internet (Requerimento de penséo por morte).

Hoje, esse servico, é o de mais facil acesso e rapidez na conclusdo. Minha

sugestdo € que o0 mesmo padrdo seja levado aos outros tipos de requerimentos:

8 Apesar dos dados dos questionarios respondidos por usudrios do “Requerimento de pensdo por morte” terem sido
desconsiderados nesta analise, pela quantidade de respondentes estatisticamente pouco significativa, optou-se pela incluséo
de algumas citagdes de seus usuarios que destacam aspectos positivos desse servigo eletronico.
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acaba com filas, evita desgastes, vez que todas as exigéncias ja estdo no sistema
e podem ser cumpridas antes de se iniciar o preenchimento do requerimento

(Requerimento de penséao por morte).

Nenhum sugestao, a Declaragao anual feita pela internet € muito eficaz, pena que
tem gente que sempre deixa para a ultima hora, causando assim transtorno e

congestionamento no site da Receita Federal (Declaragédo Anual de Isento 2005).

Na pesquisa on-line, foi constatado ainda que 70% dos 2.086 respondentes do questionario 1
tiveram suas necessidades atendidas e 74% dos 4.505 participantes da pesquisa consideram o meio
eletrénico mais conveniente dos que 0s outros canais de prestagdo do servigo, 0 que ja era esperado

(Gréfico 34, p. 180).

Atendimento as necessidades e conveniéncia do meio eletrénico

Minhas necessidades foram il ees ARk
atendidas. (total: 2086)
Prefiro requerer o servigo via Internet
9% |4%| 10% 64%

do que por meio de outros canais,
tais como correio, balcdo da
instituigdo, fax, telefone. (total: 4505)

T T T T T T T T 1
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

O Nao resposta

O Nao se aplica

0O Discordo totalmente

O Discordo mais do que concordo
O Concordo mais do que discordo
O Concordo totalmente

Grafico 34 Atendimento as necessidades e conveniéncia do meio eletronico (Q1_4ae 4h; Q2_4j).
A opinido expressa pelos 144 usudrios entrevistados via telefone sobre o servico publico
eletrénico utilizado reforgou as conclusdes levantadas pelos questionarios on-line respondidos por
4.505 pessoas (Grafico 35, p. 181). Sob o ponto de vista dos entrevistados por telefone, os pontos
fortes da prestacdo dos servigos publicos requisitados por meio eletrénico foram conveniéncia,

rapidez e flexibilidade no horario de atendimento. Os pontos fracos foram a dificuldade para tirar
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davidas e a ndo disponibilidade de alguns servigos. Nessa mesma linha, a maioria dos respondentes
da pesquisa on-line consideraram o meio eletrénico mais facil para encontrar o servico publico
desejado, mais conveniente, mais rapido, mais facil de acessar e usar, mais flexivel quanto ao horario
de atendimento, conseqliientemente, melhor do que os outros meios de prestagdo do mesmo servico,

porém 16% o consideraram mais dificil para tirar davidas.

Opiniao sobre o servico eletrénico (total: 4505 respondentes)
[ T [ [ [ [ ] o
Mais dificil de encontrar || 7% |5%[ 10% | 12% | 40% Mais fécil de encontrar
Mais dificil de acessar [| 8% [4%[ 10% |‘ 12% | [ | 38% | E M ais f4cil de acessar
Mais dificil deusar ||_8% [4%] 9% | 1% SV l Mais fécil de usar
i ) ‘ ‘ ‘ ‘ Mais fécil paratirar
Mais dificil paratirar 0% | 6%| 4% | 1% | 29% l dividas
davidas
Menos flexivel quanto ao 8% |4% 9% | 9% | 0% l M ai§ lflexl'vel q u§nto ac
horério de atendimento ‘ ‘ ‘ horério de atendimentc
Menos confiavel ||_7% |5% 16% | 29% ) Mais confiavel
Menos seguro || 7% | 5%] 16% | 1% | 29% l Mais seguro
Menos conveniente ] 6% 34 9% [ 9% | 41% l M ais conveniente
‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ Mais répido
Menos rapido ||_7% 4% ‘ 8% | T% | ‘ ‘ 42% ‘ ‘ l ®
pior I 9% PBA 8% | 8% | 40% l Melhor
T T T T T
T T T T T T T T T
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0% 50%
O Né&o resposta
O N&o se aplica

Grafico 35 Opinido sobre os servigos eletronicos (Q1_5; Q2_5).
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5.5 Perfil dos respondentes das pesquisas on-line

Os Graficos 36 a 39 apresentam o perfil dos modelos de gestdo dos portais e servigos
publicos eletrdnicos nas instituicdes participantes da pesquisa on-line respondida por 76 gestores de
portais, enquanto que os Graficos 40 a 46 apresentam o perfil dos 4.505 usuarios dos servigos
publicos eletrnicos participantes da pesquisa de satisfacdo, respondentes dos questionarios 1 e 2.
Na andlise do levantamento com gestores, chamou a atencdo o fato de que, em 13 das 76

instituigdes, a geréncia do portal cabe a pessoal terceirizado.

A equipe do Portal do seu 6rgao
ou entidade fica diretamente
subordinada a:

2 5

(N=76)

25
20

24

= N&o resposta

O Secretaria-executiva.

O Assessoriade Comunicagdo Social.

O Coordenadoria Geral de M odernizagéo e Informética

(CGM ) ou nomenclatura similar.
OOutraunidade.

Grafico 36 Subordinagao da equipe (questao

35).

Como vocé gerencia o portal da
instituigéo? (N=76)

5 2

28

20

O Nao resposta

O De forma centralizada

O De forma descentralizada mas controlada por vocé
O De forma totalmente descentralizada

O De forma colegiada, mediante um grupo de trabalho.
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Grafico 39 Responsavel pela geréncia do

portal (questao 2).
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Grafico 40 Sexo (Q1_9; Q2_9).
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Grafico 41 Idade (Q1_10; Q2_10).
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Grafico 42 Grau de escolaridade (Q1_11; Q2_11).
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Grafico 43 Habilidade no uso de computadores (Q1_12; Q2_12).

10%
1%
9%

O,
64% 16%

Freqiiéncia de uso da Internet

(N=4505)

EN&o resposta

OEstafoiaprimeira
vez.

ORaramente.

CAté trés vezes por
semana.

OMais de trés vezes
por semana.

Grafico 44 Freqliéncia de uso da Internet (Q1_13; Q2_13).
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Grafico 45 Local de acesso a Internet (Q1_14; Q2_14).
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Grafico 46 Uso do servico eletrdnico (Q1_7; Q2_8).
No levantamento com os usuarios, houve predominancia de pessoas do sexo masculino, com
idade entre 35 e 49 anos, ensino médio completo e boa habilidade no uso de computadores. A
maioria acessa a Internet mais de trés vezes por semana, a partir de casa ou do trabalho. Quanto ao
uso do servigo eletrénico, 46% afirmaram que o estavam acessando para uso pessoal; 40%, para
outras pessoas. Analisando os dados pessoais dos participantes das entrevistas telefdnicas,

observou-se que 61% da amostra (87 pessoas) eram da regido Sudeste do Brasil (Grafico 47).

Participantes da entrevista telefénica
(Universo: 2301; Amostra: 142)

7 6

O Sudeste
ONordeste
gsSul

25 87 O Centro-Oeste
ONorte

Grafico 47 Participantes da entrevista telefénica por regiao.
Por meio de cruzamentos de variaveis, observou-se que os usuarios que mais valorizaram a

prestagdo de servigos publicos via internet, em comparagdo com os outros canais de atendimento,
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foram os com ensino superior completo, com boa habilidade no uso de computadores, e que utilizam
a Internet mais de trés vezes por semana. Dentre aqueles que apontaram a privacidade de dados
pessoais e a disponibilidade como as dimensdes mais importantes na prestagao de servigos publicos
eletrénicos, destacaram-se os especialistas na area de Informatica com curso de pds-graduacao
completo e que utillizam a Internet pelo menos trés vezes por semana. Valorizaram mais a dimensao

“Usabilidade” as pessoas menores de 18 anos e que estavam utilizando a Internet pela primeira vez.

5.6 Analise das técnicas utilizadas

Neste item sdo comentados os resultados alcangcados pelas técnicas de coleta de dados
utilizadas nesta pesquisa, de acordo com os modelos propostos de avaliagao da satisfacao do cliente
de servico e-gov (item 3.4, p. 90) e de avaliagdo de programas (item 3.5, p. 96), e as dificuldades
encontradas na sua aplicacao, em resposta a questao de pesquisa de “Como avaliar os resultados de
programas de governo eletrénico sob a dtica do cidadédo-cliente?”. Essa analise critica tem como
objetivo ajustar as técnicas utilizadas a necessidade de avaliagdo do e-gov sob a 6tica do cidadao-

cliente, para aplicacao futura.

5.6.1 Pesquisa documental

Além de propiciar a compreensdo do contexto do Programa e dos servicos publicos
eletrénicos, a pesquisa documental permitiu a avaliagdo do Programa E-Gov sob as dimensbes de
eficacia, qualidade e articulagédo institucional, descritas no modelo de avaliacdo de programas de
governo eletrbnico (item 3.5, p. 96). As dificuldades encontradas no uso desta técnica foram a
fragmentagao de informagbdes em diversas normas, editadas por instancias diferentes, e a falta de
organizacao dos documentos gerados pelo Programa, e/ou com ele relacionados, em um Unico local
fisico ou eletronico. Os achados de auditoria subsidiados por esta técnica, exclusivamente ou

corroborados por outras técnicas de coleta de dados, foram:

= Falta de formalizagéo das diretrizes do Programa Governo Eletronico;

= Desconhecimento, por parte da coordenagédo do Programa, sobre os portais do Governo

Federal, e seus respectivos responsaveis, nos 6érgaos da APF.
5.6.2 Técnicas e ferramentas de analise e controle de qualidade

As técnicas e ferramentas de analise e controle de qualidade geralmente utilizadas em

avaliagbes de programa foram essenciais para o bom entendimento do contexto do Programa, assim
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como para a organizacao e direcionamento da tarefa de avaliagcdo, tanto do Programa Governo
Eletronico, quanto dos servigos publicos selecionados. A analise de grupo de interesse (stakeholder)
auxiliou na tarefa de identificagdo dos principais atores envolvidos, como fontes de informagao para
esta pesquisa. A andlise SWOT e o diagrama de verificacdo de riscos, por sua vez, permitiram a
identificacdo dos pontos positivos e negativos do Programa e os riscos envolvidos, servindo, assim,
para a determinagdo do foco da avaliagdo. As matrizes de planejamento e achados propiciaram a
esquematizagcdo das informacdes relevantes para o planejamento da avaliacdo do Programa e dos
servigos publicos eletrOnicos selecionados, assim como para a organizagao de seus resultados. Por
fim, o painel de referéncia, formado por especialistas, foi Util na validagao da estratégia metodol6gica
escolhida. Nao houve qualquer dificuldade na aplicagao de tais técnicas ou ferramentas no suporte a

identificacao e organizacao de todos os achados de auditoria.

5.6.3 Entrevista

Além de propiciar a compreensdo mais detalhada do contexto do Programa e dos servigos
publicos eletrénicos, a técnica de entrevistas permitiu a avaliagdo do Programa E-Gov sob as
dimensdes de eficacia, qualidade e articulagao institucional, descritas no modelo de avaliagdo de
programas de governo eletronico (item 3.5, p. 96), e dos servigos publicos eletrdnicos selecionados,
sob as 10 dimensdes do modelo de avaliagdo da satisfacdo (item 3.4, p. 90) de aplicacdes
especificas. Os resultados de algumas entrevistas foram utilizados ainda como subsidios para a
elaboracao de instrumento de coleta de dados quantitativo (questionario para gestores de portais -
Apéndice 9.11, p. 274). As dificuldades encontradas no uso desta técnica relacionaram-se mais com
a interpretagéo subjetiva de seus resultados do que com a condugéo propriamente dita da entrevista.
No caso das entrevistas telefénicas, além do custo das ligagbes e da tarefa exaustiva de transcrigées
das gravacgdes, houve ainda a dificuldade de disponibilidade de tempo do entrevistado, na data e
horario da ligacao telefénica, para responder as perguntas sobre 0s servigos publicos eletrénicos por
ele utilizados. Os achados de auditoria subsidiados por esta técnica de coleta de dados,

exclusivamente ou corroborados por outras técnicas, foram:

= Desconhecimento, por parte da coordenacado do Programa, sobre os portais do Governo

Federal, e seus respectivos responsaveis, nos érgaos da APF;

= Inexisténcia de monitoramento e avaliagcao por parte da coordenagéo do Programa;
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= Insuficiéncia de monitoramento e avaliagdo sistematicos no ambito interno dos érgéaos da
APF;
= Auséncia de indicadores de desempenho para o Programa;

= Desconhecimento, por parte dos gestores, do publico-alvo dos servigos eletrnicos, suas

necessidades e opinides sobre a qualidade desses servi¢os;
= Baixa porcentagem de servigos transacionais, orientados diretamente ao cidadéao;

= Inobservancia de recomendacoes propostas nos documentos gerados pelo Programa que

facilitariam o acesso e o0 uso de servigos publicos eletrénicos pelo cidadao.

5.6.4 Avaliacao heuristica e testes de interface

Além de subsidiar, em menor escala, a avaliagdo do Programa E-Gov do Governo Federal, a
avaliagao heuristica e os testes de interface foram utilizados para a compreensao dos contextos dos
servigos publicos eletrénicos selecionados e sua avaliagdo sob as 10 dimensdes do modelo de
avaliagao da satisfagéo (item 3.4, p. 90) de aplicacdes especificas. As dificuldades encontradas no
uso desta técnica foram a falta de clareza e/ou especificidade de algumas recomendagbes dos
documentos gerados pelo Programa para orientar os gestores de portais da APF, e as limitacdes das
ferramentas automaticas utilizadas na avaliagdo de aspectos subjetivos. Por outro lado, o fato de o
pesquisador deter conhecimento prévio sobre a técnica e algumas de suas ferramentas facilitou sua

aplicagéo.

A maior contribuicdo, nesta pesquisa, da avaliagdo heuristica das paginas dos servigos
selecionados, e dos portais hospedeiros desses servigos, relaciona-se com a andlise do atendimento
ou ndo as recomendacoes propostas nos documentos gerados pelo Programa que facilitariam o
acesso e 0 uso de servigcos publicos eletrénicos pelo cidadao. Tal analise tomou, como base, os
relatorios das ferramentas automatizadas Cyberspyder, Dasilva e Wave, e a lista de verificacao,
desenvolvida nesta pesquisa a partir de documentos gerados pelo Programa e por pesquisadores
independentes, disponivel no Apéndice 9.5 (p. 248) deste documento. Os achados de auditoria
subsidiados por esta técnica de coleta de dados, exclusivamente ou corroborados por outras

técnicas, foram:

= Desconhecimento, por parte da coordenagcado do Programa, sobre os portais do Governo

Federal, e seus respectivos responsaveis, nos érgaos da Administracdo Publica Federal;

= Divulgacgao deficiente das diretrizes e documentos gerados pelo Programa;
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= Desconhecimento, por parte dos gestores, do publico-alvo dos servigos eletronicos, suas
necessidades e opinides sobre a qualidade desses servi¢os;
= Baixa porcentagem de servigos transacionais, orientados diretamente ao cidadao;

= Inobservéancia de recomendacdes propostas nos documentos gerados pelo Programa que

facilitariam o acesso e 0 uso de servigos publicos eletrénicos pelo cidadao.

5.6.5 Grupo focal

A técnica de grupo focal foi empregada tanto com gestores de portais e servicos publicos
eletrénicos como com coordenadores de Comités Técnicos do Programa, com intuito de confrontar
visdes distintas e ainda confirmar ou refutar fatos observados a partir de outras técnicas. Houve certa
dificuldade para agendar as entrevistas de tal forma a conciliar a disponibilidade de tempo de todos
os participantes. Por outro lado, a consolidacdo das anotagbes dos observadores de cada grupo focal
foi facil e possibilitou a confirmagédo, por mais de uma pessoa, do que foi dito na ocasido,
minimizando erros de interpretacdo se apenas um observador tivesse participado. Isso foi um ponto

positivo ja que se optou por ndo gravar as entrevistas em grupo.

O fato de um dos coordenadores de Comités Técnicos ser prolixo e hierarquicamente
superior aos outros, sendo, inclusive, chefe de varios deles, levou 0 moderador a tarefa desgastante
de tentar conduzir a discusséo de tal forma que os subordinados emitissem suas opinides antes de
seu superior. J& nos outros grupos focais com gestores de portais e servigos publicos eletrénicos,
aconteceu o inverso. Os participantes receberam muito bem a técnica a ponto de se expressarem
naturalmente, aparentemente sem reservas, aproveitando a oportunidade para trocar experiéncias
entre si. Muitos sairam dali com a intencdo de entrar em contato com outros participantes para
estender a discussdo apos a entrevista em grupo. Os achados de auditoria subsidiados por esta

técnica de coleta de dados, exclusivamente ou corroborados por outras técnicas, foram:

= Falta de formalizagéo das diretrizes do Programa Governo Eletronico;

= Enfraquecimento das instancias de discussdo e formulagdo da politica de governo

eletrénico;

= Desconhecimento, por parte da coordenagédo do Programa, sobre os portais do Governo

Federal, e seus respectivos responsaveis, nos érgaos da APF;

= Divulgacéo deficiente das diretrizes e documentos gerados pelo Programa Governo

Eletronico;
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= Descompasso na implementacdo de servigos eletronicos, pelos 6rgaos da Administracao
Publica Federal, com base nas diretrizes do Programa Governo Eletronico;

= Insuficiéncia de monitoramento e avaliagao sistematicos no &mbito interno dos érgédos da
APF;

= Divulgacédo deficiente de boas préaticas de governo eletrénico pela coordenacdo do

Programa;

= Desconhecimento, por parte dos gestores, do publico-alvo dos servigos eletrénicos, suas

necessidades e opinides sobre a qualidade desses servigos;
= Baixa porcentagem de servigos transacionais, orientados diretamente ao cidadao;

= Inobservéancia de recomendacdes propostas nos documentos gerados pelo Programa que

facilitariam o acesso e 0 uso de servigos publicos eletrénicos pelo cidadao.

5.6.6 Questionario

A técnica de questionarios auto-administrados foi empregada tanto com gestores de portais e
servigos publicos eletrOnicos como com seus usuarios, com intuito de confrontar visdes distintas e
ainda confirmar ou refutar fatos observados a partir de outras técnicas. Uma desvantagem desta
técnica em relagao as outras em que ha contato presencial entre o pesquisador e 0s pesquisados € a
necessidade de pré-testes para reduzir, ao maximo, os erros de preenchimento por ma interpretacao
das perguntas. Na montagem do questionario on-line e na andlise de algumas respostas, foi preciso
contar com suporte de especialista no software utilizado. Entretanto, ndo houve qualquer contratempo
quanto a disponibilidade dos questionarios on-line durante o periodo da pesquisa, provavelmente pela
boa infra-estrutura de Tl empregada, assim como ndo houve qualquer resisténcia, por parte dos
gestores das instituicbes selecionadas, em ter seus servigos avaliados por meio de pesquisas de
satisfagao on-line. Um dos gestores chegou a sugerir que todos os servigos transacionais disponiveis

em seu portal fizessem parte da pesquisa.

Como o cadastro fornecido pela coordenacdo do Programa estava desatualizado, houve
certa dificuldade no contato via correio eletrénico com os gestores de portais da APF, para envio do
link para acesso ao questionario. Por ndo haver quantidade expressiva de gestores cadastrados, ndo
foi possivel subdividir o longo questionario a eles encaminhado, tal como aconteceu com os
questionarios dirigidos aos usuarios dos servigos publicos eletrénicos selecionados. O fato de ter sido

longo, por tentar explorar tantos assuntos, talvez tenha desestimulado os gestores a responderem ao
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questionario. Em aplicacdes futuras desse instrumento, aconselha-se a reducdo dos assuntos

investigados para que a quantidade de perguntas seja reduzida.

A subdivisdo dos questionarios da pesquisa de satisfagdo, por sua vez, foi uma decisdo
acertada apesar de ter feito com que a quantidade de respondentes fosse diferente, dependendo se a
pergunta constava do questionario 1 (2.086 respondentes) ou do questionario 2 (2.419
respondentes), o que se refletiu na construgdo dos graficos e, conseqliientemente, na sua analise. As

perguntas comuns aos dois questionarios foram respondidas por 4.505 usuarios.

Uma das desvantagens da pesquisa on-line, sem cadastro predeterminado para defini¢ao da
amostra, é que sua taxa de resposta é impossivel de ser calculada da forma habitual, pois néo fica
claro quantos individuos poderiam ter respondido ao questionario, mas nao o fizeram. Nesta pesquisa
considerou-se que o recebimento de mais de 384 questionarios respondidos para cada servigo seria
suficiente para representar a populagao de possiveis respondentes desses servicos, com base na
férmula de célculo de tamanho da amostra, para popula¢des de 1 milhdo de pessoas ou mais, com
nivel de confianca de 95%, erro de amostragem de +/- 5%, com proporcao de 50/50 do universo em
questdes com duas opgdes de resposta (Dillman, 2000, p. 206). No caso dos servigos Salario-
maternidade e Pensdo por morte, ndo foi considerada significativa a quantidade de questionarios
respondidos (abaixo de 384 - Quadro 4, p. 117), razao pela qual os dados obtidos a partir desta

técnica ndo foram analisados para tais servigos.

Os usuarios dos demais servigos (4.505 pessoas) receberam muito bem o questionario on-
line, aproveitando a oportunidade para se comunicar com o gestor, por meio de sugestdes, elogios e
criticas, inclusive ao processo de prestacdo do servico fora do ambiente eletrénico. Utilizaram o
espaco aberto para sugestdes e criticas, 20% dos respondentes (905 pessoas), e 51% (2.301

pessoas) forneceram seus dados para participar de entrevistas telefonicas.

Na analise dos graficos referentes as perguntas de ambos levantamentos, com gestores e
usudrios, observou-se que, em algumas ocasides, o percentual de “ndo resposta” e “ndo se aplica” foi
relativamente alto, principalmente quando o participante parecia nao conhecer o que estava sendo
perguntado (por exemplo, Sistema de Inventario de Sitios - Grafico 7, p. 142, e atendimento a normas

ou recomendacoes do Programa - Grafico 24, p. 163), ou quando a situagcédo provavelmente nao tinha
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ocorrido com ele (por exemplo, dificuldades no uso de servigos eletrénicos - Gréfico 20, p. 160, e
solicitacdo de ajuda no caso de problemas - Grafico 29, p. 175). Entretanto, a analise dos motivos
que levaram o participante a ndo marcar uma resposta ou marcar “ndo se aplica” € especulativa, ja
que o pesquisador ndo teve oportunidade de esclarecer pessoalmente, ou por telefone, os
verdadeiros motivos. Essa é outra desvantagem do questionario respondido sem a presenca do

pesquisador.

Varios respondentes da pesquisa on-line (2.301 pessoas, 51% do total) se prontificaram a
participar de entrevistas por telefone para esclarecer melhor seus pontos de vista. Os participantes
dos grupos focais de gestores de portais e servigos da APF também foram selecionados a partir de
dados fornecidos no questionario, cujo link foi enviado por correio eletrbnico aos gestores
previamente cadastrados. O questionario foi, portanto, um meio utilizado pelo pesquisador para
recrutar participantes para outras técnicas de coleta de dados. Na avaliagdo do Programa E-Gov, os
achados de auditoria subsidiados pelos questionarios, exclusivamente ou corroborados por outras

técnicas, foram:

= Desconhecimento, por parte da coordenagédo do Programa, sobre os portais do Governo

Federal, e seus respectivos responsaveis, nos érgaos da APF;

= Divulgacao deficiente das diretrizes e documentos gerados pelo Programa Governo
Eletronico;

= Inexisténcia de monitoramento e avaliagao por parte da coordenagao do Programa

= Insuficiéncia de monitoramento e avaliagao sistematicos no &mbito interno dos érgédos da
APF;

= Auséncia de indicadores de desempenho para o Programa

= Desconhecimento, por parte dos gestores, do publico-alvo dos servigos eletrbnicos, suas

necessidades e opinides sobre a qualidade desses servicos;
= Baixa porcentagem de servigos transacionais, orientados diretamente ao cidadéo;

= Inobservancia de recomendacoes propostas nos documentos gerados pelo Programa que

facilitariam o acesso e o0 uso de servigos publicos eletrénicos pelo cidadao.

5.6.7 Triangulacao das técnicas utilizadas
A fim de observar o grau de triangulagdo das técnicas utilizadas, montou-se o Quadro 8 (p.

193) que as relaciona com os achados de auditoria em agdées do Programa E-Gov. Como
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mencionado no item 5.6.2 (p. 185), as ferramentas de analise e controle de qualidade de avaliagédo de

programas percorreram todos os achados.

As entrevistas, os grupos focais e os questiondrios, por sua vez, contribuiram para a
identificacdo de quase todos os achados enquanto a pesquisa documental e a avaliagao heuristica
(incluindo os testes de interface) foram mais significativas em determinados temas. De uma maneira
geral, os achados foram subsidiados por mais de uma técnica, o que demonstra um ponto forte do

método proposto.

Ferramentas de avaliacao de programas
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Quadro 8 Relacao entre os achados de auditoria e as técnicas utilizadas.




5.7 Andlise das relacoes entre construtos

Neste item sdo comentadas as medidas de tendéncia central e dispersdo das variaveis
observaveis da pesquisa de satisfacao on-line, relacionadas aos construtos e dimensées do modelo
proposto de avaliacdo da satisfag@o do cliente de servigo e-gov (item 3.4, p. 90), assim como suas
interrelagdes, em resposta a questao de pesquisa “Ha relacdo direta entre o atendimento aos padrbes
de qualidade adotados e a satisfagdo do cidadao-cliente com os servicos de governo eletrénico?”.
Sao apresentados também os testes estatisticos de confiabilidade e validade dos instrumentos

quantitativos utilizados (Apéndices 9.9, p. 267 € 9.10, p. 270).

Para o calculo de todas as médias e desvios padrdo, foram desconsideradas as respostas
“Nao se aplica” e os itens sem respostas. Optou-se por apresentar, também, o célculo da moda (valor
gue ocorreu com mais freqliéncia na amostra) e a mediana (valor central, ponto que divide a amostra
em 50%) devido a natureza de algumas escalas. Neste estudo, as escalas bipolares ancoradas nos
extremos e as escalas de concordancia/discordancia, associadas a pesos de 1 a 5 ou de 1 a 4, foram

tratadas como intervalares para efeitos comparativos, fato j& comentado no item 4.3.1.2 (p. 114).

Como as escalas intervalares aceitam transformagbes sem que se perca suas propriedades,
0s seus pontos maximos foram transformados em 100 pontos, a fim de permitir raciocinio percentual
do grau de qualidade percebida, valor percebido, expectativas e satisfacdo geral, incluindo suas
dimensdes, além de comparagdes entre construtos com escalas intervalares distintas. Os pontos das
escalas de 1 a 4 foram multiplicados por 25; das escalas de 1 a 5, por 20. Esse procedimento é
possivel pois a estrutura de escalas intervalares ndo é modificada pela multiplicagao de seus pontos

pelo mesmo valor, ja que a igualdade entre os intervalos é preservada.

O Quadro 9 (p. 195) apresenta as medidas de tendéncia central e dispersdo para as
dimensdes relacionadas com o construto “Qualidade percebida”. A escala foi a mesma em todas as
questbes: 1 — Discordo totalmente a 4 — Concordo totalmente, sendo que os pontos de concordancia
apontam avaliacao positiva da dimenséo. Nos casos em que o enunciado era negativo, na analise, a
escala foi invertida, para que as medidas de tendéncia central e o desvio padrdo fossem calculados
corretamente. Nesse quadro observa-se que todas as dimensdes da qualidade foram avaliadas, pelos

usudrios dos servigos e-gov selecionados, acima do ponto médio da escala, com amplitude de 66,5%
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a 87,0%, dependendo da dimenséo. As colunas de moda e mediana também apontam para a mesma

concluséo de avalia¢do positiva da qualidade em todas as dimensdes (pontos 3 e 4 da escala).

Dimensées Questées® Escala | Média | DP®® | Moda | Mediana | Média

escala
100 (%)

Conveniéncia Q1_4heQ2_4j| 1a4 3,48| 0,98 4 4 87,0

Usabilidade Q2_4c,4fedg| 1a4 3,46| 0,90 4 4 86,5

Facilidade de localizagdo do Q2 4ae4b| 1a4 3,45| 0,91 4 4 86,3

portal web da instituicao

Facilidade de localizacao do Q1 _4b| 1a4 3,36| 0,97 4 4 84,0

servigo e-gov

Acessibilidade Q1_4f,Q2 4dede| 1a4 3,36| 1,03 4 4 84,0

Tempo de atendimento Q1 4i| 1a4 3,29| 1,12 4 4 82,3

Capacidade de resposta a Q1 4de Q2 4k| 1a4 3,15| 1,10 4 4 78,8

dividas e reclamacoes

Adequacado do servigo as Q1 4a] 1a4 3,10 1,10 4 4 77,5

necessidades pessoais

Disponibilidade Q1 _4e| 1a4 2,96| 1,18 4 3 74,0

Confiabilidade Q1 _4c,Q2 4hedi| 1a4 2,95/ 1,21 4 4 73,8

Privacidade de dados Q1_4g| 1a4 2,66/ 1,21 4 3 66,5

pessoais e seguranca de
informacdes

Quadro 9 Medidas de tendéncia central e disperséo das dimensdes da qualidade percebida.

As dimensdes em que 0s usudrios perceberam mais qualidade foram conveniéncia do meio

eletrénico (87,0%) e usabilidade das interfaces dos servigos (86,5%). A dimensdo “Privacidade de

dados pessoais e seguranga de informacdes”, considerada a mais importante pelos usudrios em

pergunta especifica do questionario (quadrante inferior direito do Grafico 48, p. 196), por sua vez, foi

a que demonstrou qualidade mais baixa dentre as avaliadas (66,5%), mesmo que acima do ponto

médio da escala. Nesse quadrante inferior direito, observa-se que, além da privacidade, as

dimensdes “Disponibilidade” e “Tempo de atendimento” sdo as que mereceriam mais atengédo dos

Q1 — questionario 1 (Apéndice 9.9, p. 267); Q2 — questionario 2 ( Apéndice 9.10, p. 270).

% Desvio padrao.
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gestores dos servigos avaliados, pois sdo aquelas consideradas importantes pelos usuarios porém

por eles percebidas como de qualidade abaixo da média das dimensées (linha 3,3).

4,0
Facilidade de
localizacao do
portal web da
© instituicdo
% Usabilidade
Acessibilidade Tempo de
8 ’ ‘ atendimento
S
2 o
3,3 .
3 Facilidade de
© Iocali_zagéo do A Capacidade de
S Servigo e-gov resposta a davidas Disponibilidade
© e reclamagdes
=
& A
Confiabilidade Privacidade de dados pessoais e
seguranca de informagéo
2,6 l
Importancia

Alta qualidade, baixa importancia
Alta qualidade, alta importancia
Baixa qualidade, baixa importancia

>OO

Baixa qualidade, alta importancia

Grafico 48 Relacédo entre média da qualidade percebida e importancia das dimensoes.

O Quadro 10 (p. 197) apresenta as medidas de tendéncia central e dispersdo para as
dimensdes relacionadas com o construto “Padrées de qualidade atendidos”. A escala utilizada para
todas as dimensdes foi dicotdmica: o padrao era atendido ou ndo, de acordo com a opiniao dos
especialistas que realizaram a avaliagdo heuristica, ao confrontar sua observagdo do servigo via
Internet com a lista de verificagdo para portais e servicos e-gov (Apéndice 9.5, p. 248). Para cada
dimenséao, e para cada servigo, foi calculado o percentual de itens atendidos (resposta = Sim). As
dimensdes “Conveniéncia” e “Adequacao do servigco as necessidades pessoais” ndo foram incluidas
na avaliagdo heuristica, por ndo haver itens sobre esses assuntos nas normas e padrdes utilizados
para elaboracao da lista de verificacdo. A média e o desvio padrdo foram calculados levando em
consideragao o percentual atingido pelos cinco servigos eletronicos. Na avaliagdo heuristica desses
servicos foram atendidos mais padroes de usabilidade (83%) e relacionados com o atendimento ao
usuario, para tirar duvidas e acolher reclamagbes (83%), dimensdes consideradas de baixa
importancia pelos usuarios (quadrante superior esquerdo do Grafico 49, p. 197). Em especial, trés

dimensdes atingiram percentuais mais baixos de conformidade com os padrdes definidos:
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“Confiabilidade” (56%), “Disponibilidade” (50%) e “Acessibilidade” (49%). No caso da

“Disponibilidade”, vale ressaltar que os cinco servigos pontuaram da mesma forma (desvio padrdo =

0%) e que, no Grafico 49 (p. 197), é a Unica dimensdo que se encontra no quadrante de alta

importancia e percentual de atendimento abaixo da média das dimensdes (linha 69%).

85%% Usabilidade
{e]
’ ’ Capacidade de
‘ resposta a duvidas
~< e reclamagbes Privacidade de dados pessoais
Sso . e seguranga de informagao
° > “Facilidade de '
o localizagao Tempo de
o Facilidade de do portal atendimento
5 localizag&o web da
- 699, doservico e- instituicao
g gov
o
S
g Confiabilidad
onfiabilidade
o A Disponibilidade
A Acessibilidade
45%
Importancia

Alta qualidade, baixa importancia
Alta qualidade, alta importancia
Baixa qualidade, baixa importancia
Baixa qualidade, alta importancia

B0

Grafico 49 Relagao entre média dos padrbes atendidos e importancia das dimensoes.

Dimensoées Escala Média DP

Usabilidade Sim ou néo 83% 3%
Capacidade de resposta a duvidas e reclamagoes Sim ou nao 83% 14%
lFac_iIid.ane de localizagdo do portal web da| Sim ounao 80% 0%
instituicao

Facilidade de localizagéo do servigo e-gov Sim ou nao 75% 12%
Tempo de atendimento Sim ou nao 75% 25%
Privacidade de dados pessoais e seguranga de| Sim ou nao 73% 28%
informacdes

Confiabilidade Sim ou nao 56% 10%
Disponibilidade Sim ou nao 50% 0%
Acessibilidade Sim ou nao 49% 7%

Quadro 10 Medidas de tendéncia central e dispersdo das dimensdes da avaliagéo heuristica.
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Ao comparar o Quadro 9 (p. 195) com o Quadro 10 (p. 197), observa-se que, excluindo a
dimenséo “Conveniéncia”, que ndo constou da avaliagdo heuristica, a dimensao “Usabilidade” foi a
que demonstrou maior grau de qualidade aos usuarios (86,5%), e maior média de atendimento aos
padrdes (83%). Outras dimensdes que obtiveram pontuacgbes positivas em ambas avaliagbes foram

“Capacidade de resposta a duvidas e reclamagoes”, “Facilidade de localizacdo do portal web da

instituicao”, “Facilidade de localizagao do servigo e-gov” e “Tempo de atendimento”.

As dimensdes “Confiabilidade” e “Disponibilidade” foram as que receberam avaliagdes menos
positivas em ambas as avaliagdes. Entretanto, essa correlacdo entre qualidade percebida e
atendimento a padrées nao foi observada nas dimensées “Acessibilidade” e “Privacidade de dados
pessoais e seguranca de informacbes”. Apesar da média de atendimento aos padrbes de
acessibilidade ter sido abaixo de 50% (Quadro 10, p. 197), os usuarios pesquisados avaliaram bem
essa dimensao (84,0% - Quadro 9, p. 195). Pode-se especular que ndo havia, entre os participantes,
pessoas com limitacdes fisicas ou tecnoldgicas que sdo as mais prejudicadas pela negligéncia dos
projetistas de paginas web quanto a acessibilidade de seu conteddo. Porém, tal justificativa seria
mera especulagdo, pois ndo foi incluida, no questionéario, pergunta sobre esse aspecto do perfil dos
usuarios. Em situagdo oposta esta a dimensao “Privacidade de dados pessoais e seguranga de
informacdes”. Apesar dos esforcos das instituicoes selecionadas em relacdo a seguranca de
informacdes (73% de padrbes atendidos - Quadro 10, p. 197), os usuarios pesquisados ficaram
preocupados com esse aspecto ao se comunicarem, por meio da Internet, com essas instituicdes

prestadoras de servigos publicos (66,5% - Quadro 9, p. 195).

O Quadro 11 (p. 199) apresenta as medidas de tendéncia central e dispersdo para as
dimensdes relacionadas com o construto “Valor percebido”. Em termos intervalares, as escalas foram
as mesmas (de 1 a 5), diferindo apenas nos adjetivos usados para ancorar seus extremos. Assim
como ocorreu com a avaliagdo da qualidade percebida pelos usuérios, todas as dimensdes, na
comparacao dos servigos eletrdnicos com os outros canais de atendimento, ficaram acima do ponto
médio da escala, variando de 72,4% a 82,0%. Os valores das colunas de moda e mediana também
foram altos, atingindo, em quase todas as dimensdes, o limite superior da escala. Nessa pergunta de

comparag¢ao com 0s outros canais de prestacdo dos mesmos servigos, nao constaram as dimensodes
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“Facilidade de localizagéo do portal web da instituicdo” e “Adequagéo do servico as necessidades

pessoais” e foi acrescentada a avaliagdo geral da qualidade.

Dimensoes Questoes Escala Média| DP | Moda [Med. | Média
% | escala
100 (%)

Conveniéncia Q1 = Q2 5h|{1 Menos conveniente até 4,101,309 5 5 82,0
5 Mais conveniente

Tempo de| Q1 = Q2 5d|1 Menos rapido até 4,071,368 5 5 81,4

atendimento 5 Mais rapido

Avaliacdo geral da| Q1 = Q2 5j|1 Pior até 4,011,414 5 5 80,2

qualidade 5 Melhor

Facilidade de| Q1 = Q2 5a|1 Mais dificil de encontrar até| 3,98/1,360 5 5 79,6

localizagao do 5 Mais féacil de encontrar

servigo e-gov

Disponibilidade Q1 =Q2 5e|1 Menos flexivel quanto ao| 3,97/1,410 5 5 79,4
horario de atendimento até
5 Mais flexivel quanto ao
horario de atendimento

Usabilidade Q1 = Q2 5¢|1 Mais dificil de usar até 3,97|1,373 5 5 79,4
5 Mais féacil de usar

Acessibilidade Q1 = Q2 5b|1 Mais dificil de acessar até 3,90(1,399 5 5 78,0
5 Mais facil de acessar

Confiabilidade Q1 = Q2 5f|1 Menos confiavel até 3,74/1,334 5 4 74,8
5 Mais confiavel

Privacidade de| Q1 = Q2 5g|1 Menos seguro até 3,74/1,326 5 4 74,8

dados pessoais e 5 Mais seguro

seguranca de

informacoes

Capacidade de| Q1 =Q25i|1 Mais dificil para tirar| 3,62|1,451 5 4 72,4

resposta a duvidas dividas até

e reclamacdes

5 Mais facil para tirar davidas

Quadro 11 Medidas de tendéncia central e dispersdo das dimensées do valor percebido.

Os usuarios perceberam vantagens da prestacdo de servigos via Internet, em relagéo aos

outros canais, principalmente quanto a conveniéncia que esse meio proporciona (82,0%) e ao tempo

de atendimento do servigo (81,4%). A dimensdo menos valorizada foi a “Capacidade de resposta a

davidas e reclamagdes” (72,4%), ainda que acima do ponto médio da escala. De uma maneira geral,

% Mediana.
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0s usuarios consideraram o servico via Internet melhor do que o prestado por outros canais

(“Avaliagao geral da qualidade” = 80,1%).

Ao confrontar o Gréfico 48 (p. 196) - “Qualidade percebida” - com o Grafico 50 (p. 200) —
“Valor percebido”, pode-se dizer que as dimensdes relacionadas a privacidade, disponibilidade e
tempo de atendimento, quando se compara o meio eletrébnico com os outros canais, melhoram um
pouco sua avaliagdo perante aos usuarios, mas ainda assim deveriam ser consideradas com mais

atengao pelos gestores dos servigos.

44
Facilidade de Tempo de
localizacdo atendimento
o do servigo e-
2 Usabilidade gov o Disponibilidade
@ \
(3] ’
g 39
Q
§ Acessibilidade
(]
g A
Confiabilidade Privacidade de dados pessoais .
e seguranca de informagédo
A Capacidade de
resposta a duvidas
e reclamagoes
3,5
Importancia

Alta qualidade, baixa importancia
Alta qualidade, alta importancia
Baixa qualidade, baixa importancia

B0

Baixa qualidade, alta importancia

Grafico 50 Relagao entre média do valor percebido e importancia das dimensoes.

O Quadro 12 (p. 201) apresenta as medidas de tendéncia central e dispersdo para os
construtos da pesquisa de satisfacdo on-line. Observa-se que o padrao de qualidade esperado dos
servicos eletrénicos foi bom (Expectativas - média 3,06, onde 3 = bom; 76,5%) e comparavel ao valor
percebido em relagdo aos outros canais de prestagdo dos servicos (79,8%). Apesar do percentual
relativamente mais baixo de atendimento aos padrdoes de qualidade definidos (69%), 0s usuarios
perceberam e avaliaram bem a qualidade dos servigos (81,5%), quando questionados sobre as
dimensdes da qualidade, separadamente. Ao serem questionados diretamente sobre sua insatisfacao
ou satisfacdo geral com o servico, o percentual diminuiu (64,0%; média 3,20), ficando pouco acima do

ponto médio da escala (3= Nem insatisfeito, nem satisfeito).
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Construtos Questoes Escala Média| DP | Moda | Med. | Média
escala
100 (%)
Expectativas Q1 3 1  Muito ruim até| 3,06/ 0,76 3 3 76,5
(padrdes esperados) 4 Muito bom
Padrbes de qualidade|Apéndice 9.5 Sim ou nao 69,0/ 11,0 69,0
atendidos
(p- 248)
Qualidade percebida |Quadro 9 1 Discordo totalmente 3,26| 0,56 4 4 81,5
4 Concordo totalmente
(p. 195)
Valor percebido Quadro 11 1 a 5 -  Dbipolar] 3,99| 1,12 5 5 79,8
ancorada nos
(p. 199) extremos
Satisfagao geral Q1 2=Q2 1 1 Muito insatisfeito até| 3,20/ 1,49 4 4 64,0
5 Muito satisfeito

Quadro 12 Medidas de tendéncia central e dispersdo dos construtos.

O Quadro 13 mostra os coeficientes Alfa de Cronbach dos construtos medidos por mais de

um item em cada questionario da pesquisa de satisfagdo on-line (“Qualidade percebida” e “Valor

percebido”), e ainda os coeficientes quando consideradas todas as questdes (Quest_1 = 0,903 e

Quest 2 = 0,936). Tais resultados demonstram confiabilidade aceitavel desses instrumentos, bem

acima do minimo recomendado por Hair et al. (2005) para estudos exploratérios (0,60) e

confirmatérios (0,70).

Itens sobre Alfa de Cronbach
| Qualidade percebida 0,846 0,903
3
& |Valor percebido 0,946
« |Qualidade percebida 0,880 0,936
|
7]
g
& |Valor percebido 0,951

Quadro 13 Teste de confiabilidade.

Analisando as correlagdes entre dimensdes (Quadro 14, p. 202), notou-se que “Adequacao

do servico as necessidades pessoais” € “Tempo de atendimento” do construto “Qualidade percebida”

guardam alta correlagdo entre si (entre 0,6 e 0,8 — Bisquerra et al, 2004), enquanto que as
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dimensdes “Privacidade de dados e seguranca de informacgdes” e “Confiabilidade” do construto “Valor

percebido” apresentam correlacao considerada muito alta pelo mesmo autor (entre 0,8 e 1).

Construto Dimensoes Coef. de correlacao

(Spearman - p)

Qualidade |Adequagdo do servico as|Tempo de atendimento 0,711

percebida |necessidades pessoais

Valor Privacidade de dados e |Confiabilidade 0,883

percebido |seguranga de informagdes

Quadro 14 Correlagdes entre dimensodes.

Por meio de regressbes multiplas e da analise dos coeficientes B (Quadro 15, p. 203),
observou-se que a dimensao que contribuiu mais significativamente para a “Qualidade percebida” foi
a “Usabilidade” e para o “Valor percebido” foi 0 “Tempo de atendimento” empatado com a “Avaliagao
da qualidade geral” do meio eletrénico em comparagao aos outros canais de prestagao dos servigos.
Os coeficientes B sdo coeficientes de regressdo modificados usados como orientagdo para
importancia relativa das variaveis independentes incluidas na equacao de regressao no intervalo de
valores para o qual os dados amostrais existem (Hair et al, 2005). Quanto maior B, maior a

importancia relativa da variavel.

E interessante notar que as dimensdes que mais contribuiram para a “Qualidade percebida”
ndo sao necessariamente aquelas que obtiveram as maiores médias (“Conveniéncia”, “Usabilidade”,
“Facilidade de localizagao do portal web da instituicao” e “Facilidade de localizagéo do servi¢o e-gov”
- Quadro 9, p. 195). O mesmo ocorreu com as dimensdes mais significativas do “Valor percebido”. As
de maiores médias foram “Conveniéncia”, “Tempo de atendimento”, “Avaliacdo geral da qualidade” e

“Facilidade de localizagéo do servigo e-gov” - Quadro 11, p. 199).
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Dimensdes com maiores coeficientes Valores (B)

Qualidade percebida

Usabilidade 0,237
Acessibilidade 0,215
Confiabilidade 0,198
Capacidade de resposta a duvidas e reclamagodes 0,155

Valor percebido

Tempo de atendimento 0,125
Avaliacédo da qualidade geral 0,125
Capacidade de resposta a duvidas e reclamagodes 0,123
Acessibilidade 0,123

Quadro 15 Dimensdes mais significativas da equagao de regressdo multipla para ambos construtos.

Os coeficientes de correlagdo ndo paramétrica ordinal de Spearman (p) entre itens
relacionados a construtos diferentes do modelo de avaliagdo da satisfagéo (item 3.4, p. 90) variaram
de — 0,067 a + 0,376 (faixa de correlagdo de muito baixa a baixa, segundo Bisquerra et al., 2004), o
gue demonstra validade discriminante dos construtos medidos pelos questionarios de satisfagdo on-

line, ou seja, tais construtos sao suficientemente diferentes entre si.

O Quadro 16 (p. 204) apresenta as relagbes da “Satisfacdo geral” com outros construtos do
modelo de avaliacao da satisfagéo (item 3.4, p. 90), os valores B, t e R? ajustado, obtidos a partir de
regressdao mdltipla. De acordo com esses resultados, os construtos “Qualidade percebida” e
“Expectativa” se mostram estatisticamente significativos na determinacao da “Satisfacdo geral”, pois
0s pesos (B) das relagbes apresentam t > 1,98 (valor tabelado com nivel de significancia de 0,05 e
com 97 graus de liberdade — Hair et al., 2005). O construto “Valor percebido” foi excluido da equacao
de regressdo (t < 1,98), razdo pela qual nao foi calculado o valor de R® ajustado correspondente.
Como o foco da questdo de pesquisa séo as relagdes determinantes da satisfa¢éo, j& representadas
neste quadro, as relagdes intermediarias entre “Expectativas”, “Qualidade percebida” e “Valor

percebido” ndo foram consideradas relevantes para discussao.
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Analisando os valores de B, pode-se interpretar que satisfagdo apresentou vinculo mais forte
com a qualidade (B= 0,223), isto €, quanto maior a percepgao de qualidade, maior a satisfacdo. O
coeficiente B entre os construtos “Expectativa” e “Satisfacdo geral” apresentou o valor de 0,092,
indicando um relacionamento consequencial positivo, porém relativamente baixo. Ao analisar a matriz
de correlacdo entre os construtos “Qualidade percebida” e “Valor percebido”, notou-se certa
correlacdo entre ambos (p = 0,4), fato que provavelmente fez com que a contribuicdo do “Valor
percebido” na equacdo de regressdo para previsdo da satisfacdo fosse desprezivel frente a
contribuicdo da “Qualidade percebida”, ja incluida na equagdo. Tomando agora os valores do R?
ajustado, observa-se que a “Qualidade percebida” é capaz de explicar 54% da variacdo total da
“Satisfagdo geral” e que, junto com a “Expectativa”, consegue explicar 61% da variagdo desse
construto. Quanto maior o R? ajustado, maior o poder de explicacdo da equacdo de regressao e,

portanto, melhor a previsao da variavel dependente.

Construtos Valores () Valores (t) Valores
(R? ajustado)
Qualidade percebida — Satisfagao geral 0,223 7,328 0,54
Expectativa — Satisfagéo geral 0,092 3,001 0,07
Valor percebido — Satisfagéo geral 0,058 1,742 -

Quadro 16 Resultados da regressao mdltipla para previsao da satisfacao.

A medida da satisfagdo geral prevista pela equacdo de regressdo multipla do modelo
proposto (SG = 0,710 + 0,596 QP + 0,179 Expec®), derivada do conjunto de questdes sobre
expectativa, qualidade percebida e valor percebido, antecedentes da satisfacdo, é igual a 3,201,
portanto comparavel a satisfacéo geral medida a partir de pergunta especifica (SG = 3,20 - Quadro

12, p. 201), 0 que demonstra validade convergente® desse construto.

Com intuito de confirmar a classificacdo prévia das questdes nas dimensdes e construtos,
feita com base na literatura pesquisada e na experiéncia do pesquisador, e melhorar ainda mais a

previsdo da “Satisfacdo geral”, optou-se por realizar analise fatorial, com componentes principais e

%7 SG = “Satisfagéo geral”; QP = “Qualidade percebida”; Expec = “Expectativa’.

% Correlagao significativa entre duas medidas do mesmo construto, realizada com métodos diferentes.
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rotacao Varimax, das questdes de ambos questiondrios de satisfacdo. Nessa analise, confirmou-se a
existéncia de trés construtos antecedentes da satisfagdo, coincidentes com os propostos, porém
identificou-se distribuicdo semelhante, em dois fatores, de cargas fatoriais altas em trés itens (sobre
disponibilidade, confiabilidade e acessibilidade, associados a “Qualidade percebida”). Além disso,
observou-se baixa comunalidade (0,4) da questao especifica sobre insatisfagdo ou satisfagdo com o
servigco. Por esse motivo, e também pelo fato de que a satisfagédo geral pode ser prevista pela andlise
de seus construtos antecedentes, decidiu-se eliminar essas quatro questdes e realizar nova
regressao multipla, cujos resultados estdo apresentados no Quadro 17. Observa-se que o poder de
explicacdo da “Qualidade percebida” em relagéo a variagao total da “Satisfa¢do geral” aumentou para
67%, e que, junto com a “Expectativa”, consegue explicar 74% da variacdo desse construto. Com a
retirada da questéo especifica sobre satisfagdo e o resultado dessa Ultima regressao, deduz-se que
nao é necessario perguntar aos usuarios se estdo insatisfeitos ou satisfeitos com os servigos e-gov;
basta analisar, principalmente, as respostas ao conjunto de perguntas sobre qualidade,
complementadas pelas respostas as perguntas sobre os padrées de qualidade esperados. Em
aplicagbes futuras dos questionarios on-line, sugere-se, entdo, eliminar as questdes Q1_4e
(disponibilidade), Q1_4f (acessibilidade) e Q2_4i (confiabilidade), além das questdes Q1_2 = Q2_1
sobre satisfacdo. Se a intengdo for determinar o grau de satisfacdo dos usuarios dos servigos e-gov,
sem se preocupar especificamente com a comparagcdo com outros canais de prestacdo dos servigos,
€ possivel também eliminar a questao 5 de ambos os questionarios, que trata do “Valor percebido”,

sem comprometer o poder de explicacdo da “Satisfa¢do geral” a partir dos outros construtos.

Construtos Valores (B) Valores (t) Valores
(R2 ajustado)

Qualidade percebida — Satisfagao geral 0,250 8,240 0,67
Expectativa — Satisfagao geral 0,089 2,954 0,07
Valor percebido — Satisfa¢do geral 0,031 0,909 =

Quadro 17 Resultado da regressao do novo modelo.
Quanto ao relacionamento entre padrédo de qualidade atendido e satisfagdo, construtos
medidos por instrumentos diferentes (avaliacdo heuristica realizada por dois especialistas e
questionarios respondidos por 4.505 pessoas), a resposta ndo é tdo direta. Pode-se dizer que,

indiretamente, tomando por base a conclusdo de que o atendimento a padrdes ndo necessariamente
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leva a percep¢do de qualidade, por depender da dimensdo avaliada, tirada a partir da comparacao
entre o Quadro 9 (p. 195) e o Quadro 10 (p. 197), e dado que “Qualidade percebida” e “Satisfacao
geral” indicaram correlacao positiva na analise estatistica desses dois construtos (Quadro 16, p. 204),
o construto “Satisfacdo geral” pode ou nao apresentar a mesma tendéncia positiva ou negativa do
construto “Padrao de qualidade atendido”. Portanto, a resposta a questdo de pesquisa “Ha relagdo
direta entre o atendimento aos padrées de qualidade adotados e a satisfacdo do cidadao-cliente com
0s servigos de governo eletrénico?” é dependente da dimensao, ja que tal relacdo pode ocorrer em

algumas dimensdes e em outras nao.

5.8 Consideracoes finais

A andlise dos dados desta pesquisa compreendeu, além das fases de andlise de contexto e
avaliagao do Programa Governo Eletrdnico e servigos publicos eletrdnicos especificos, o perfil dos
respondentes das pesquisas on-line, a analise das técnicas utilizadas no modelo proposto de
avaliagao de governo eletrénico, e a andlise da relacdo entre construtos do modelo de avaliagéo da
satisfagdo. No proximo capitulo seréo discutidos esses resultados a luz da literatura e da experiéncia

do pesquisador.
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6 Discussao e conclusoes

Neste capitulo sdo comentadas as conclusbes desta tese, em relacdo as questbes e
problema de pesquisa. Sao também apresentadas as contribuicdes tedricas e praticas deste estudo,

assim como suas limitagdes e sugestdes para pesquisas futuras.

6.1 Discussao e conclusoes com base nas questoes de pesquisa
O problema que esta pesquisa se propds a responder foi expresso, no capitulo introdutério (p.

4), por duas questdes:
1. Como avaliar os resultados de programas de governo eletrénico sob a dtica do cidad&o-cliente?

2. Ha relagdo direta entre o atendimento aos padrées de qualidade adotados e a satisfagdo do

cidadéo-cliente com os servigos de governo eletrénico?

Em relagdo a primeira questao, este estudo, com intuito de definir método de avaliagéo dos
resultados de programas de governo eletrénico sob a 6ética dos cidadaos-clientes, identificou
procedimentos, padrdes de qualidade (normas, recomendag¢des) e indicadores nacionais e
internacionais para avaliar resultados de programas de governo eletrdnico, assim como aqueles
efetivamente utilizados por érgdos governamentais brasileiros para monitorar e avaliar seus servigos

e-gov.

Para responder a segunda questdo, foram comparadas caracteristicas de servicos e-gov
brasileiros com padrdes de qualidade nacionais e internacionais e captada a percepgéo de cidadaos-
clientes sobre os servigos publicos eletrénicos selecionados, em relacdo a dimensdes de avaliagao
especificas, baseadas nesses padroes, a partir da aplicacdo do método de avaliacdo de e-gov
proposto no item 4.2.2 (p. 109) e descrito no item 4.3 (p. 110). Nos proximos itens, serdo discutidos
os resultados desta pesquisa a luz da literatura e da experiéncia do pesquisador, para cada uma

dessas questdes.



208

6.1.1 Como avaliar os resultados de programas de governo eletronico sob a
otica do cidadao-cliente?

A questdo de auditoria do modelo proposto no item 3.5 (p. 96) que norteou essa etapa da
avaliagao foi “Como é feito o monitoramento e a avaliacdo da eficacia do Programa Governo

Eletronico?”. Como contribui¢cdes significativas desta parte da pesquisa destacam-se:

= Os modelos de avaliagdo de governo eletronico (item 3.2, p. 87), de avaliagdo da
satisfacao (item 3.4, p. 90) e de avaliagdo de programas de governo eletronico (item 3.5,

p. 96);

= Os instrumentos de coleta de dados relacionados aos objetivos da pesquisa, disponiveis

como apéndices deste documento (item 9, p. 241);

= Os resultados da aplicagdo do método proposto (item 4.2.2, p. 109) na avaliagdo do
Programa E-Gov brasileiro e de cinco servigos publicos eletrénicos selecionados, quanto
ao monitoramento e a avaliagdo de sua eficacia (itens 5.2, p. 133, e 5.4, p. 154), os quais
foram incorporados a relatério de auditoria do Tribunal de Contas da Unido com

recomendagdes para sua melhoria.

Em termos de enfoque de avaliagédo, o estudo que mais se aproximou desta pesquisa foi a
avaliagao do GOL (Government On-Line), do governo canadense, em 2001, a qual ndo mediu
atividades e processos internos, nem resultados sociais do programa, mas enfocou, como nesta
pesquisa, os resultados, e as saidas necessarias para atingir esses resultados, sob a 6tica do cliente
(item 2.2.6.4, p. 40). As dimensdes sob avaliagdo, entretanto, diferiram um pouco, ja que o estudo
canadense se limitou a avaliar capacidade de resposta rapida a duavidas e reclamacgoes,
conveniéncia, usabilidade, seguranca e privacidade, sem se preocupar também com a facilidade de
localizagdo do portal web, facilidade de localizagdo do servigo, acessibilidade, disponibilidade,
confiabilidade, e tempo de atendimento, dimensbes que constaram desta pesquisa (item 3.4, p. 90).
J& o estudo Top of the Web (Europe - Directorate General Information Society, 2003) usou, como
indicadores, satisfagdo geral, usabilidade, uso dos servicos on-line e beneficios, subdivididos em
outros indicadores que, em alguns casos, coincidiram com dimensdes desta pesquisa (item 3.4, p.

90).



209

Outros trabalhos com enfoque semelhante ao desta pesquisa, no que diz respeito a avaliacao
do Programa E-Gov e das técnicas de monitoramento e avaliagdo utilizadas tanto pelos gestores do
Programa quanto pelas agéncias prestadoras de servicos, foram as auditorias realizadas pelo ANAO
(Australia - Australian National Audit Office, 2003/2004; 2004/2005), que adotaram, como principais
técnicas de coleta de dados, pesquisa documental, entrevistas, grupo focal e férum de debates.
Alguns achados dessas auditorias foram semelhantes aos encontrados por esta pesquisa, como por
exemplo, inexisténcia ou insuficiéncia de monitoramento e avaliacdo por parte da coordenacédo do
Programa e dos gestores de portais e servigos e-gov, e auséncia de indicadores de desempenho
(itens 5.2.1, p. 134 e 5.4, p. 154). O relatério da Organization for Economic Co-operation and
Development (OECD, 2003) também aponta a falta de monitoramento e avaliagdo como uma das
fraquezas dos programas e-gov de seus paises-membro. Vé-se que a falta de preocupacédo dos

gestores publicos com a avaliagdo do e-gov nao é prerrogativa brasileira.

O conjunto de técnicas que compds 0 método de avaliagdo, proposto no item 4.2.2 (p. 109) e
descrito no item 4.3 (p. 110), englobou, além do grupo focal e da avaliagdo heuristica, vérias das
técnicas e ferramentas de coleta, analise de dados e de controle de qualidade geralmente utilizadas
em avaliagbes de programa, apresentadas na revisao de literatura (item 2.4, p. 69), e comentadas na
andlise de dados (item 5.6, p. 185): pesquisa documental, entrevista (inclusive por telefone),
levantamento (survey), analise de grupo de interesse, analise SWOT, diagrama de verificagdo de
risco, matriz de planejamento, matriz de achados e painel de referéncia. Em relagdo as técnicas

utilizadas nesta pesquisa, pode-se destacar os seguintes pontos:

= Diferentemente da maioria das avaliagbes de resultados sociais de politicas e servigos
publicos, geralmente feita por meio de indicadores quantitativos (nimero de pessoas
atingidas, quantidade de recursos aplicados), o método de avaliagdo de e-gov proposto
permite avaliagdo mais ampla e consistente ja que alia técnicas estatisticas a outras que

possibilitam analise em profundidade das informagdes coletadas.

= A técnica de entrevistas por telefone, Unica técnica usada para coletar informagdes junto
a usuarios no calculo do indice ACSI (item 2.3.5.2.2, p. 67), que incluiu a avaliagao de
portais web do governo eletrénico americano, pela primeira vez, em 2002, foi uma entre

varias técnicas utilizadas por esta pesquisa, propiciando, assim, triangulacdo de
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resultados (item 5.6.7, p. 191) e, conseqientemente, maior validade. No estudo de
validagdo do modelo ACSI no &mbito do setor de telefonia moével brasileiro (Moura &
Goncalves, 2005), a técnica de entrevista por telefone, também a Unica técnica adotada,
foi diferente da aplicada nesta pesquisa por ter empregado sistema de entrevista por
telefone assistida por computador, que, sob o ponto de vista dos préprios pesquisadores,

pode ter incorporado viés do entrevistador e, assim, influenciado a qualidade dos dados.

= A analise de conteldo web realizada nesta pesquisa foi além da verificacdo da
disponibilidade de servigos Uteis ao cidaddao comum e da classificacdo em estagios
evolutivos, como a dos estudos comparativos das Nacdes Unidas (Ronaghan, 2002) e da
firma de consultoria Accenture (item 2.2.6.1, p. 33), pois englobou elaboragéo de lista de
verificacdo (Apéndice 9.5, p. 248), a partir de normas e padrdes de qualidade nacionais e
internacionais, e posterior avaliagdo heuristica por especialistas, complementada por
testes automaticos e manuais, descrita no item 4.3.2 (p. 118), e cujos resultados foram

comentados no item 5.4 (p. 154).

= O uso de grupos focais nesta pesquisa teve como intengdo provocar o confronto de
opinides, percepgdes, sentimentos, atitudes e idéias dos participantes. Os gestores de
portais da APF que integraram trés grupos focais, como comentado no item 5.6.5 (p.
188), receberam muito bem a técnica a ponto de se expressarem naturalmente,
aparentemente sem reservas, aproveitando a oportunidade para trocar experiéncias entre
si. Muitos sairam dali com a inteng@o de entrar em contato com outros participantes para
estender a discussao apds a entrevista em grupo. Observou-se que o esforgo combinado
do grupo produziu mais informagbes, e com maior riqueza de detalhes, do que o
somatério das respostas individuais, concordando, assim, com a afirmativa de Johnson
(1994) de que os usuarios dessa técnica partem do pressuposto de que a energia gerada

pelo grupo resulta em maior diversidade e profundidade de respostas.

A pesquisa de satisfagdo adotada neste estudo, realizada com 4.505 usudrios de servicos e-gov
brasileiros, por sua alta taxa de resposta, comentada no item 5.6.6 (p. 189), contrariou 0 que a
literatura afirma sobre baixas taxas de resposta em pesquisas na Internet (item 4.3.1.1, p. 112).

Na analise da qualidade de artigos da area de Marketing no Brasil, feito por Froemming et al.
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(2000), identificou-se que o instrumento de coleta de dados mais utilizado era o questionario
aplicado (39,52%), enquanto que o questiondrio eletrdnico, aquela época, era pouco utilizado no
Brasil (3,23%). Os motivos que levaram os usuarios dos servigos e-gov a participarem desta
pesquisa talvez tenha sido a caréncia de canais de comunicagdo do governo com os cidadaos
que viram, na pesquisa, uma oportunidade para reivindicar, reclamar, elogiar; talvez tenha sido a
facilidade e rapidez que o questionario de satisfagao on-line lhes proporcionou de expressar suas
opinides sobre servicos do governo, visando sua melhoria, fazendo com que se sentissem

prestigiados por estarem sendo “ouvidos” (senso de inclusdo e importancia).

= O fato de parte desta pesquisa ter sido apoiada pelo Tribunal de Contas da Unido pode
ter Ihe conferido maior seriedade, aos olhos da coordenagdo do Programa, dos gestores
de portais, e dos usuarios dos servigos publicos eletronicos avaliados, influenciando
positivamente sua predisposicdo e compromisso no fornecimento de dados e na

participagao nas entrevistas individuais, grupos focais e levantamentos (questionarios).

= A técnica de levantamento on-line (questionario) desta pesquisa sobre servi¢cos e-gov,
também usada no estudo comparativo Top of the Web (Europe - Directorate General
Information Society, 2003), seguiu a sugestdo de Rossi & Slongo (1998) de aplicacao
com clientes que haviam utilizado recentemente os servicos, isto €, em menos de seis
meses, para que tivessem mais condicbes de lembrar e opinar sobre seus aspectos
positivos e negativos. Este levantamento teve ainda a vantagem de alcangar, em curto
espaco de tempo e a baixo custo, populagdes grandes e diversas, em termos de perfis e
de localizacdo geografica (Graficos 39 a 47, p. 182 a 184) diferentemente da pesquisa de
Urdan & Rodrigues (1999) de verificacdo empirica do modelo ACSI com clientes da
industria automobilistica brasileira, a qual enviou questionario pelo correio a 1.400
clientes de Belo Horizonte que tinham adquirido automoéveis no periodo de seis meses a
trés anos. As 304 respostas recebidas por esses pesquisadores foram remetidas em
papel, também pelo correio, em envelope ja selado para devolugdo, até trés meses apds

0 envio do questionario.

= A incorporagdo de técnicas de prospecgdo junto aos cidadaos-clientes (survey e

entrevistas telefbnicas), nesta pesquisa, estd de acordo com a recomendagdo do
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documento brasileiro “Padrdes de qualidade do atendimento ao cidadao: estabelecendo
padrdes de qualidade do atendimento” (Brasil — MP, 2000) de monitorar sistematicamente
0 desempenho das instituigdes governamentais em relacdo a padrbes, a partir de, por
exemplo, levantamento da opinido dos usuarios por meio de pesquisas de satisfacédo e
entrevistas (item 2.3.5.1, p. 62), além de ter considerado a afirmagao de Zeithaml et al.
(1990), apresentada no item 2.3.3 (p. 46), de que apenas os consumidores podem julgar
a qualidade; todos os demais julgamentos sdo irrelevantes. Apesar de existir norma
brasileira que determina a realizagcao de avaliacao de satisfacdo do usuario, pelo menos
anualmente (item 2.3.3.2, p. 51), os resultados desta pesquisa indicaram que este ndo é

um procedimento usual na Administragao Publica Federal (item 5.4, p. 154).

O grau de triangulagéao das técnicas utilizadas nesta pesquisa foi expressivo (item 5.6.7,
p. 191), tanto que as ferramentas de analise e controle de qualidade de avaliagcdo de
programas percorreram todos os achados de auditoria em ag¢des do Programa E-Gov,
enquanto que as entrevistas, os grupos focais e os questionarios contribuiram para a
identificacdo de quase todos eles. A pesquisa documental e a avaliagdo heuristica
(incluindo os testes de interface) foram mais significativas em determinados temas. De
uma maneira geral, os achados foram subsidiados por mais de uma técnica, o que

demonstra um ponto forte do método de avaliagdo proposto.

O fato de apresentar os resultados de testes de confiabilidade e validade dos
questionarios de satisfagdo (item 5.7, p. 194), propiciando, assim, a outros
pesquisadores, sua aplicagdo e confirmacdo, torna esta pesquisa distinta da maioria
daquelas que tomaram parte do levantamento feito por Froemming et al. (2000) na area
de Marketing, area que costuma aplicar questionarios de satisfagcdo com clientes de
produtos e servicos. Nesse levantamento, os autores concluiram que havia “pouca
preocupagdo em verificar (ou pelo menos descrever) a confiabilidade e validade dos
construtos. Apenas uma pequena parte dos artigos analisados apresentou avaliacdo da
confiabilidade (24,19%) e das validades convergente (8,06%) e discriminante (5,65%)” (p.
212). Também diferentemente da maioria dos estudos desse levantamento, que

utilizaram, preferencialmente, estatisticas descritivas, como freqliéncia e média, esta
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pesquisa utilizou, além desses, outros tipos de analise estatistica de dados, tais como
moda, mediana, desvio padrao, correlacdo, regressdo multipla, cruzamento de variaveis e

fatorial (item 5.7, p. 194).

6.1.2 Ha relacao direta entre o atendimento aos padroes de qualidade
adotados e a satisfacao do cidadao-cliente com os servicos de governo
eletrénico?

As questdes de auditoria do modelo apresentado no item 3.5 (p. 96) que nortearam esta
etapa da avaliagdo foram: “Os padrées adotados para os servicos e-gov sdo atendidos?” e “Os
cidadaos-clientes estdo satisfeitos ou insatisfeitos com os servigos e-gov?”. Como contribui¢cdes

significativas desta parte da pesquisa, destacam-se:
= aelaboragéo da lista de verificag@o para portais e servigos e-gov (Apéndice 9.5, p. 248);

= a confrontagdo do modelo de avaliacdo da satisfagdo (item 3.4, p. 90) com modelos

similares de outros estudos, demonstrando sua validade nomoldgica;

= 0s préprios resultados da aplicacdo do método na avaliagdo do Programa E-Gov
brasileiro e de cinco servigos publicos eletrénicos selecionados (itens 5.2, p. 133, e 5.4, p.
154), também incorporados a relatério de auditoria do Tribunal de Contas da Unido

encaminhado aos coordenadores do Programa e gestores dos servigos participantes.

A avaliagdo do atendimento aos padrdes de usabilidade e acessibilidade realizada nesta
pesquisa utilizou vérios dos padrées adotados em outros estudos mencionados no item 2.2.6.1 (p.
33), como por exemplo, as recomendagdes do W3C sobre acessibilidade de conteudo web e critérios
ergondmicos, nas avaliagcbes heuristicas de Dias (2001), no portal do Senado Federal; de Pimenta et
al. (2002), nos portais da Secretaria de Educagédo Especial do Ministério da Educagao, do Instituto
Nacional de Pesquisas da Amazénia, do Programa Estadual de Defesa do Consumidor — secéo Rio
Grande do Sul e da Prefeitura Municipal de Porto Alegre; e de New South Wales (2002), em portais
australianos. Os resultados dessas pesquisas demonstraram que mesmo os portais que atenderam a
maiores porcentagens de padrdes de qualidade precisam dar mais atencdo as necessidades dos
usuarios e a acessibilidade de seu conteddo; fornecer informacdes sobre questbes ligadas a
privacidade e seguranga; facilitar a comunicagao entre governo e cidadaos; e incluir os usuarios no

processo de seu desenvolvimento. Imagina-se que a probabilidade de um portal ou servico web ser
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mais acessivel e amigavel seja maior quando seu desenvolvimento é pautado em padrées de
qualidade derivados de consultas a seus usuarios. Em relacdo aos resultados desta parte da

pesquisa, pode-se destacar os seguintes pontos:

= Foram observadas as relagdes entre os construtos “Expectativas”, “Qualidade percebida”,
“Valor percebido” e “Satisfagao geral”, originalmente definidas no modelo americano ACSI
(tem 2.3.4, p. 53) e foi confirmado o maior impacto da “Qualidade percebida” sobre a
satisfag@o do cliente (Quadro 17, p. 205), fato também identificado nos estudos de Urdan

& Rodrigues (1999) e Moura & Gongalves (2005).

= A relacdo do “Valor percebido” com a “Satisfag@o geral” nesses dois estudos brasileiros
foi menor do que entre “Qualidade percebida” e “Satisfacdo geral”, porém mais
significativo do que nesta pesquisa, provavelmente por tratarem de custos de produtos e
ndo comparagbes com outras formas de prestagdo de servigcos, com as mesmas
dimensdes avaliadas no construto “Qualidade percebida”, tal como foi feito nesta
pesquisa (item 5.7, p. 194). Quanto a relagdo entre os construtos “Expectativas” e
“Satisfagao geral’, o resultado desta pesquisa (B = 0,089 - Quadro 17, p. 205) foi
praticamente igual ao do estudo de Urdan & Rodrigues (B = 0,06), o que demonstra que
as expectativas dos usuarios ndo influenciam tanto a satisfagdo quanto a percepgéo da

qualidade do servigo.

= Quanto ao poder de explicagdo dos construtos “Expectativas”, “Qualidade percebida” e
“Valor percebido” sobre a variagao total do construto “Satisfacao geral”, esta pesquisa no
ambito do governo federal brasileiro, com 74% (Quadro 17, p. 205), se nivelou aos
estudos de Urdan & Rodrigues (76%), € Moura & Gongalves (79,4%), em empresas
brasileiras sediadas em Minas Gerais, € de Fornell et al. (75%), média nacional de
empresas americanas, mesmo com as diferengas de contextos e de tipos de objetos

avaliados (produtos ou servigos).

= Os resultados desta pesquisa, em relagdo ao modelo de avaliagdo da satisfacdo, por
serem compativeis aos previstos na teoria e aos de outros estudos de validagdo do ACSI,

tomado como base para a construgdo do modelo desta pesquisa (item 3.4, p. 90),
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demonstram validade nomol6gica dos construtos que o compdem, complementando,
assim, os testes de confiabilidade e validades convergente e discriminante mencionados

anteriormente (item 6.1.1, p. 208).

= Dada a dependéncia do tipo de dimensao avaliada no relacionamento entre “Padrdo de
qualidade atendido” e “Satisfagdo geral”, ja comentada no item 5.7 (p. 194), e por nao ter
sido encontrado, na literatura, estudo com essa mesma questdo de pesquisa, nao foi
possivel comparar os resultados desta pesquisa com outros, nem dar resposta a esta
questdo que fosse valida para todas as dimensdes sob avaliagdo, razao pela qual este

assunto foi incorporado a lista de sugestdes para pesquisas futuras (item 6.4, p. 223).

6.1.3 Outras conclusoes nao associadas diretamente a questoes de pesquisa
Apods a aplicagdo do método de avaliagcdo proposto, observou-se que, de uma maneira geral,
0s usuarios participantes desta pesquisa estdo satisfeitos com a qualidade dos servigos publicos
eletrbnicos selecionados (36% satisfeitos e 21% muito satisfeitos, totalizando 57% com avaliagao
positiva - Gréfico 31, p. 178), porém com porcentagens abaixo das identificadas no estudo Top of the
Web (Europe - Directorate General Information Society, 2003) - 15% satisfeitos e 65% muito

satisfeitos, totalizando 80% com avaliagdo positiva.

Em relacdo as dimensbes apontadas como mais importantes pelos usuérios de servigos e-
gov, pode-se dizer que os resultados desta pesquisa se aproximaram mais das conclusbées de
Zeithaml et al. (1990) de que a confiabilidade é a dimens&o mais importante para os consumidores
dos servigos, enquanto a dimensao da aparéncia das instalagées (analoga a usabilidade da interface
web) € a menos valorizada — e paradoxalmente, aquela em que os servigos tendem a ser melhor
avaliados, como aconteceu nesta pesquisa (item 5.7, p. 194). A privacidade e seguranca, identificada
como a dimensao mais importante para os usuarios desta pesquisa € motivo de preocupagéo de 40%
dos respondentes (834 pessoas) - Grafico 27 (p. 172), também foi objeto de preocupagédo dos
europeus pesquisados pela TNS em 2003 - apenas 25% dos entrevistados (8.000 pessoas)
consideraram segura a troca de informagdes com o governo on-line (item 2.2.6.1, p. 33), e de
americanos desconfiados da manipulagdo de informacdes pessoais feita pelo governo (Roy, 2005).
Na pesquisa de Hart-Teeter (2003), 54% dos participantes acharam que o governo deveria proceder

com cautela ao adotar a Internet como meio de comunicagédo com os cidadaos. Essa preocupacao
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com a privacidade e a seguranga corrobora a afirmacdo de Shneiderman (2000) de que aumentar a
percepcao dos usudrios quanto a seguranca e privacidade de informacdes, e inspirar sua confianga

sdo fatos decisivos para a sustentacao do comércio e governo eletrénicos.

Por outro lado, esta pesquisa diferiu da pesquisa canadense de 2000 por ter identificado a
privacidade e seguranca, a disponibilidade e o tempo de atendimento como dimensdes mais
importantes (item 5.7, p. 194), enquanto que o estudo canadense destacou aspectos ligados a
usabilidade e rapidez (item 2.3.4.2, p. 58). A economia de tempo e a conveniéncia de escolha do
canal de comunicagao com o governo, identificadas como os principais beneficios dos servi¢os e-gov,
em relagao aos outros canais, nos estudos Top of the Web (Europe - Directorate General Information
Society, 2003) e da Momentum Research Group (2000), também foram bem cotadas nesta pesquisa

(Quadro 11, p. 199).

Por meio de cruzamentos de variaveis, observou-se que os usuarios que mais valorizaram a
prestacao de servigos publicos via internet, em comparacdo com os outros canais de atendimento,
foram os com ensino superior completo, com boa habilidade no uso de computadores, e que utilizam
a Internet mais de trés vezes por semana. Dentre aqueles que apontaram a privacidade de dados
pessoais e a disponibilidade como as dimensdes mais importantes na prestacao de servigos publicos
eletrbnicos, destacaram-se os especialistas na area de informatica com curso de pos-graduacao
completo e que utillizam a Internet pelo menos trés vezes por semana. Valorizaram mais a dimensao

“Usabilidade” as pessoas menores de 18 anos e que estavam utilizando a Internet pela primeira vez.

Em relacdo a hipotese de oposicédo formulada por Saracevic (2005, p. 9) no contexto de
bibliotecas digitais, de que “no uso, usudrios e bibliotecas digitais, se encontram, com mais
freqUiéncia, em posigbes antagbnicas”, esta pesquisa, ao confrontar as respostas dos gestores e dos
clientes dos servicos ao mesmo questionario, evidenciou que gestores e clientes tiveram opinides
diferentes quanto ao grau de importancia das dimensbes sob avaliagdo, provavelmente pelos
gestores ndo conhecerem as necessidades e expectativas de seus clientes, ja que ndo sao usuais as
técnicas de prospecgdo junto aos usuarios (item 5.4, p. 154). E provavel que a aplicacdo mais
freqUente de pesquisas de satisfagao, analise de demanda (expectativas, necessidades) e andlise de
reclamacoes, sugestdes e criticas diminua as diferencas de opiniao ou percepgcado entre gestores e

clientes de servigos e-gov.
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A caréncia de estudos oferta x demanda previamente a implementacao de servigos publicos
eletrbnicos e de monitoramento continuo e avaliagdo, além do pardmetro “quantidade de acessos”,
sa0 as causas mais provaveis do desconhecimento do publico-alvo por parte dos gestores de portais
e servicos publicos eletrénicos. Tal fato pode levar a implementacao de servicos que ndo atendem as
necessidades e expectativas do publico-alvo, e sob o ponto de vista administrativo, a implementacao

de servigos sem que se saiba, previamente, se a demanda justifica seus custos.

Compreender quao importantes sdo as caracteristicas da prestagdo do servico para seus
clientes ajuda a organizacado a escolher areas de melhoria que sejam significativas para eles. As
caracteristicas da prestacao de servicos com menores indices de satisfacdo (as maiores lacunas) nao
serdo necessariamente aquelas eleitas pelos clientes como prioritarias para melhoria, como
comentado no item 5.7 (p. 194), e verificado no estudo de Henrique (2001). Dados sobre a
importancia, combinados com avaliagdes de satisfacdo, fornecem, a organizacao, informagdes para a
tomada de decisédo (Grafico 48, p. 196 - Grafico 49, p. 197 - Gréfico 50, p. 200). Se a organizagao
medir apenas 0s niveis de satisfacdo e priorizar suas agdes com base nos indices mais baixos de
satisfagdo, seus esforgos para melhoria de desempenho poderdo ser em vao se as dimensdes

escolhidas tiverem pouca importancia para os cidadaos-clientes.

Em relagdo as dimensdes que proporcionaram mais satisfacdo, esta pesquisa coincidiu com a
pesquisa de Gomez et al. (2004), ao apontar a usabilidade da interface com as maiores médias de
qualidade percebida, porém diferiu quanto & média atingida pela dimensao “Confiabilidade” (Quadro
9, p. 195). No estudo de Gomez et al. (2004), a confiabilidade obteve grau elevado de qualidade,

enquanto que, nesta pesquisa, tal fato ndo ocorreu.

Na verdade, ndo ha como haver congruéncia entre estudos diversos, em relacdo as
dimensdes mais importantes ou de melhores médias de satisfacao, pois elas dependem diretamente
do tipo de servigo avaliado, da imagem que a instituicdo prestadora do servigo tem junto a seus
clientes, entre outros aspectos. Por exemplo, a habilidade dos usuarios dos servigos e-gov desta
pesquisa, assim como nos estudos de Gomez et al. (2004) e Zeithaml et al. (2002), afetou a
satisfagdo com a qualidade do servigo (item 5.5, p. 182). As organizagbes alcangcardo maiores

beneficios se identificarem, por meio de consultas aos usuarios, como os questionarios de satisfacao
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desta pesquisa, as dimensdes mais importantes para os servicos que presta e para os clientes que

atende.

Na dimensdo “Usabilidade” é que estdo inseridas as principais barreiras a comunicacao,
citadas na revisdo de literatura (item 2.1.3, p. 14): presungdo enunciada, distracdo (excesso de
informacoes, poluicdo visual, apresentacdo de conteldo supérfluo), apresentacdo confusa de
conteudo (linguagem complexa, siglas, jargbes técnicos). Todas essas barreiras foram constatadas,
em maior ou menor grau, na avaliacdo heuristica dos servicos e-gov selecionados para esta
pesquisa, o que confirma a opinidao de Gibson et al. (1981) de que as agéncias governamentais sdo
conhecidas por suas comunicagdes freqiientemente incompreensiveis. Porém, tais aspectos parecem
nao ter atrapalhado a interagdo dos usuarios com os servigos na Internet, ja que foram bem avaliados

nesse quesito na pesquisa de satisfacao (Quadro 9, p. 195).

O fato de varios usuarios terem comentado, em pergunta aberta do questionario de
satisfagao, sobre o processo de prestagédo do servico, fora do ambiente eletrnico (item 5.3.1, p. 148),
confirma a conclusado de Zeithaml et al. (1990) de que os consumidores de servigos nao avaliam sua
qualidade apenas em fungao do produto final. Sua avaliagé@o incorpora, também, sua opinidao sobre o

processo de fornecimento do servigo.

Uma das causas da ndo adocdo das recomendacgbes propostas nos documentos gerados
pelo Programa é, certamente, o desconhecimento, por parte dos gestores, desses documentos,
constatado nas entrevistas, grupos focais e pesquisa com gestores de servigos e portais da APF.
Outra causa provavel é a falta de clareza e/ou especificidade de algumas recomendagbes desses
documentos, constatada ao realizar a avaliagdo heuristica dos servicos publicos eletrénicos
selecionados. Como efeitos provaveis, podem ser citados a exclusdo de parcelas do publico-alvo,
pela ndo implementacdo de recomendacdes sobre acessibilidade, usabilidade, privacidade e
seguranca, no projeto de paginas web; a falta de uniformidade dos portais da APF e a insatisfagédo do

cidadao com a qualidade dos servi¢os publicos eletronicos.

Quanto ao estagio de e-gov preponderante, esta pesquisa identificou maior quantidade de
servicos no estagio inicial de apresentacao de informagdes e baixa quantidade de transagdes on-line

(Grafico 21, p. 161), como nos estudos feitos pelas Nagdes Unidas em 2001 (Ronaghan, 2002) e por
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West (2002) nos Estados Unidos. Além da dificuldade de integracdo dos sistemas legados e
plataformas tecnol6gicas heterogéneas, e o fato de a Internet ainda nao ser vista, pelos dirigentes da
APF, como canal estratégico de prestagao de servigos ao cidadao, ja comentados no capitulo de
andlise dos dados desta pesquisa, outras provaveis causas da baixa porcentagem de servigos
transacionais sdo a maior prioridade dada aos servigos eletronicos internos do Governo, voltados aos
gestores; a necessidade de reestruturacdo dos processos de prestacdo dos servigos; e a falta de
cultura de e-gov e de foco no cidadao na APF. No grupo focal de coordenadores de CT foi dado,

como exemplo, o caso do requerimento do auxilio-doenga:

De nada vale a possibilidade de agendamento, via web, de consulta de pericia
médica, para recebimento de auxilio-doencga, se a unidade de saude indicada
para o exame nao contar com médico de plantdo no horario de atendimento.

O fato de a certificagdo digital ainda ser incipiente na APF e a inexisténcia de plano de acao
do Programa Governo Eletrdnico para priorizar o desenvolvimento de novos servigos pelos 6rgaos da
APF também podem ser considerados fatores que levam a baixa porcentagem de servicos com foco
no cidadao. O grupo focal de coordenadores de CT destacou, ainda, que “nem todas as pessoas tém

condicdes de acessar a Internet. Logo, nem tudo pode ser feito integralmente pela Internet”.

Como possiveis efeitos dessa baixa porcentagem de servigos transacionais, pode-se citar a
falta de agbes concretas para implementar diretrizes do Programa que tenham foco no cidadéo, a
sobrecarga dos canais tradicionais de prestagdo de servicos ao cidaddo, o ndo atendimento das
expectativas do publico-alvo e a conseqliiente imagem negativa do Governo quanto ao uso incipiente
da tecnologia para beneficiar o cidaddo. Assim como no levantamento sobre o uso da Internet para
acesso a servigos de governo eletronico (Balboni, 2005), esta pesquisa identificou, como principais
servigos publicos eletrénicos acessados, além daqueles selecionados, a consulta ao CPF e servigos

da Receita Federal (Gréfico 23, p. 162).

6.2 Contribuicoes da pesquisa

Este item destaca as implicagcOes tedricas e praticas desta pesquisa, a qual teve a pretensao
de contribuir para o avanco da atividade pratica de avaliagdo de governo eletrénico, porém com
bases cientificas, ao identificar e validar procedimentos, critérios de avaliacdo, padrdes de qualidade

e indicadores em um determinado contexto. Além disso, esta pesquisa fornece um novo enfoque para
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a area de Comunicagao da Informagéo, ao tragar, em seu marco teérico (capitulo 3, p. 83), um

paralelo entre fidelidade do processo de comunicacao e qualidade de servigos publicos.

6.2.1 Contribuicoes tedricas da pesquisa

O modelo de avaliagdo de governo eletrénico (item 3.2, p. 87), derivado da revisdo de
literatura e do poder de abstragédo e sintese do pesquisador, contribui para o entendimento teérico
sobre governo eletrdnico, tendo sido reconhecido pela comunidade académica, na Il Conferéncia Sul-
Americana em Ciéncia e Tecnologia Aplicada ao Governo Eletrdnico — Conegov 2005, pela

premiacao do artigo que o apresenta (Dias, 2005).

O modelo para medir a satisfagdo do cliente de servicos de governo eletrénico (item 3.4, p.
90) expande o modelo ACSI americano para o contexto de e-gov, ao definir claramente as dimensdes
de avaliacao desse ambiente. Ja 0 modelo de avaliagdo de programas desta pesquisa (item 3.5, p.
96), associa elementos da avaliacdo de programas da area de Administragdo Publica ao contexto de

e-gov, trazendo, para o campo teérico, uma visdo préatica de avaliagao.

Apesar desta pesquisa diferir em varios aspectos de estudos anteriores sobre satisfacéo,
seus resultados reforgcam os achados anteriores no que se refere ao forte impacto da percepcao da
qualidade sobre a satisfacao, também na prestacao de servigos publicos eletrénicos, demonstrando,
aos gestores, que investimentos na qualidade se reproduzem em efeitos sobre a satisfacdo dos

cidadaos-clientes.

Pode-se dizer que o método de avaliagao proposto apresenta maior variedade de técnicas de
coleta de dados do que os estudos identificados na revisdo de literatura, além de demonstrar a
confiabilidade e a validade de seus intrumentos, seja por testes estatisticos, seja por triangulacédo. As
dimensdes de avaliagdo desta pesquisa, por sua vez, sdo ora adaptacdes de dimensbdes do meio
fisico para o ambiente eletrbnico, ora reunido de aspectos avaliados em estudos diversos,

reclassificados de acordo com a experiéncia do pesquisador.

6.2.2 Contribuicoes praticas da pesquisa
Como os servigos e-gov selecionados para esta pesquisa pertencem a setores distintos do
governo brasileiro, é de se esperar que os instrumentos e procedimentos aqui utilizados possam ser

aplicados em outros setores sem qualquer comprometimento de seus resultados. Além disso, a
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repeticao da avaliagao desses mesmos servigos publicos eletrénicos pode ser uma oportunidade para
andlise de tendéncias e séries temporais a fim de determinar mudancas de longo prazo e padrdes

ciclicos nos dados coletados.

A partir da analise das técnicas (item 5.6, p. 185), da descricdo dos procedimentos
metodologicos adotados pelo pesquisador (item 4.3, p. 110) e, tendo em maos, varios dos
instrumentos utilizados nesta pesquisa (Apéndices, p. 241), outros pesquisadores, auditores e
gestores de portais e servigos web poderao langcar mao deste método para avaliagdo, sob a mesma
Otica adotada nesta pesquisa, de servigos e-gov e programas de governo de qualquer esfera
(municipal, estadual, federal) ou pais. E importante dizer que a concepgao, a formatagao grafica, os
métodos de coleta e andlise de dados da pesquisa de satisfacdo on-line desenvolvida nesta
pesquisa, além de um subconjunto de suas perguntas, foram adotados, posteriormente a esta
pesquisa, por equipe da Diretoria de Auditoria de Tecnologia da Informacao do Tribunal de Contas da
Unido, em auditoria de conformidade no Sistema Nacional de Integracdo de Informagdes em Justica e
Seguranga Publica (Infoseg), tendo atingido bons resultados em termos de confiabilidade interna do

instrumento, e participagéo, acima do esperado, dos usudrios desse sistema.

O método de avaliagcao de programas de governo eletrénico, que combina uma variedade de
técnicas de coleta e analise de dados, quantitativas e qualitativas, aplicadas tradicionalmente em
diferentes areas do conhecimento, com a participacdo de gestores publicos e cidadaos, podera ser
aplicado por auditores internos e externos de qualquer pais com programa de governo eletrénico
instituido. Os padrées de qualidade reunidos em uma Unica lista de verificagdo para portais e servigos
e-gov poderdo também ser utilizados por projetistas de portais de governo eletrénico preocupados
com a acessibilidade e a usabilidade de sua interface, assim como com outros aspectos de qualidade

e seguranca de sistemas de tecnologia da informagéo.

O modelo para medir a satisfacdo do cliente de servigos de governo eletrénico (item 3.4, p.
90), com a definicado clara de dimensdes e os questionarios dele derivados, constituem critérios e
instrumentos validados estatisticamente, passiveis de aplicagdo em outros servicos de governo
eletrénico, e nao sé naqueles selecionados para esta pesquisa. Tal modelo serve para determinar
nao sé os niveis correntes de satisfagcdo, mas também as expectativas e prioridades de melhoria dos

clientes relacionados a cada um dos servigos publicos identificados. Os questionarios desenvolvidos
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e validados nesta pesquisa, por sua vez, podem se tornar também instrumentos padronizados de
pesquisa para facilitar tanto comparagées confiaveis entre servi¢cos similares ou do mesmo servigo ao
longo do tempo, quanto o desenvolvimento de parémetros normativos, sem necessidade de

conversao de pesquisas em uma métrica comum.

A analise das dimensdes mais importantes para a satisfagdo com o0s servicos e-gov prové,
aos tomadores de decisdo, uma ferramenta para priorizar agdes dentre tantas necessarias para
melhorar seus servicos. Essa andlise permite identificar quais dimensdes necessitam de mais
atengao dos gestores publicos para o atendimento as expectativas e necessidades dos cidadaos-

clientes.

6.2.3 Consideracoes finais

Em suma, para a academia, este trabalho servira como um novo angulo sobre fidelidade do
processo de comunicac¢do entre governo e sociedade, e de qualidade de servigos publicos; como
fonte de consulta bibliografica sobre o estado da arte de avaliacdo de e-gov sob a 6tica do cidadéo-
cliente; como referéncia para a construgdo de novos instrumentos de coleta de dados; e como fonte
de inspiracdo para outras pesquisas complementares a esta. Para a comunidade técnica, esta
pesquisa oferece método de avaliagdo de governo eletrénico, com lista de verificagdo para portais e
servigos e-gov, instrumentos de coleta de dados validados e procedimentos detalhados, com analise
critica de vantagens e desvantagens de cada técnica, para sua aplicacdo pratica em avaliacdo de
programas e servigos publicos eletronicos, visando a tomada de decisdo abalizada para a melhoria
desses programas e servigos. A aplicacdo periddica desse método permitira 0 acompanhamento e o

controle da qualidade dos servigos e-gov oferecidos a populagéo.

6.3 Limitacoes da pesquisa

E claro que este estudo ndo responde a todas as perguntas, que certamente sdo relevantes,
sobre avaliagdo de governo eletrGnico. Esta pesquisa escolheu um angulo da avaliagédo para ser
aprofundado, esperando que outros pesquisadores, incentivados pelos seus resultados, se dediquem

a explorar outros angulos complementares.

Os resultados deste estudo ndo tém a pretensdo de serem universalmente validos, mas

validos para casos similares ao estudado, podendo ser checados em outros estudos de caso
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subsequientes. De acordo com Lee (1989), a capacidade de generalizagdo de uma teoria s6 pode ser
confirmada a partir da execugdo de testes sucessivos em contextos diferentes, seja por meio de

estudos de caso, seja por meio de experimentos de laboratério.

Além das limitagcbes previamente identificadas no projeto desta pesquisa (item 4.1.2, p. 103),
dada sua natureza exploratéria e aplicagcdo em estudo de caso, foram identificadas outras limitacdes
na analise de dados: subjetividade da avaliagdo heuristica realizada pelos especialistas; baixa
participagdo dos gestores de portais e servigcos web da APF no levantamento on-line; avaliagdo das
mesmas dimensodes nos dois construtos “Qualidade percebida” e “Valor percebido”, fazendo com que
houvesse pouca importancia do “Valor percebido” sobre a “Satisfacdo geral’, em comparagao a

importancia da “Qualidade percebida”.

6.4 Sugestoes para pesquisas futuras

Por ser uma tecnologia recente, tal como as bibliotecas digitais, e pelo pouco conhecimento
sobre avaliagdo nesse ambiente, nenhuma avaliagdo de governo eletrénico é capaz de cobrir todos
0s seus componentes, nem pode ter a pretensdo de fazer isso. Assim como ndo ha “avaliacao de
bibliotecas digitais” (Saracevic, 2000), nao ha “avaliagdo de governo eletronico”. E possivel realizar,
entretanto, avaliagdes de alguns elementos envolvidos por essa nova tecnologia, sob determinado
angulo de visdo. Para complementar, reforcar ou confrontar os resultados desta pesquisa, sao

sugeridos 0s seguintes temas ou objetivos para pesquisas futuras:

a) Delimitar o construto “Padrdo de qualidade atendido” por dimensdo, a fim de esclarecer sua
influéncia sobre a “Qualidade percebida” e, conseqlentemente, sobre a satisfacao
unidimensional, isto é, relativa a cada dimensao, buscando, ainda, os motivos das diferencas

entre dimensoes;

b) Realizar estudos, no ambiente de governo eletrénico, que relacionem satisfagcdo com seus

construtos consequientes - intengdo para retornar ao portal e intengao de recomenda-lo;

c) Desenvolver, aplicar e validar métodos para avaliagdo de uso, produtividade, redugéo de custos e
retorno de investimento, medidas relacionadas a avaliagdo de aplicagbes especificas, partes do

modelo de avaliagdo de governo eletrénico ndo contempladas nesta pesquisa;
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Desenvolver, aplicar e validar métodos para classificar programas e-gov em estégios evolutivos,
avaliar seus objetivos estratégicos e prestacao de contas, relacionados a avaliagado da estratégia
central do governo, partes do modelo de avaliagdo de governo eletrénico ndo contempladas nesta

pesquisa;

Reaplicar o método de avaliagdo proposto nesta pesquisa no Programa E-Gov brasileiro e nos
mesmo servigos selecionados, a fim de identificar sua evolu¢gdo no tempo, seja por mudancas

tecnoldgicas, seja por atitudes gerenciais motivadas por esta e outras pesquisas subseqiientes;

Aplicar o método de avaliagao proposto nesta pesquisa em outros programas e servigos publicos
eletrbnicos, a fim de testar sua validade no contexto internacional e em servigos e-gov diversos

dos selecionados para esta pesquisa, comparando seus resultados;

Realizar estudos comparativos (benchmarking) para identificagdo das melhores praticas

nacionais e internacionais em governo eletrénico.
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8 Glossario

Acessibilidade - capacidade do portal web da instituicdo ser flexivel o suficiente para atender as
necessidades e preferéncias do maior numero possivel de pessoas, além de ser compativel com
tecnologias assistivas® usadas por pessoas com necessidades especiais.

Articulacao institucional - nesta pesquisa, é a coordenagdo necessaria entre o governo central
(gestor do programa governo eletrdnico) e as agéncias governamentais prestadoras de servigos

publicos eletrénicos, com vistas a alcangar o objetivo de melhorar a qualidade desses servigos.

Avaliacoes de programas — “estudos sistematicos individuais conduzidos para verificar se um
programa esta funcionando adequadamente. Avaliagdes de programa tipicamente examinam uma
gama maior de informagdes sobre o desempenho do programa e o contexto do que é viavel monitorar
em bases correntes. Assim, uma avaliacdo de programa permite fazer uma ampla verificagdo do
funcionamento do programa e do que pode ser feito para melhorar os seus resultados” (Intosai —
Audit Standards Committee, 2004, p. 23).

Avaliacao de programas de governo eletrénico - nesta pesquisa, restringe-se a avaliagdo de seus

resultados (eficacia) em relacdo ao objetivo de fornecer melhores servigcos aos cidadaos-clientes.

Avaliacdo heuristica - método de inspecao sistematico da usabilidade de sistemas interativos, cujo
objetivo é identificar problemas de usabilidade de sistemas informatizados. Esse método envolve a
participagdo de um pequeno grupo de avaliadores na andlise do fluxo de interagcdo necessario para
iniciar e completar tarefas reais, e no julgamento dos elementos interativos do sistema, em relacéo a

principios reconhecidos de usabilidade, designados também como "heuristicas".
Benchmarking — técnica voltada para identificacao e implementagéo de boas praticas de gestao.

Capacidade de resposta a duvidas e reclamacgdes - capacidade de auxiliar os clientes durante o
processo de prestagdo do servico de e-gov, demonstrando competéncia, cortesia, respeito,

compreensdo e interesse em resolver a questéo.
Cidadao-cliente - nesta pesquisa, é o beneficiario direto dos servigos publicos eletrénicos.

Confiabilidade - garantia de que o servico de e-gov produz, consistentemente’®, os mesmos

resultados, corretos’', atualizados e precisos72, em conformidade com o que foi solicitado pelo cliente.

% Software ou hardware especificamente concebido para ajudar pessoas com incapacidades ou deficiéncias a executarem
atividades do cotidiano. Exemplos: cadeiras de rodas, dispositivos de impressao, leitores e ampliadores de tela, sintetizadores
de voz, teclados e dispositivos apontadores alternativos.

" De forma a produzir sempre os mesmos resultados, dados os mesmos parametros de entrada.

" Isento de erros.
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Controle social - pressupde participacado da populagéo na gestao publica, no processo de definigcéo,
implementacao e avaliagcdo da acao publica, e a possibilidade do cidadao em controlar instituigcbes e

organizagdes governamentais para verificar o bom andamento das decisdes tomadas em seu nome.

Conveniéncia - capacidade de ser adequado” ou oportuno’™, de tal forma a proporcionar

comodidade”® e vantagens ao cliente do servigo publico eletronico.

Cookies — programas cujo principal objetivo € identificar o usuario e preparar paginas web

personalizadas.

Disponibilidade - garantia de que as informacgdes, e o proprio servico de governo eletrbnico, estéo

prontos para serem acessados pelos clientes, quando necessarios.

Eficacia - nesta pesquisa, € o grau de alcance do objetivo de melhorar a qualidade dos servigos

publicos eletrnicos, no periodo de 2004 a 2007, independentemente dos custos implicados.

Eventos da vida — agrupamento dos servigos eletronicos de acordo com as necessidades das
pessoas nas diversas fases da vida, desde o nascimento até a morte (exs: ter filhos, requerer
aposentadoria). Essa linha da vida também é considerada no caso de servigos eletrbnicos para

empresas — desde a criagao da empresa até o seu fechamento.

Expectativas atendidas - correlacdo entre o que se esperava do servigo de governo eletrdnico e o
que se percebeu dele, em uma determinada situacdo de uso. Em outras palavras, a expectativa é o
que o cliente espera do servico, baseado em suas necessidades pessoais, experiéncias pessoais ao
utilizar este ou outros servigos publicos via Web em ocasides anteriores, e em informagdes recebidas
de terceiros sobre o servigo. Na definicdo de Spreng et al. (1996), expectativas sdo “crencas sobre as

caracteristicas e desempenho de um produto em um momento futuro”.

Facilidade de localizacao do portal web da instituicdo — capacidade do portal web da instituigao
de facilitar a identificagédo e localizagéo, por parte do cliente, com pouco ou nenhum esforgo76, de seu

endereco eletrénico.

Facilidade de localizacao do servico de governo eletrénico - capacidade do portal web da
instituicao de facilitar a identificagdo e localizagdo, por parte do cliente, com pouco ou nenhum

esforgo, do servigo publico nele disponivel.

"2 Exato, inequivoco, claro o suficiente para ndo suscitar diferentes interpretagoes.
78 Suficiente para atender a determinado objetivo ou necessidade.
™ Em momento propicio ou vantajoso para atender a determinado objetivo ou necessidade.
75
Bem-estar, conforto.

76 Mobilizacdo de forcas fisicas e/ou intelectuais para atingir determinado objetivo ou resultado.
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Fidelidade do processo de comunicacao durante a prestacao de servicos publicos via Internet
- nesta pesquisa, € a capacidade do Governo em reproduzir, ao cidadao-cliente, perfeitamente o
conteudo necessario a prestagdo do servico, codificado em palavras, simbolos, imagens, e sons, e
transmiti-lo, por meio de canal livre de interferéncias, de tal forma que o cidadao-cliente seja capaz de
perceber, com exatiddao, 0 mesmo conteddo originalmente idealizado. Tal capacidade deve existir
também por parte do cidadao-cliente, ao responder as solicitagbes do Governo, para completar a

prestacao do servigo publico eletrénico solicitado.

Frames - subdivisbes da tela em quadros, cujos conteudos provém de péginas web diferentes;

subdivisdes da estrutura de uma pagina web em quadros e documentos independentes.
G2B - abreviatura da expressao inglesa Government to Business.

G2C - abreviatura da expressao inglesa Government to Citizen.

G2E - abreviatura da expressao inglesa Government to Employee.

G2G - abreviatura da expresséo inglesa Government to Government.

Governo eletrénico - nesta pesquisa, restringe-se a troca on-line bidirecional de informagbes na

prestacao de servigos por parte do Governo aos cidadaos-clientes.

Grupo de interesse — traducao do termo stakeholder, em inglés. Conjunto de pessoas ou instituicdes
com interesse em algum programa, incluindo ndo sé os tomadores de decisdo, beneficiarios e
excluidos, mas também quaisquer pessoas que exer¢am alguma influéncia sobre o sucesso do

programa ou sejam por ele afetadas.

Hardware — “equipamento fisico do computador e os dispositivos a ele diretamente relacionados”
(Ferreira, 1996).

Heuristica - regra ou método analitico para o descobrimento de verdades cientificas. “Conjunto de
regras e métodos que conduzem a descoberta, a invencdo e a resolugcdo de problemas” (Ferreira,
1996). Em se tratando de avaliagdo de usabilidade de sistemas interativos, as heuristicas séo regras
gerais ou principios que tentam descrever propriedades tipicas de interfaces com boa usabilidade
(Dias, 2001).

Homepage - pégina principal de um site ou portal. "Pagina de entrada em um site da web, ou de
outro sistema de hipertexto ou de um indice, com elos de hipertexto que remetem as principais

secOes de conteldo do site, visando facilitar a navegacao pelo sistema. " (Ferreira, 1999).

HTML - sigla correspondente a Hypertext Markup Language, linguagem composta por um conjunto de
comandos de formatagéo e utilizada na criagdo de documentos hipertexto, visualizados nas paginas
web (Dias, 1999).
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Internet - termo derivado da palavra inglesa Internetworking, que significa interconexao de redes. A
Internet, na verdade, € composta por uma infra-estrutura computacional e de telecomunicac¢des que
propicia a transferéncia de informacdes por redes espalhadas por diversos paises (Dias, 1999).

"Rede mundial de computadores” (Ferreira, 1999).

Link - forma reduzida de hyperlink. Ligagdo ou relacionamento que aponta e conecta paginas web.
Essa ligacdo ou conexao é feita entre nés de um hipertexto, os quais podem ser trechos, palavras,

figuras, imagens ou sons ho mesmo documento ou em outro documento hipertexto (Dias, 1999).

Metatags - comandos HTML (Hypertext Markup Language) especiais para associar metadados a
pagina web codificada, sem alterar sua formatagdo, mas fornecendo informagbes sobre seu
conteudo. Vérios portais de busca na Internet utilizam tais comandos como indices de busca,

facilitando, assim, a localizag@o do contetdo de tais paginas.

Monitoramento - coleta sistematica de informagdes com o objetivo de fornecer indicativos sobre
como um programa ou servigo € executado (Australia - ANAO, 2004), relacionada a ciclos curtos e a

problemas imediatos.

Navegador web - software que interpreta e apresenta na tela do computador as paginas web (Dias,
2001).

On-line — “diz-se da possibilidade do usuario desenvolver uma agéo reciproca ou interagdo com o
computador”; “dispositivo periférico que pode operar sob o controle do computador ou em
comunicacdo direta com ele”; “estado de um equipamento ou terminal quando este efetua
transmissdo de dados diretamente pels linhas de comunicagdo de um rede; conectado a linha”
(Ferreira, 1996).

Padrao de qualidade de servicos publicos eletronicos — nesta pesquisa, conjunto de regras,
normas, recomendacgdes ou boas praticas, relativas as seguintes dimensdes: facilidade de localizagao
do portal web; facilidade de localizagdo do servigo; acessibilidade; usabilidade; disponibilidade;
confiabilidade; privacidade de dados pessoais e seguranga de informagbes; conveniéncia;

capacidade de resposta a duvidas e reclamacdes; e tempo de atendimento.

Pagina web - pagina hipertextual disponivel na Internet ou na Intranet. O termo web é usado para

designar a propria rede Internet/Intranet ou a tecnologia que nela é utilizada (Dias, 2001).

Padroes de qualidade atendidos - correlagdo entre caracteristicas ou elementos do servigo publico
prestado ao cliente via Web e um conjunto de regras, normas, recomendacdes ou boas praticas, de

cada uma das dimensdes do modelo, avaliado por especialista.

Privacidade de dados pessoais e seguranca de informacoées - direito de controle das situagcbes
em que dados pessoais sdo coletados, acessados e usados por terceiros, baseado em relagado de

confianca entre as partes, e com a expectativa de ndo serem divulgados de forma incompativel com o
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que foi previamente acordado (privacidade de dados); e observancia de padrdes relacionados a
autenticidade’’, confidencialidade’®, disponibilidade’, integridade® de informagdes, com vistas a
protecdo contra ocorréncias indesejaveis, tais como invasao de privacidade, roubo, corrupgao de

informacdes (seguranca de informacoes).

Programas de governo - programas sociais idealizados com a meta de melhorar as condi¢cbes de

vida de uma populagéo (Weiss, 1992).

Qualidade - nesta pesquisa, € o grau em que 0 servico publico eletrbnico prestado atende as

expectativas dos usudrios e aos padroes previamente definidos.

Qualidade percebida - julgamento do cliente sobre a superioridade ou exceléncia de um servigo de
governo eletrénico, fruto da comparagao entre os servicos esperados e a percepg¢do dos servigos
recebidos.

RECI - acr6nimo formado pelas palavras: responsavel, executor, consultado e informado.

Resultados de um programa de governo - beneficios esperados em fungdo de um novo
comportamento ou pratica; efeitos desejados, que explicitam o propdsito do programa, mas que

fogem do controle e da responsabilidade direta da geréncia (Pfeiffer & Cunha, 2000).

Saidas de um programa de governo - bens ou servicos produzidos pelo programa, sob escopo
gerenciavel pelo responsavel pelo programa, descritos em termos de metas fisicas e temporais
(quantidade, qualidade e prazo). (Pfeiffer & Cunha, 2000).

Satisfacao - conforto e aceitabilidade do produto, medidos por meio de métodos subjetivos e/ou
objetivos. As medidas objetivas de satisfagdo podem se basear na observagédo do comportamento do
usuario (postura e movimento corporal) ou no monitoramento de suas respostas fisiologicas. As
medidas subjetivas, por sua vez, sdo produzidas pela quantificacdo das reagdes, atitudes e opinides

expressas subjetivamente pelos usuarios (Dias, 2001).

Satisfacao geral — sensacao de prazer ou descontentamento com o servico de governo eletrénico

recebido, face as expectativas e exigéncias pessoais do cliente.

Servidor web - computador integrante de uma rede cliente-servidor, responsavel pelos servigos

relacionados com a Internet/Intranet (Dias, 2001).

" Garantia de que a fonte ou o destino de uma informagao, em um processo de comunicagao, é realmente quem diz ser.
"8 Garantia de que a informacéo é acessada apenas por pessoas explicitamente autorizadas, da forma previamente autorizada.

" Garantia de que as informacdes e os servigos prestados por um sistema estdo prontos para serem acessados por Usuarios
autorizados, sempre que necessarios, ou dentro do periodo previamente acordado.

8 Garantia de que as informagdes nao foram alteradas ou corrompidas por pessoas ndo autorizadas.
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Site - "qualquer servidor da web, ou 0 endere¢o em que pode ser acessado. Conjunto de documentos
apresentados ou disponibilizados na web por um individuo, instituicdo, empresa etc., E que pode ser
fisicamente acessado por um computador e em enderego especifico da rede" (Ferreira, 1999). O

mesmo que sitio.

Software — “aquilo que pode ser executado por um equipamento (o hardware); um produto

comercializado que consiste em um sistema de rotinas e fungbes” (Ferreira, 1996).

Survey - expressao inglesa traduzida para o portugués, por alguns autores, como levantamento; por

outros, como simplesmente pesquisa quantitativa.

SWOT - acronimo formado pelas palavras inglesas: Strengths (forgas), Weaknesses (fraquezas),

Opportunities (oportunidades) e Threats (ameagcas).

Tecnologia assistiva - software ou hardware especificamente concebido para ajudar pessoas com
incapacidades ou deficiéncias a executarem atividades do cotidiano. Esse novo termo, apesar de nao
existir nos dicionarios de lingua portuguesa, nem tao pouco nos de lingua inglesa, tem se incorporado
ao vocabuléario técnico e popular de vérios idiomas, sendo classificado como todo e qualquer item,
equipamento, produto ou sistema que propicia, ao portador de deficiéncia, uma vida mais
independente, produtiva, agradavel e bem sucedida, por meio do aumento, manutencdo ou devolugao
das capacidades funcionais dessa pessoa.

Tempo de atendimento - duragéo do processo de prestacdo do servigo de governo eletrénico, desde

a primeira solicitagdo (ou acesso) até o recebimento final do resultado esperado.
URL - Endereco global de documentos e recursos na Internet.

Usabilidade - capacidade do portal web da instituicdo ser usado por seus clientes com eficacia®,
eficiéncia® e satisfagao®, durante a prestagdo do servigo publico via Web, também definida como

“qualidade de uso”.
Usuario - pessoa que interage com o produto (Dias, 2001).

Valor percebido - relaciona qualidade percebida pelo cliente do servico (beneficio percebido) e

recurso gasto (tempo, dinheiro, esfor¢o). No modelo proposto, o valor percebido do servigo publico

8 Precisao e completeza com que os usuarios atingem objetivos especificos, acessando a informagéo correta ou gerando os
resultados esperados. A precisdo é uma caracteristica associada a correspondéncia entre a qualidade do resultado e o critério
especificado, enquanto a completeza é a proporgdo da quantidade-alvo que foi atingida (ISO 9241, 1998).

 Precisdo e completeza com que os usudrios atingem seus objetivos, em relagdo a quantidade de recursos gastos.
Capacidade de evitar desperdicio de tempo, dinheiro e esforco (ISO 9241, 1998).

8 Conforto e aceitabilidade do portal web, medidos por meio de métodos subjetivos e/ou objetivos. As medidas objetivas de
satisfacdo podem se basear na observacdo do comportamento do usudrio (postura e movimento corporal) ou no
monitoramento de suas respostas fisiologicas. As medidas subjetivas, por sua vez, sdo produzidas pela quantificagdo das
reagoes, atitudes e opinides expressas subjetivamente pelos usuarios (ISO 9241, 1998).
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via Web é medido em relagao aos outros canais de prestacdo do mesmo servico, tais como telefone,
fax, correio, e-mail e atendimento presencial nas agéncias governamentais.

Web - termo usado para designar a propria rede Internet/Intranet ou a tecnologia que nela é utilizada.
"Recurso ou servigo oferecido na Internet (rede mundial de computadores), e que consiste num
sistema distribuido de acesso a informagdes, as quais sdo apresentadas na forma de hipertexto, com

elos entre documentos e outros objetos (menus, indices), localizados em pontos diversos da rede"
(Ferreira, 1999).
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Apéndices

9.1 Lista de documentos internos solicitados a geréncia do

a)

Programa

Relacdo dos indicadores utilizados e relatérios de supervisdo e monitoramento do
Programa;

Relacao das atividades do programa, seus responsaveis e executores;

Norma interna ou documentos, contendo dados sobre a definicdo dos responsaveis pelo
programa, suas atribuicbes e os meios de divulgagédo interna das informagbes sobre o
Programa;

Documentos, contendo dados sobre 0 desenho do programa, se houve, e seus objetivos;

Levantamento dos riscos do programa, levando em conta as suas peculiaridades (forma de
execucgao, experiéncias similares) e as do Orgdo (disponibilidade de pessoal, infra-
estrutura, sistemas de informacgéo);

Documento contendo as atividades de controle desenvolvidas para o acompanhamento
dos riscos identificados (ex: relatérios gerenciais de execug¢do e acompanhamento do
programa);

Descrigdo do acompanhamento e tratamento dado as informagdes recebidas (sugestoes,
criticas e denuncias) por meio de canais de comunica¢do com o publico-alvo e a sociedade
civil;

Atas de reunido dos Comités Executivo e Técnicos;

Lista dos responsaveis pela geréncia dos portais web da Administracdo Publica Federal,
participantes ou nao do Comité Técnico de Gestdao de Sitios e Servicos On-Line, com
enderecos de correio eletrénico e telefones, se possivel;

Lista de enderegos de correio eletronico dos Coordenadores Gerais de Modernizagéao e
Informatica — CGMI.
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9.2 Roteiro de entrevista com gestores do Programa®

1.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

Desde quando existe o Programa Governo Eletrénico? Algum programa/acdo antecedeu o
atual?

Existem regras que definam o papel e as atribuigbes do gerente do Programa, dos Comités
Executivo e Técnicos, e das unidades administrativas responséveis pela gestdo de
informacao e informatica?

Foi realizada analise dos riscos do Programa levando em conta suas peculiaridades (forma
de execucdo, experiéncias similares) e as do Orgdo (disponibilidade de pessoal, infra-
estrutura, sistemas de informacgéo)?

O Comité Gestor do Programa Governo Eletronico, previsto na Portaria n® 155, de
julho/2005, se reune periodicamente? O que ja foi deliberado/discutido no Comité?

Com que freqiéncia a SLTI/Diretoria de Governo Eletronico se relne com gerentes,
coordenadores e parceiros do Programa E-Gov?

A ata mais recente do CEGE é a de 14/05/2003? E de reunides dos coordenadores
técnicos, é a de 20/09/20047 Ha datas definidas para as reunides do CEGE e dos Comités
Técnicos? Ou sao extraordinarias?

Como avalia a participacdo dos representantes dos 6érgdos nas reunides dos Comités
Técnicos e como se dé a interagdo com o proprio Departamento e a SLTI?

Qual a participagao dos Comités Técnicos no processo de tomada de decisdo dos servigos
de informacao?

Quais os meios de divulgacao interna das informagdes sobre o Programa?
Como sao divulgadas as pautas das reunides do CEGE e dos Comités Técnicos?
Qual a sistematica para aprovacgao e divulgacao das decisées dos Comités?

Como as atas sao comunicadas aos gestores dos sitios e participantes das reunides dos
Comités?

Qual o tratamento dado as informagbes recebidas (sugestdes, criticas e denlncias) por
meio dos canais de comunicagdo com o publico-alvo e a sociedade civil?

Cada 6rgao destina recursos do seu proprio orgamento para o desenvolvimento e a
execucao de projetos de seu interesse?

Existem coordenacbes do E-Gov no ambito de cada Ministério? Caso ndo existam, ha o
comprometimento da formulacdo e da implementagao de projetos?

Existem avaliacoes recentes (desempenho operacional, resultados) feitas pela Geréncia do
Programa?

Comentar forgas e oportunidades (pontos fortes) do Programa.

Comentar fraquezas e ameacas (aspectos negativos) do Programa.

8 As perguntas foram divididas por assunto e aplicadas em datas diferentes e, por vezes, dirigidas a pessoas
diferentes, de acordo com sua responsabilidade em relagédo a gestdo do Programa E-Gov.
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20.

21.

22.

23.

24.

25.

26.

27.

28.

29.
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Quais os principais indicadores de desempenho construidos que irdo permitir monitorar e
avaliar as ac¢des do Governo Eletrénico?

De que forma estdo sendo implementados os instrumentos para medicdo e pesquisas
sobre a qualidade dos servigcos e das informagdes prestadas e, ainda, da satisfacdo dos
usuarios? (controle e monitoramento dos sitios)

Ha propostas de definicdo de mecanismos de monitoramento e avaliacdo dos portais e
servigos e-gov a ser utilizado pela Administragcao?

Quais as principais ferramentas de analise de melhores praticas desenvolvidas?

De que maneira a coordenacdo do Programa vem promovendo a melhoria da prestacao de
servigos ao cidadao?

Quais servigos publicos on-line ofertados ao cidadao, na sua opinido, apresentam melhor
desempenho? Citar um de cada setor: salde, educacdo, assisténcia social, trabalho,
outros.

Quanto a oferta de servigos publicos on-line ao cidaddo (no estagio de transacao
eletrénica), quais envolvem maior materialidade ($)? Quais os de maior relevancia (agenda
politica)? Quais abrangem maior publico-alvo? Quais atingem camadas mais pobres da
populagéo (equidade)?

Ha mapeamento/catalogagao de todos os servigcos oferecidos pelos diversos 6rgdos? Na
elaboracao das paginas da rede governo, os servigos disponibilizados foram selecionados
pelos técnicos do Departamento ou foram solicitados para os drgaos responsaveis?

Em que passo esta o estudo e a implementacdo das solugdes baseadas na “Linha da
Vida”? Ha Plano de Acao estabelecendo cronograma? Ja ha uma definicdo de adocéo
desse padrao pela Administracdo? Nesse caso, como é a aceitagcdo dos diversos gestores
responsaveis pelos portais nos diversos 6rgaos?

Ha alguma avaliagdo do descompasso entre os 6rgaos do ritmo de implantagdo das
solugbes de governo eletrdnico baseadas nos padrdes definidas pelo Comité Executivo?
Tém sido adotadas medidas para diminuir 0 descompasso (alocagdo de recursos
financeiros e humanos, elaboracdo de planos de agédo)? Quais sdo, na sua avaliagcao, os
6rgaos mais adiantados e quais 0s mais atrasados (no ritmo de implantagdo dos padrdes e
da adequacao da apresentagao dos sitios segundo uma disposicao légica orientada aos
segmentos — cidadao, empresas e outros)?

Que medidas tém sido adotadas em relagdo a capacitacao dos responsaveis pela alteragao
dos conteudos e da apresentacdo dos portais, nos diversos 6rgaos, em relacdo aos
padrdes definidos para o governo eletrénico?
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9.3 Roteiro de entrevista para selecao dos servicos eletrénicos

a)

Quais os servigos publicos prestados pela instituicdo por meio eletrénico (via portal e-gov)?
Favor indicar, para cada um:

= Sua prioridade em relagdo aos demais;

= Seu orgamento;

= Sua disponibilidade on-line;

= Seus responsaveis e executores;

= Seu publico-alvo;

= Se existe cadastro/registro dos beneficiarios atendidos;

= Sua taxa de utilizagdo em relagédo ao publico-alvo;

= Se foi realizada analise de necessidades do publico-alvo para sua implementacéo;

= Se foi realizada avaliagdo (pesquisa de satisfagado; controle de qualidade; andlise de
reclamagdes, sugestbes e criticas recebidas);

= Se foram definidos indicadores de acompanhamento do servico;

= Seu estagio de evolugdo como portal de governo eletrbnico (apresentagdo de
informacao, busca de informacéo, interagao limitada ou transacao eletrénica).

Quais os departamentos ou setores internos, assim como outras instituicbes e parceiros,
envolvidos na implementacdo e manutencdo dos servigcos publicos eletronicos prestados
pela instituicao?

Qual a participagao dos Comités Técnicos do E-Gov no processo de tomada de decisao de
implantagao dos servigos de informagao?

De que forma estdo sendo implementados os instrumentos para medicdo e pesquisas
sobre a qualidade dos servigos e das informagdes prestadas e, ainda, da satisfacdo dos
usuarios? Como é monitorada a seguranca dos sitios? (controle e monitoramento dos
sitios).

Quais as normas, manuais e recomendagdes que nortearam o desenvolvimento e a
geréncia dos servigos publicos eletronicos?

Ha alguma restricdo técnica ou de pessoal para a realizagdo da pesquisa no periodo de
29/08 a 25/117?
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9.4 Modelos de diagramas e matrizes de avaliacao de
programas

9.4.1 Analise grupo de interesse (stakeholder)

Stakeholder
(pessoas-chave
na
implementacao
do Programa)

Grupo

Primario ou
Secundario
85

Papel do
Stakeholder na
implementagao

das acdes do

Programa

Interesse
do
Stakeholder
no
Programa

Grau de
interesse

++; +; 0; -5

Impacto
(se o
Programa
nao atender
0s
interesses
do
stakeholder)

Prioridade
(interesse
para a
avaliacao de
programas)

9.4.2 Analise SWOT

Ambiente Interno

Ambiente Externo

Forcas

Oportunidades

Fraquezas

Ameacas

% Primario — diretamente afetado; Secundario — intermediario.




9.4.3 Diagrama de verificacao de risco

Impacto
potencial

no alcance
dos objetivos

Alto

Baixo
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Baixa Probabilidade de ocorréncia Alta
9.4.4 Matriz de planejamento
Contexto:
PROBLEMA:
~ Métodos | Métodos O que a
Quzsétao Informacdes | Fontes de | Estratégias de de Limitacges | 2Nalise val
L requeridas |informacdo | metodolégicas | obtengido | analise ¢ permitir
auditoria de dados | de dados dizer




9.4.5 Matriz de achados

Questao de auditoria:
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Achados
principais

Analises e
evidéncias

Causas

Efeitos

Boas
praticas

Recomendacodes

Beneficios
esperados
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9.5 Lista de verificacdo para portais e servigos e-gov®®

Facilidade de localizagcédo do portal web da instituicéao (FLI)

Recomendacio

Documento consultado

Utilizar apenas o nome do 6rgéo no titulo da pagina inicial
do sitio (ndo incluir os termos sitio, site, pagina,
homepage, entre outros).

Cart. Usab. (acessib. 7)

Metatags apropriados sdo oferecidos, por exemplo: titulo,
autor, descricdo, palavras-chave.

Vilella (contetdo — metad. 1)
Cart. Usab. (acessib. 16)

Dias (flexib. e eficiéncia de uso)

A URL é clara ou ndo apresenta dificuldade de digitacéo
para o usuario.

Vilella (usab. — operacional. 9)
Stutz et al. (8.1.1.1)

E possivel encontrar o portal da instituigido nos primeiros
20 resultados de mecanismos de busca populares.

Stutz et al. (8.1.1.1)

E possivel encontrar o portal da instituicdo no portal Rede
Governo.

Stutz et al. (8.1.1.1)

Facilidade de localiza¢cao do servico eletr

onico (FLS)

Recomendacio

Norma/documento consultado

Os sitios disponibilizardo seu contetdo agrupado por
assunto, ficando vedado o seu agrupamento segundo a
estrutura organizacional do érgédo ou entidade;

Resolugdo n? 7 (art. 42, IV)
Cart. Usab. (navegab. 8)
Vilella (funcional. — acurécia 6)

Dias (compatib. Com contexto)

Os sitios serdo estruturados de modo a privilegiar a
prestacdo de servigo ao cidadao;

Resolugdo n? 7 (art. 49, V)

Vilella (funcional. — adequacéo 1)

Os sitios alocardo o conteudo de maior valor para o
usudrio na parte superior da pagina;

Resolugao n? 7 (art. 49, VIII)
Vilella (usab. — operacional. 2)

Dias (projeto estético, flexib. e
eficiéncia de uso)

Estéo disponiveis recursos para facilitar a navegacao, por
exemplo: mapas do sitio, indicadores de novas
informacdes disponiveis, ferramentas de busca etc., Estéo
disponiveis e sao facilmente identificaveis.

Criar mecanismos para que 0 USUario possa encontrar as
informacdes sem a necessidade de seguir apenas um
caminho.

Cart. Usab. (navegab. 1, 3, 7)

Vilella (usab. — apreensib.
funcional. — interoperab. 2)

Cart. Acessib. 2.17
W3C 13.3

1;

Dias (flexib. e eficiéncia de uso)

% |ista elaborada ao longo desta pesquisa a partir de documentos prod
pesquisadores independentes, enumerados ao final deste apéndice.

uzidos pelo Governo brasileiro e por
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Facilidade de localizacao do servico eletrénico (FLS)

Recomendacio Norma/documento consultado
5 A arquitetura da informagdo deve seguir os seguintes | Cart. Usab. (navegab. 8)
parametros: Dias (compatib. Com contexto)
- Definir  menus (principal e secundérios) e
nomenclaturas, visando ao agrupamento de itens
relacionados ou similares, evitando redundancias;
- Preservar a distribuicdo uniforme da quantidade de
itens nos menus secunddrios buscando o equilibrio
desses menus.
6 O mapa do sitio/portal deve privilegiar a estrutura dos | Cart. Usab. (navegab. 10)
menus principais e secundarios.
7 Metatags apropriados sédo oferecidos, por exemplo: titulo, | Vilella (conteido — metad. 1)
autor, descricdo, palavras-chave. Cart. Usab. (acessib. 16)
Dias (flexib. e eficiéncia de uso)
8 Cada pagina recebe titulo corretamente. Vilella (conteido — metad. 2)
Dias (prevencgéo de erros)
9 O acesso direto as tarefas de alta prioridade € oferecido | Vilella (usab. — operacional. 8)
na homepage.
10 A URL é clara ou ndo apresenta dificuldade de digitacéo | Vilella (usab. — operacional. 9)
para o usuarlo. Stutz et al. (8.1.1.1)
11 O portal é estruturado de acordo com perfis de usuérios. | Vilella (funcional. — acuracia 7)
Stutz et al. (8.2.1)
12 O portal é estruturado de acordo com a linha da vida. Vilella (funcional. — acuracia 8)
Stutz et al. (8.2.1)
13 E possivel encontrar o servigo nos primeiros 20 resultados | Stutz et al. (8.1.1.1)
de mecanismos de busca populares.
14 E possivel encontrar o servico no portal Rede Governo. Stutz et al. (8.1.1.1)
15 E possivel encontrar o servico na homepage da |Stutzetal. (8.2.1)
instituicao.
Acessibilidade (AC)
Ne Recomendacio Norma/documento consultado
1 Os sitios disponibilizardo versdo alternativa compativel | Resolugdo n® 7 (art. 42, X)
com programas de uso consagrado, quando utilizada
tecnologia nova na construcao de pagina;
2 Os sitios utilizardao padrbes técnicos que ndo exijam | Resolugdo n® 7 (art. 42, XI)

equipamentos de grande performance ou programas
pouco difundidos;

Cart. Usab. (acessib. 1, 9)
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Acessibilidade (AC)

Recomendacao

Norma/documento consultado

As péginas dos sitios deverdo apresentar os contetdos
com clareza, simplicidade, objetividade, organicidade;

As péaginas dos sitios deverao usar linguagem simples e
direta, especialmente nas paginas iniciais;

Resolucao n® 7 (art. 59, 11, 1)
Cart. Acessib. 1.10

W3C 14.1

Cart. Usab. (acessib. 6)
Vilella (conteddo — objetiv. 3)

Dias (compatib. Com contexto)

Fornecer um equivalente textual a cada imagem (isso
abrange: representacdes graficas do texto, incluindo
simbolos, GIF animados, imagens utilizadas como
sinalizadores de pontos de enumeragdo, espagadores e
botbes graficos). Isso se resolve utlizando “alt” ou
“longdesc” em cada imagem.

Cart. Acessib. 1.1
W3C 1.1

Cart. Usab. (acessib. 8, padron.
Visual 7)

Dias (visib., Conducao usuario)

Fornecer meios para ignorar e explicar inser¢gées de arte
ASCII com varias linhas, tais como links de ancora ou
paginas alternativas.

Cart. Acessib. 1.2
W3C 13.10

Identificar o principal idioma utilizado nos documentos.

Cart. Acessib. 1.3
W3C 4.3

Assegurar que todas as informagdes veiculadas com cor
estejam também disponiveis sem cor.

Cart. Acessib. 1.4
W3C 2.1

Assegurar que a combinacao de cores entre o fundo e o
primeiro plano seja suficientemente contrastante para
poder ser vista por pessoas com cromodeficiéncias, bem
como pelas que utilizam monitores de video
monocromaticos.

Cart. Acessib. 1.5
W3C 2.2

Identificar claramente quaisquer mudangas de idioma no
texto de um documento, bem como nos equivalentes
textuais (por ex., Legendas de imagens).

Cart. Acessib. 1.6
W3C 4.1

10

Organizar os documentos de tal forma que possam ser
lidos sem recurso a folhas de estilo. Por exemplo, se um
documento em HTML for reproduzido sem as folhas de
estilo que lhe estdo associadas, deve continuar a ser
possivel 1é-lo.

Cart. Acessib. 1.7
W3C 6.1

11

Nao usar concepgbes que possam provocar intermiténcia
da tela, até que os leitores de tela ou navegadores do
usuario possibilitem o seu controle.

Cart. Acessib. 1.8
W3C 7.1

12

Criar uma seqiéncia logica de tabulacdo para percorrer
links, controles de formularios e objetos.

Cart. Acessib. 1.9
W3C 9.4

13

Utilizar os mecanismos de navegagdo de maneira
coerente, consistente e sistematica.

Cart. Acessib. 1.11
W3C 13.4
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Acessibilidade (AC)

Recomendacao

Norma/documento consultado

14

Fornecer links de texto redundantes relativos a cada
regido ativa de um mapa de imagem armazenado tanto no
cliente quanto no servidor.

Cart. Acessib.

W3C 1.2, 9.1

1.12

15

Fornecer resumos das tabelas, utilizando o atributo
“summary’, caso seja criada uma tabela para dados. Se a
tabela foi criada para efeito de design, deixar o “summary”
em branco.

Cart. Acessib.

W3C 5.5

1.13

16

Em tabelas de dados com dois ou mais niveis légicos de
cabecalhos, seja de linha ou de coluna, utilizar marcacoes
para associar as células de dados as células de
cabecalho.

Cart. Acessib.

W3C 5.2

1.14,1.15

17

Assegurar que os equivalentes de conteddo dos frames
(dindmico ou nao) sejam atualizados sempre que esse
conteddo mudar. Mantendo a origem do frame sempre
ligada a um arquivo HTML, ndo a uma imagem.

Cart. Acessib.

~W3C 6.2

1.16

18

Assegurar a acessibilidade do conteudo de frames,
fornecendo uma pagina alternativa através do elemento
“noframes”.

Cart. Acessib.

~W3C 6.5

19

Dar, a cada frame, um titulo que facilite a identificagao dos
frames e sua navegacao.

Cart. Acessib.

W3C 12.1

1.18

20

Descrever a finalidade dos frames e o modo como se
relacionam entre si, se isso nao for ébvio a partir
unicamente dos titulos, forneca uma descrigdo mais
detalhada.

Cart. Acessib.

W3C 12.2

1.19

21

Assegure a acessibilidade de objetos programados, tais
como, programas interpretaveis e applets, garantindo que
a resposta a eventos seja independente do dispositivo de
entrada e que qualquer elemento dotado de interface
propria possa funcionar com qualquer leitor de tela ou
navegador que o usuario utilize.

Cart. Acessib.

W3C 6.4,9.2

1.20

22

Assegurar que todas as paginas possam ser utilizadas
mesmo que 0s programas interpretaveis, os applets ou
outros objetos programados tenham sido desativados ou
nao sejam suportados.

Cart. Acessib.

W3C 6.3

1.21

23

Fornecer equivalentes textuais para sons (reproduzidos
ou ndo com interacdo do usuario), arquivos de audio
independentes, trilhas dudio de video e trechos de video.

Cart. Acessib.

W3C 1.1

1.22

24

Em apresentagbes multimidia baseadas em tempo (filme
ou animacgdo), fornecer ou sincronizar as alternativas
equivalentes (legendas ou descri¢ées sonoras dos trechos
visuais) e a apresentagao.

Cart. Acessib.

W3C 1.4

1.23

Cart. Usab. (acessib. 10)

25

Evitar paginas contendo movimento, até que os agentes
do usuario possibilitem o controle e a imobilizacdo do
conteudo.

Cart. Acessib.

W3C 7.3

1.24
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Acessibilidade (AC)

Recomendacao

Norma/documento consultado

26

Se ndo for possivel deixar as paginas de seu sitio
acessiveis, momentaneamente, criar uma pagina
alternativa (juntamente com uma justificativa apropriada)
que utilize tecnologias em conformidade com este
documento, acessivel, que contenha informacdes (ou
funcionalidade) equivalentes e seja atualizada tao
freqientemente quanto a pagina original, considerada
inacessivel.

Cart. Acessib. 1.25
W3C 11.4

27

Ao publicar documentos, observar o0s

parametros:

seguintes

- Informar previamente formato e tamanho do arquivo;

- Utilizar um tamanho de arquivo que viabilize seu
acesso. Se necessario oferecer a opgao de arquivo
dividido.

Cart. Usab. (acessib. 2)
Cart. Acessib. 3.10
W3C 13.19

28

Oferecer contetido com possibilidade de visualizacao e de
interacao, com o uso de ferramentas gratuitas.

Cart. Usab. (acessib. 3)

Usabilidade (U)

Recomendacao

Norma/documento consultado

Os sitios usardao obrigatoriamente o idioma portugués,
podendo haver versbes em outros idiomas,
preferencialmente o espanhol e o inglés;

Resolugao n® 7 (art. 42, 1)
Cart. Usab. (acessib. 6, 21)

Os sitios usardo, obrigatoriamente, diagramacao
dinamicamente ajustavel na producdo do leiaute das
paginas, sendo que a barra de rolagem horizontal
somente se fara visivel em configuragbes de video
inferiores a 800 x 600 pontos de tela;

Resolucao n® 7 (art. 49, 11)

Cart. Acessib. 2.2

W3C 3.4

Cart. Usab. (padron. Visual 6)
Vilella (usab. — operacional. 1, 3)

Dias (flexib. e eficiéncia de uso)

Os sitios conterdo, em sua pagina inicial, informacao
sobre todo o seu contelido;

Resolugéo n? 7 (art. 42, Il1)

Os sitios harmonizarao elementos de fungdo semelhante
de modo que sejam apresentados com forma e
localizagdo analogas;

Resolugdo n? 7 (art. 42, VI)

Os sitios forgardao a abertura de nova janela sempre que
houver ligacdes para paginas externas ao dominio;

Resolucao n® 7 (art. 49, I1X)
Cart. Usab. (navegab. 6)

Os sitios conterdo, caso seja disponibilizado servico
executavel em outro dominio, as informagées minimas
necessarias para que O Servico seja acessado,
processado e consumado.

Resolucao n® 7 (art. 42, XIII)
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Usabilidade (U)

Recomendacio Norma/documento consultado
7 As péginas dos sitios deverdo ser de facil legibilidade; Resolugéo n® 7 (art. 5%, I)
Cart. Usab. (padron. Visual 4)
Vilella (usab. — inteligib. 2)
Dias (projeto estético)
8 As paginas dos sitios deverdo utilizar imagens apenas | Resolugdo n® 7 (art. 52, 1V)
quando associadas diretamente com o 6rgdo ou entidade .
ou, ainda, com 0 SeNVico: Cart. Usab. (padron. Visual 5)
9 As paginas dos sitios deverdo manter todo o ciclo de | Resolugdo n® 7 (art. 5%, V)
transicao do servigo dentro do préprio sitio quando ele for
disponivel por meio de formularios.
10 Cabe a Secretaria de Comunicacdo de Governo da|Resolugido n?7 (art. 13)
Presidéncia da Republica a definicdo da identidade visual .
dos sitios dos ¢érgdos e entidades da Administracdo Cart. Usab. (padron. Visual 1, 2)
Publica Federal.
11 Os elementos visuais das paginas (textos, imagens e | Cart. Usab. (padron. Visual 3)
espacos) devem ser organizados de acordo com o0s
principios de design para web: contraste, repeticao,
alinhamento e proximidade. O uso desses elementos deve
orientar o usuério, facilitando a localizacdo da informacao
desejada.
12 Ao utilizar cores, observar os seguintes parametros: Cart. Usab. (padron. Visual 4)
- Contraste entre os elementos visuais, facilitando a
legibilidade;
- Uso de cores que mantenham a integridade visual em
qualquer tipo de monitor;
- Preservar a utilizagdo uniforme das cores em todo o
sitio;
- Fidelidade de cores associada a identidade visual da
instituicao ou as cores da bandeira nacional;
- Facil identificagdo da hierarquia da informacao
(conteudo), por meio das cores.
13 Ao publicar animagbes, observar os seguintes | Gart. Usab. (padron. Visual 5)

parametros:

- Ser funcional a fim de contribuir com o contetdo do
sitio.

- Apresentar conteldo compativel com a linha da
missdo do 6rgéo.

- Respeitar a hierarquia das informagbdes no sitio,
contribuindo para que o usuario encontre conteudos
sem perda da referéncia da navegacao global.

- Evitar animagbes nos elementos de identificacao
institucional, como: marca e logotipo, entre outros.
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Usabilidade (U)

Norma/documento consultado

N® Recomendacao
14 Ao publicar textos, observar os seguintes parametros: Cart. Usab. (padron. Visual 8)
- Manter o mesmo alinhamento de texto em todo 0| pjas (consisténcia)
sitio/portal, preferencialmente a esquerda;
- Evitar grande quantidade de texto em mailsculas
(caixa-alta);
- Utilizar fontes nao serifadas;
- Manter padrao de fontes em todo o sitio;
- Contrastar cor de fundo e texto, facilitando a leitura;
- Em textos longos, evitar o uso de contraste negativo;
(ex. Texto em cor clara aplicado sobre fundo em cor
escura).
15 Diferenciar cores de hiperlinks e hiperlinks visitados. Essa | Cart. Usab. (padron. Visual 9)
diferenciagdo deve ser uniforme e consistente em todo o
sitio.
16 Na utilizagdo de imagens, respeitar o direito de|Cart. Usab. (padron. Visual 10)
propriedade de uso, bem como o crédito autoral.
17 A terminologia de navegagao deve ser padronizada para | Cart. Usab. (padron. Visual 11)
proporcionar unidade visual e textual. Cart. Acessib. 2.9
W3C 14.3
18 Todas as paginas devem apresentar os seguintes|Cart. Usab. (navegab. 1)
elementos: ) o B o
. oL . ) Dias (visib., Condugao usuério)
- Opcao de volta a pagina anterior sem a necessidade
de sair do sitio/portal.
19 Na identificacdo do 6rgao, fazer link para a pagina inicial | Cart. Usab. (navegab. 2)
do sitio.
20 Garantir ao usuario o controle da navegagao, evitando-se | Cart. Usab. (navegab. 4)
acOes nao solicitadas; (ex.pop up) Cart. Acessib. 2.6
W3C 10.1
Dias (controle do usuario)
21 Ao oferecer links externos; observar os seguintes | Gart. Usab. (navegab. 6)
parametros:
- Ser adequado ao publico-alvo;
- Enviar a conteldo compativel com a pagina que o
contém;
- Informar previamente o nome do sitio de destino.
22 Arquivos cuja visualizagdo dependa de outros aplicativos | Cart. Usab. (navegab. 9)
devem ser executados em nova janela do navegador.
23 Instrugcbes essenciais aparecem antes que os links | Vilella (usab. —apreensib. 4)

requeiram a interagao do usuario.
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Usabilidade (U)

Recomendacio Norma/documento consultado
24 Os logotipos s&o utilizados criteriosamente. Vilella (usab. — operacional. 4)
25 ltens estdo agrupados na area de navegacdo, de modo | Vilella (usab. — operacional. 5)
que as categorias semelhantes ou relacionadas estao
proximas entre si.
26 O portal prové acesso a fontes de dados heterogéneas, | Vilella (funcional. — interoperab.
de forma transparente para o usuario. 3)
Disponibilidade (D)
Ne Recomendacio Norma/documento consultado
1 O ambiente da rede do sitio do 6rgdo ou entidade conta | Resolugao n® 7 (art. 25)
com planos de contingéncia implementados e atualizados,
visando ao pronto restabelecimento do ambiente e dos
servigos, assim como 0 hdo comprometimento da imagem
da Administracao Publica Federal.
2 Os planos de contingéncia sdo periodicamente testados | Resolugéo n® 7 (art. 26)
para que seja verificada a sua eficacia ou necessidade de
adequacao.
3 Foram estabelecidas diretrizes que orientam a realizagao | Resolugédo n? 7 (art. 27)
de copias de seguranca periodica das informagdes criticas
dos ambientes dos sitios governamentais.
4 O portal pode ser acessado na maior parte do tempo, sem | Vilella (usab. — operacional. 10)
que esteja “fora do ar”.
Confiabilidade (CONF)
Ne Recomendacio Norma/documento consultado
1 As paginas dos sitios deverao apresentar os conteudos | Resolucdo n® 7 (art. 52, Il)
com atualidade e veracidade; Vilella (conteldo - atualidade 1)
Dias (prevencgéo de erros)
2 Todas as paginas devem apresentar os seguintes | Cart. Usab. (navegab. 1)
elementos:
- No canto superior esquerdo: Identificacdo do 6rgéo e
ou logomarca, quando houver; nos casos de sitios de
orgaos da Administragéo Direta, a identificagdo sera o
nome do Ministério, de acordo com o “Manual de
Identidade Visual do Governo Federal na Internet”;
- O rodapé deve conter o simbolo ©, o ano e a
identificacdo (sigla ou nome) do 6rgao/instituicao;
3 Somente inserir links internos com a garantia de seu pleno | Cart. Usab. (navegab. 5)
funcionamento e que ndo remetam a paginas “Em
Construgdo” ou sem conteudo.
4 As datas da ultima atualizacdo aparecem nas paginas de | Vilella (contetudo - atualidade 2)

contetido mais substantivo.
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Confiabilidade (CONF)

Recomendacio Norma/documento consultado
> O responsavel pela pagina esté claramente identificado. | Vilella (conteudo
autoridade/copyright 3)

6 O conteudo da pégina (homepage) esta de acordo com o | Vilella (conteudo — objetiv. 1)
proposito/misséo.

7 Tom positivo e profissional: evita jargdes, humor, | Cart. Usabilidade (acessib. 6)
acusagoes, abreviagoes e siglas sem o seu significado por Vilella (contetido — objetiv. 4)
extenso.

8 A linguagem nao mostra preconceitos: racial, cultural, | Vilella (conteido — objetiv. 5)
politico, comercial.

Privacidade e seguranca (PS)

Ne® Recomendacio Norma/documento consultado

1 Os servicos Web sao providos por equipamentos |Resolucido n®7 (art. 15)
dedicados com acessos fisico e légico controlados.

2 As infra-estruturas computacionais e de rede dedicadas a | Resolugéo n® 7 (art. 16)
prestacao dos servicos Web sdo isoladas da rede interna
do 6rgéo ou entidade.

3 As paginas Web sdo providas e atualizadas de modo a| Resolugéo n® 7 (art. 17)
ndo comprometer a seguranga das redes internas do
orgéo ou entidade.

4 O servidor Web é configurado de modo seguro tanto no | Resolugéo n® 7 (art. 18)
que se refere a seguranga fisica, quanto aos sistemas
operacionais e aplicativos instalados.

5 A seguranca do sitio é permanentemente atualizada de | Resolugao n® 7 (art. 19)
modo a resistir aos ataques que exploram
vulnerabilidades para as quais ja existem correcdes.

6 S&o implementados mecanismos de registro de eventos e | Resolugdo n® 7 (art. 20)
acessos ao sitio e ao seu ambiente de funcionamento.

7 Os relatérios produzidos pelos mecanismos de registro de | Resolugao n® 7 (art. 21)
eventos e acessos ao sitio e ao seu ambiente de
funcionamento sdo armazenados de modo seguro por
periodo compativel com o carater da informacéo.

8 Quando da ocorréncia de ataques bem sucedidos, & |Resolugéo n®7 (art. 22)
preservada a maior quantidade possivel de evidéncias
digitais relevantes.

9 Os registros de eventos e acessos sao monitorados | Resolugdo n® 7 (art. 23)
regular e freqientemente, objetivando a identificacdo de
falhas relevantes.

10 Para o ambiente do sitio, sdo utilizados mecanismos de | Resolugdo n® 7 (art. 24)

sincronizacao automéatica de tempo por meio das fontes
oficiais de tempo.

11

Ha pelo menos um responsavel técnico para atuar como
contato no que se refere a segurangca do ambiente do
sitio.

Resolucao n® 7 (art. 28)
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Privacidade e seguranca (PS)

Recomendacao

Norma/documento consultado

12

Séo estabelecidas rotinas de programas de treinamento e
atualizacédo especificos aos responsaveis técnicos pela
seguranca do ambiente do sitio.

Resolucao n® 7 (art. 29)

13

Sdo estabelecidas rotinas de programas de
conscientizacdo de todos os envolvidos.

Resolucao n® 7 (art. 29)

14

Sempre que necessario, os servidores Web séo
configurados para usar tecnologias de autenticacdo e
criptografia, visando a garantir a integridade, o sigilo e a
autenticidade das informagdes.

Resolucao n® 7 (art. 30)

15

O responsavel técnico se certifica de que entende todas
as funcionalidades de qualquer programa externo a ser
utilizado e suas possiveis vulnerabilidades.

Resolugao n? 7 (art. 31)

16

Sado adotados conceitos e procedimentos de auditoria
interna que permitem andlise do ambiente computacional.

Resolugao n? 7 (art. 32)

17

Toda a documentacao técnica referente aos componentes
e configuragcbes do ambiente do sitio € conservada para
eventuais verificagdes.

Resolugao n? 7 (art. 33)

18

Todos os documentos normativos elaborados e
implementados pelo 6rgéo ou entidade, que versam sobre
o0 ambiente do sitio, sdo mantidos atualizados e em
condicdes de sofrer auditorias.

Resolucao n® 7 (art. 34)

19

Nao sao utilizados provedores externos para prestar
servigcos considerados sigilosos, bem como aqueles que
possam expor a privacidade dos usuarios.

Resolucao n® 7 (art. 35)

20

Caso os servicos Web estejam sendo prestados por
provedores externos, foram estabelecidas clausulas no
contrato de prestacdo de servico que estipulam a
observancia as normas sobre seguranga de sitios
aplicaveis a Administracao Publica Federal.

Resolucao n® 7 (art. 36)

21

O servico de certificacdo dos sitios dos o6rgdos ou
entidades ¢é feito por Autoridades Certificadoras
integrantes da ICP-Brasil, observado o disposto no
Decreto no 3.996, de 31 de outubro de 2001.

Resolugao n? 7 (art. 37)

22

O 6rgéo ou entidade adota medidas necessérias para
preservar a seguranga dos sitios sob  sua
responsabilidade, inclusive se hospedados por provedores
externos, e estipula de forma clara as responsabilidades
da unidade que gerencia o sitio.

Resolucao n® 7 (art. 38)

23

O portal especifica uma politica de privacidade e
seguranca dos dados fornecidos pelos usuarios.

Vilella (funcional. — seguranca de
acesso 1)
Cart. Usab. (navegab. 11)

24

O portal utiliza recursos de criptografia e site seguro.

Vilella (funcional. — seguranca de
acesso 2)
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Privacidade e seguranca (PS)

Recomendacao

Norma/documento consultado

O wusuario é informado se e como a instituicdo usa
cookies.

Stutz et al. (8.5.2.7)

Conveniéncia (CONV)

Recomendacao

Norma/documento consultado

O conteldo se adapta as necessidades do publico-alvo.

Vilella (conteddo — objetiv. 2)

Capacidade de resposta a duvidas

(RD)

Recomendacao

Norma/documento consultado

Os sitios disponibilizardo ligagdo para pagina com
respostas aos questionamentos mais freqlentes dirigidos
ao 6rgdo ou entidade;

Resolugéo n? 7 (art. 42, VII)
Cart. Usab. (acessib. 20)
Vilella (usab. — apreensib. 2)
Stutz et al. (8.2.1.5)

Os érgaos e entidades da Administragdo Publica Federal
implementarao, obrigatoriamente, servigco de comunicag¢ao
direta do usuario com o d6rgao ou entidade denominado
"Fale Conosco".

Resolugdo n? 7 (art. 89, 1)

Cart. Usab. (acessib. 4, navegab.
1)

Stutz et al. (8.3.2.1)

Oferecer, pelo menos, um meio de atendimento auxiliar ao
usuario como endereco fisico, telefone ou fax.

Cart. Usab. (acessib. 5)
Vilella (contetdo —
autoridade/copyright 4)

Recursos para facilitar a apreensdo do funcionamento da
aplicagdo, como secOes de ajuda, sdo facilmente
identificaveis.

Vilella (usab. — apreensib. 2)
Stutz et al. (8.2.1.5)
Dias (prevencgéo de erros)

Tempo de atendimento (T)

Recomendacio

Norma/documento consultado

Os sitios adotarao estratégia de navegagcdo que
economize toques, propiciando rapidez de acesso e 0 uso
intuitivo dos comandos e op¢oes;

O numero de cliques para encontrar o servi¢o, a partir da
homepage é menor do que 4.

Resolugéo n? 7 (art. 42, XII)
Stutz et al. (8.2.1.4)

Dias (flexib. e eficiéncia de uso)

Os sitios utilizarao padroes técnicos que nao exijam
equipamentos de grande performance ou programas
pouco difundidos;

Resolucao n® 7 (art. 42, XI)
Cart. Usab. (acessib. 9)

E possivel carregar a pagina em menos de oito segundos.

Stutz et al. (8.1.1.3)

O tamanho maximo, por pagina, é de 60 a 70KB.

Stutz et al. (8.1.1.3)

Ha versdes alternativas (mais leves) de paginas para
usudrios com conexao Internet lenta.

Stutz et al. (8.1.1.3)

Os textos da coluna “Recomendagéo” foram transcritos das normas e/ou documentos consultados. As recomendagdes
marcadas com fundo cinza nédo foram consideradas na avaliagao heuristica realizada nesta pesquisa, por limitagoes da
técnica de inspegao utilizada ou da falta de precisdo das normas e documentos consultados.



259

Documentos consultados para elaboracao dessa lista
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portais estaduais de governo eletrénico na Web. Belo Horizonte: Universidade Federal de
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Recommendation 5 May 1999. 34p. [on-line], outubro de 2001. http://www.w3.org/TR/1999/WAI-
WEBCONTENT-19990505/.
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9.6 Questionario sobre seguranca dos portais governamentais

Por favor, assinale as medidas de seguranca que ja foram adotadas em seu érgéao ou entidade,
aquelas que estdo em fase de implantacdo e as que ainda nao foram adotadas, de acordo com
a legenda abaixo:

A — medida adotada.
| — medida em fase de implantagéao.

N — medida ainda n&o adotada.

() Os servicos Web sao providos por equipamentos dedicados com acessos fisico e l6gico
controlados.

( ) As infra-estruturas computacionais e de rede dedicadas a prestacao dos servigos Web sao
isoladas da rede interna do 6rgao ou entidade.

( ) As paginas Web sao providas e atualizadas de modo a ndo comprometer a seguranga das
redes internas do 6rgéo ou entidade.

( ) O servidor Web é configurado de modo seguro tanto no que se refere a seguranca fisica,
guanto aos sistemas operacionais e aplicativos instalados.

( ) A seguranca do sitio é permanentemente atualizada de modo a resistir aos ataques que
exploram vulnerabilidades para as quais ja existem corregoes.

( ) Sao implementados mecanismos de registro de eventos e acessos ao sitio e ao seu
ambiente de funcionamento.

() Os relatérios produzidos pelos mecanismos de registro de eventos e acessos ao sitio e ao
seu ambiente de funcionamento sdo armazenados de modo seguro por periodo compativel
com o carater da informagao.

() Quando da ocorréncia de ataques bem sucedidos, é preservada a maior quantidade
possivel de evidéncias digitais relevantes.

() Os registros de eventos e acessos sdo monitorados regular e freqlientemente, objetivando
a identificacdo de falhas relevantes.

( ) Para o ambiente do sitio, sdo utilizados mecanismos de sincroniza¢do automatica de tempo
por meio das fontes oficiais de tempo.

( ) O ambiente da rede do sitio do érgao ou entidade conta com planos de contingéncia
implementados e atualizados, visando ao pronto restabelecimento do ambiente e dos servigos,
assim como o nao comprometimento da imagem da Administragdo Publica Federal;

( ) Os planos de contingéncia sao periodicamente testados para que seja verificada a sua
eficacia ou necessidade de adequacao.

( ) Foram estabelecidas diretrizes que orientam a realizagao de copias de seguranga periddica
das informagdes criticas dos ambientes dos sitios governamentais.
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( ) Ha pelo menos um responsavel técnico para atuar como contato no que se refere a
seguranca do ambiente do sitio.

( ) Sao estabelecidas rotinas de programas de treinamento e atualizagdo especificos aos
responsaveis técnicos pela seguranca do ambiente do sitio.

( ) Séao estabelecidas rotinas de programas de conscientiza¢do de todos os envolvidos.

( ) Sempre que necessario, os servidores Web sao configurados para usar tecnologias de
autenticagao e criptografia, visando a garantir a integridade, o sigilo e a autenticidade das
informacoes.

() O responsavel técnico se certifica de que entende todas as funcionalidades de qualquer
programa externo a ser utilizado e suas possiveis vulnerabilidades.

( ) Sao adotados conceitos e procedimentos de auditoria interna que permitem analise do
ambiente computacional.

( ) Toda a documentagéo técnica referente aos componentes e configuragées do ambiente do
sitio & conservada para eventuais verificagoes.

() Todos os documentos normativos elaborados e implementados pelo 6rgédo ou entidade,
que versam sobre o ambiente do sitio, sdo mantidos atualizados e em condi¢des de sofrer
auditorias.

() Néo séao utilizados provedores externos para prestar servicos considerados sigilosos, bem
como aqueles que possam expor a privacidade dos usuérios.

() Caso os servicos Web estejam sendo prestados por provedores externos, foram
estabelecidas clausulas no contrato de prestacdo de servico que estipulam a observancia as
normas sobre seguranca de sitios aplicaveis a Administracdo Publica Federal.

() O servico de certificacdo dos sitios dos érgaos ou entidades é feito por Autoridades
Certificadoras integrantes da ICP-Brasil, observado o disposto no Decreto no 3.996, de 31 de
outubro de 2001.

() O drgao ou entidade adota medidas necessarias para preservar a seguranga dos sitios sob
sua responsabilidade, inclusive se hospedados por provedores externos, e estipula de forma
clara as responsabilidades da unidade que gerencia o sitio.

As questdes acima foram elaboradas a partir dos artigos 14 a 38 da Resolugcédo n® 7, de 29 de
julho de 2002, do Comité Executivo do Governo Eletrénico — CEGE, que estabelece regras e
diretrizes para os sitios na Internet da Administragdo Publica Federal.
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9.7 Roteiro para realizacao de grupo focal com coordenadores
de comités técnicos

1. INTRODUGAO

Este roteiro constitui instrumento de auxilio no desenvolvimento de Grupo Focal junto aos coordenadores
de Comités Técnicos, tendo por objetivo analisar questdes relevantes a pesquisa sobre avaliagdo de
Governo Eletrénico.

2. OBJETO DO ESTUDO

Implementacao de Servigos Publicos Eletronicos nos 6rgaos da APF e atuagdo dos Comités Técnicos

3. OBJETIVOS DO GRUPO FOCAL

Conhecer o ponto de vista dos coordenadores de Comités Técnicos sobre a gestdo do Programa e o grau
de implementagéo de e-gov pelos 6rgaos da APF.

4. COMPOSICAO DO GRUPO

** Numero de Participantes:

5. APRESENTACAO

APRESENTACAO DO MODERADOR + ASSISTENTES

FALAR SOBRE A PESQUISA (TECNICAS DE PESQUISA UTILIZADAS) E SOBRE O CORTE TEMPORAL
DA PESQUISA: ACOES DE E-GOV PLANEJADAS/REALIZADAS CONSIDERANDO A ATUAL
ESTRUTURA DO PROGRAMA GOVERNO ELETRONICO (CEGE + cts — OUT./2003)

ANONIMATO DAS OPINIOES INDIVIDUAIS (OPINIAO DO GRUPO)

6. INFORMACOES REQUERIDAS

6.1. No ambito do Programa Governo Eletronico, quais sdo, atualmente, as principais agées do Governo
Federal na perspectiva G2C?

OPCIONAL: Como devem ser priorizadas essas a¢oes do Programa Governo Eletronico?

6.2. Qual sua avaliagao da organizagdo do Programa? (Comité Executivo; Comités Técnicos; Secretaria
Executiva na SLTI; 6rgdos da Administragéo Publica Federal)

OPCIONAL

6.3. Como se da a interacao entre os Comités Técnicos (CT) e o Comité Executivo (CEGE)? Como sao
discutidos, deliberados e normatizados os resultados das discussdes dos Comités Técnicos?

OPCIONAL

6.3. Como funciona o processo de implementagdo das medidas oriundas dos Comités Técnicos e/ou do
CEGE nos 6rgéos da Administragao Publica Federal (APF)?

6.4. Qual sua avaliacdo sobre o grau de implementacdo das recomendagbes do Programa Governo
Eletronico pelos érgdos da APF em seus sitios?

OPCIONAL: Quais as principais barreiras para implementagdo dessas recomendagbes pelos érgaos da
APF?
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6.5. Quais os principais avangos na atuacao dos Comités Técnicos e do CEGE?

6.6. Quais as maiores dificuldades, na perspectiva G2C, para a implantacdo do Programa Governo
Eletrénico?

7. OBSERVACOES

8. RESPONSAVEIS PELA APLICAGAO DA TECNICA

Nome:

Matricula: Telefone: E-mail: Lotagéo:

Nome:

Matricula: Telefone: E-mail: Lotagéo:

Local: Data: Horario N.® Fita:
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9.8 Roteiro para realizacao de grupo focal com gestores de
portais

1. INTRODUGAO

Este roteiro constitui instrumento de auxilio no desenvolvimento de Grupo Focal junto aos responsaveis por
portais da APF, tendo por objetivo analisar questbes relevantes a pesquisa sobre avaliagdo de Governo
Eletronico

2. OBJETO DO ESTUDO

Implementacao de Servigos Publicos Eletrénicos nos 6rgaos da APF

3. OBJETIVOS DO GRUPO FOCAL

Avaliar se os responséaveis por dominios tém sido orientados e estimulados pela coordenagéo do Programa
de Governo Eletronico para a proposi¢cdo e implementacdo de servigos eletrbnicos e com orientacao
primordial para o atendimento das necessidades dos cidadaos, potencialmente beneficiarios dos servigos.
Além disso, avaliar se a forma de organizagao na administragdo dos portais tem sido eficaz e quais séo as
principais dificuldades na implantagdo da politica de governo eletronico.

4. COMPOSICAO DO GRUPO

** Numero de Participantes:

Area de Comunicagao:
Area de TI:
Area de Gestao:

Outras areas:

5. APRESENTACAO

APRESENTACAO DO MODERADOR + ASSISTENTES

FALAR SOBRE A PESQUISA (TECNICAS DE PESQUISA UTILIZADAS) E SOBRE O CORTE TEMPORAL
DA PESQUISA: ACOES DE E-GOV PLANEJADAS/REALIZADAS CONSIDERANDO A ATUAL
ESTRUTURA DO PROGRAMA GOVERNO ELETRONICO (CEGE + cts — OUT./2003)

ANONIMATO DAS OPINIOES INDIVIDUAIS (OPINIAO DO GRUPO)

APRESENTACAO DOS PARTICIPANTES:
1) NOME

2) ORGAO/ENTIDADE

3) CARGO/FUNCAO

4) AREA (GESTAO/COMUNICACAO/TI)

5) FORMA DE GESTAO DO PORTAL (4rea responsavel pelo portal, quem publica o qué, com autorizagdo
de quem)
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6. INFORMACOES REQUERIDAS

AVALIACAO SOBRE AS DIRETRIZES DO PROGRAMA GOVERNO ELETRONICO

6.1. Como vocé avalia as diretrizes da politica de governo eletrdnico oriundas dos Comités Técnicos e do
Comité Executivo do Governo Eletrdnico e a divulgacao destas?

AVALIACAO SOBRE A ATUACAO DA SLTI E DO DEPARTAMENTO DE GOVERNO ELETRONICO
6.2. Quanto a atuagao da SLTI e do Departamento de Governo Eletronico:

- Considera que estdo exercendo o papel de orientagdo e coordenacao relativamente a implementagao
de agbes nos diversos érgdos da APF?

- Exercem articulagdo quando ha necessidade de implementacdo de servigos que requerem
interoperabilidade entre sitios, estruturas e processos de distintos 6rgaos da APF?

- Vém realizando divulgacao de boas praticas de governo eletrénico?

OPCIONAL: ESTRUTURA DO PROGRAMA GOVERNO ELETRONICO

6.3. A estrutura do Programa Governo Eletrdnico (CEGE + Comités Técnicos + SLTI) é adequada? Tem
sugestdes para seu aprimoramento?

DIFICULDADES ENFRENTADAS PELOS ORGAOS PARA IMPLEMENTAR SERVICOS E PORTAIS NA
INTERNET

6.4. Considerando os servicos e portais de responsabilidade do seu 6rgdo, quais as dificuldades
encontradas em tempos recentes para desenvolvé-los ou reformula-los?

Os recursos que seu 6rgao obtém para disponibilizar servicos na Internet contam com apoio da
SLTI/MPOG para serem adquiridos?

DESCOMPASSO NO ESTAGIO DE DESENVOLVIMENTO EM E-GOV DOS DIVERSOS ORGAOS DA
APF

6.5. Quais as principais razbes para o descompasso existente entre os 6rgaos da APF no tocante a
quantidade de servicos publicos oferecidos na Internet e ao estagio de desenvolvimento desses servigos?

Como solucionar esse problema?

PARTICIPACAO DO ORGAO NOS COMITES TECNICOS DO PROGRAMA GOVERNO ELETRONICO.

6.6. Seu drgéo € convidado e participa das discussées dos Comités Técnicos e/ou dos grupos de trabalho
por eles instituidos? (DISCUSSOES PRESENCIAIS/VIRTUAIS)

OPCIONAL: Quais as maiores dificuldades para uma participagdo mais efetiva nessas reunides com vistas
a formulagéo da politica?

AVAL/AQAO E MONITORAMENTO A CARGO DA COORDENACAO DO PROGRAMA GOVERNO
ELETRONICO

6.7. Vocé ja participou de discussdes sobre modelos de avaliagdo e de monitoramento dos servigos
eletrénicos propostos pela coordenagao do Programa Governo Eletrénico?

DEFINICAO DE PAPEIS NO SITIO

6.8. Como ¢ a interacdo entre as trés fungdes envolvidas no portal do seu érgéo: gestao, provimento de
conteldo e infra-estrutura tecnologica?

AVALIACAO DA ATUACAO DO GESTOR DO SITIO

6.9. Apos a oferta do servigo na Internet, este é avaliado com relagdo a sua taxa de utilizagdo em relacdo a
outros meios de prestagdo do mesmo servigo (balcdo de atendimento, telefone)?
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‘ESQUECEMOS DE COMENTAR ALGUM ASPECTO IMPORTANTE SOBRE O PROGRAMA GOVERNO
ELETRONICO OU SOBRE SUA INTERACAO COM OS ORGAOS DA ADMINISTRACAO PUBLICA
FEDERAL?

ALGUEM TEM MAIS ALGUM COMENTARIO A FAZER?”

7. OBSERVACOES

8. RESPONSAVEIS PELA APLICAGAO DA TECNICA

Nome:
Matricula: Telefone: E-mail: Lotacao:
Nome:
Matricula: Telefone: E-mail: Lotacao:
Local: Data: Horario N.¢ Fita:
Inicio: Término:
/ /
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9.9 Questionario 1 da pesquisa de satisfacao com usuarios

Tribunal de Contas da Uniao
Auditoria no Programa Governo Eletronico
Questionario para Usuarios da Declaragao Anual de Isento

O Tribunal de Contas da Unido estd avalando o Programa Governo Bletrdnico e quer conhecer a opinidio dos
cidaddos. Responda ao questiondrio e colabore para melhorar os servigos plblicos do nosso Pais,

PESQUISA DE SATISFACAO

1. Ao utilizar a pagina da Declaracdo Anual de Isento na Internet, vocé conseguiu o que precisava?
© Sim, consegui tudo o que precisava,
© Sim, consequi parts do que precisava,
Mo,

2, Em linhas gerais; até que ponto vocé ficou satisfeito ou insatisfeito com esse servigo eletrénico?
€ Muito insatisfeito,

' Insatisfeito,

' Mem insatisfeito, nem satisfeito,

 Satisfeito.-

© MUito satisfeito,

3. Em linhas gerais, qual o padrdo de qualidade que vocé esperava receber antes de utilizar esse servico pela
Internet?

MUt ruim,
R,
© Bom,
0 Muito borm,

4. Por favor, marque até que ponto vocé concorda ou discorda com cada uma das frases a seguir:
Discordo | Discordo mais | Concordo mais | Concordo |MAo se

totalmente do que do que discordo| totalmente | aplica
concordo

a) Minhas necessidades foram atendidas, [ [ [ [ i
b Quando entre na pagina da Receita Federal na o e [ o [
Internet, foi facl encontrar o que eu estava
procurando.
) Encontral problemas no fundionamento das [ [ [ [ i
paginas da Declaracio Anual de Isento na
Internet,
) As informacdes disponiveis nas paginas da e e e e e

Internet me esclareceram o que era preciso para
fazer a Declaracio Anual de Isento.

&) Sempre que precisel acessar a Dreclaragio Anual e e e e [l
de Isento, gle estava disponivel na pagina da
Receita Federal na Internet,

) Consegui preencher a Declaragio Anual de o e [ o [
Isento pela Internet logo da primeira wez que
acessel as paginas da Receita Federal |
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q) Figuei preocupado com a seguranga de [l [l [l ol e
informagdes a0 me comunicar com a Receita
Federal por meio da Internet.

h) Prefiro preencher a Declaragio Anual de Isento [ [ [ [ e
via Internet do que por outros meios, tais como
balcio da instituicio, fax, telefone.

i} Fiquei satisfeito com o tempo que level para o i i i~ e
fazer a Declaracdo Anual de Isento pela Internet.

5. Comparando com outros canais de atendimento, tais como balcdo da instituicdo, fax, telefone, a Declaragao
Anual de Isento pela Internet, na sua opinido, é (atribua notas de 1 a 5 dependendo se estiver mais de
acordo com a primeira coluna, que é a pior situacdo, ou com a segunda, que é a melhor):

1(2 3|4 |5
Mais dificil de encontrar clo|olo|o Mais facil de encontrar [
Mais dificil de acessar clo|olo|o Mais facil de acessar [
Mais dificil de Lisar OO O O Mais facil de Lisar o
Mais dificil para trar dirvidas OO O O Maig facil para tirar dirvidas [
Menos flexdvel Quanto a0 hor Ario de clelalale Mais flexivel quanto a0 horario de P
atendimento atendimento
Menos confidvel clo|o|o|o Mais confidvel C
Menos sequro OO O O Mais seguro o
Menos corvenients (aREslEolRaRES Mais conveniente o
Menos rapido c|lo|o|o|o Mais rapido C
Pior Clo(o oo Melhor o
6. Dentre os itens abaixo, marque os trés que vocé considera mais importantes em um servigo puiblico
eletrénico:
7 Faciidade de acesso & Internet,
7 Faciidade de encontrar a pagina do servigo na Internet,
7 Faciidade de navegar pelas paginas do servigo na Intermet,
7 Faciidade de presnchimento dos dados solicitados,
[T 0 servigo Internet estar sempre disponivel,
[T Confianca no servigo prestado pela Internet,
[T Seguranca de que meus dados pessosis serdo protegidos,
[ Possibiidade de atendimento a dividas e reclarmagdes,
[ Rapidez na prestacio do servigo,
7. Vocé preencheu a Declaracdo Anual de Isento para:
0 Uso pessodl.
0 QUfras pessoas,
8. Que sugestdes vocé daria para melhorar a Declaracdo Anual de Isento pela Internet?
=l
|-

INFORMAC&ES A SEU RESPEITO

9, Qual o seu sexo?
0 Femining.
0 MascLling.
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10. Qual a sua idade?
© menos de 18 anos, © 25-34 anos, © S0-84 anos,
0 15-24 anos. 3549 anos. 0 65 anos ou mais.

11. Qual o seu grau de escolaridade?
' Ensino Fundamental incompleto,  Ensino Fundarmental completo,
' Ensino Médio incompleto, © Ensing Médio completo,
" Educacio Superior (graduacio) incompleto, © Educacio Superior (graduacio) completo,
' Pés-graduagio incompleto, © Pés-graduagio completo,

12. Como vocé descreveria suas habilidades no uso de computadores?
© Sou iniciants,
© Conhego um pouco, mas freqlentemente preciso de ajuda quando uso computadores,
© Conhego o suficiente para fazer o que preciso,
ol especidista na area de Informatica,

13. Em média, com que freqiiéncia vocé costuma usar a Internet?
" Esta foi a primeira vez,
 Raraments,
0 Até frés wezes por semana,
© Mais de rés vezes por semana.

14. De que local vocé costuma acessar a Internet?
[T Decasa.
[T Daescola,
[T Do trabaho.
[T Dacasa de amigos ou famiiares.
[T De outro ponto de acesso gratuito (guiosgues, telecentros),
[T De outro ponto de acesso pago (Janchonetes, ivrarias, cbercafés),

15. Para participar de entrevista por telefone, sobre a Declaragao Anual de Isento, por favor informe o seu
primeiro nome e telefone:

Mome: | oo | Telefone: |

Cligue para enviar as respostas
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9.10 Questionario 2 da pesquisa de satisfacao com usuarios

Tribunal de Contas da Uniao
Auditoria no Programa Gowverno Eletronico
Questionario para Usuarios da Declaragdo Anual de Isento

& Tribunal de Contas da Unido esta avaliando o Programa Governo Eletrénico e quer conhecer a opinido dos
cidadéos, Responda ao questionario & colabore para melhorar s servicos pUblicos do nosso Fals.,

PESQUISA DE SATISFACEO

1. Em linhas gerais, até que ponto vocé ficou satisfeito ou insatisfeito com esse servi¢o eletrdnico?

MUt insatisfeito,
 Insatisfeito,

© Nem insatsfeito, nem satisfeito,
" Satisfeito,

 Muito satisfeito,

2. 8e vocé precisou tirar dividas sobre a Declaragao Anual de Isento na Internet, marque quais as formas de
atendimento que vocé utilizou:

[T Néo precisel tirar dlvidas,

[T Consulta a amigos, colegas, conhecidos,

[T atendimento por telefone (0800,

[T atendimento por correio eletrénico (Fale Conosco)

[T Instrugdes na pagina Internet do servigo fopcio "Ajuda™.

3. Marque até que ponto vocé ficou satisfeito ou insatisfeito com o atendimento a dividas via Internet:
0 Muito insatisfeito,
 Insatisfeito,
0 Nem insatisfeito, nem satisfeito,
 Satisfeito,
 Muito satisfeito,

4. Por favor, marque até que ponto vocé concorda ou discorda com cada uma das frases a seguir:

Discordo | Discordo mais | Concordo mais | Concordo  |Mao se
totalmente do que do que discordo | totalmente | aplica
concordo

a) Foi facil identificar qual institlicio governarmental e e e e e
prestava esse servigo.
b) Foi facl encontrar o endereo eletrdnico da (e (e (e e e
Receita Federal.
) A linguagem utiizada nas paginas da Declaracio [ [ [ [ [
anual de Isento na Internet & clara,
) Foi faci preencher os formularios eletrénicos, (e (e (e (e (e
&) Foi facil imprimir formularios e outros documentos [ [l [l [ [
eletrénicos,
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Anual de Isenfo na Internet

f) Foi facil navegar pelas paginas da Declaracio

Internet t8m Um bom wvisual

q) As paginas da Declaragio Anual de Isento na

para paginas gue ndo abriram.

h) Ma Declarago Anual de Isento encontrei links

processada corretamente,

iy Confio que a Declaragio Anual de Isento foi

1) Prefiro fazer a Declaracdo Anual de [sento via
[nternet do que por meio de outros canais, tais
como correio, balcdo da instituigao, fax, telefone.

Anual de Isenfo na Internet

k) Mo caso de problemas, foi facl descobrir como
solicitar ajuda 4 equipe responsavel pela Declaragio

5. Comparando com outros canais de atendimento, tais como balcdo da instituicio, fax, telefone, a Declaragio

Anual de Isento pela Internet, na sua opinido, é {atribua notas de 1 a 5 dependendo se estiver mais de
acordo com a primeira coluna, que € a pior situagao, ou com a segunda, que € a melhor}:

Aplica
1|23 |45
Mais dificil de encontrar [aRESAESRE SN Iais facil de encontrar Lo
Mais dificil de acessar clo|loc|o|o Iais facil de acessar o
Mais dificil de usar clo|loc|o|o Iais facil de Lisar [
Mais dificil para tirar dividas Clelo|o|c Mais fécil para tirar dividas e
Menos flexdvel quanto ao horério de clelelele Mais flexvel quanto ao hiorrio de I~
atendimento atendimento
Menos confidvel clo|lo|o|o Mais confidvel e
Menos sequro oo oo Mais sequro o
Menos convenients [SANSRRSRE NN S Mais corveniente o
Menos rapido clelele| e Mais rapido e
Pior [aRRaERSAR SRS Melhor &

6. Dentre os itens abaixo, marque os trés que mais atrapalham o preenchimento da Declaracao Anual de

Isento pela Internet:
™ Dificuldade de acesso a Internet,

[T Dificuldade de encontrar a pagina da Declaraco Anual de Isento na Intermet,

[T Cificuldade de navegar pelas paginas da Dedlaracio Anual de Isento na Internet,

[T Dificuldade no preenchimento do formulario eletrénico,
[T aDeclaragio Anual de Isento na Internet estava fora do ar.
[T Falta de confianga no servico prestado pela Internet,

[T Medo de que meus dados pessoais Ndo sejam protegidos,

[T Falta de atendimento a dividas e reclamagdes.

[T Demora na prestagio do servigo,
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7. Que outros servicos publicos vocé costuma utilizar pela Internet?
7 Bste foi o Unico servico plblico que utlizel pela Internet,
[T Consulta 4 situaco cadastral (Cadastro de Pessoa Flsica - CPF).
[T Declaragio Anual de lsentos,
[T Corsulta 4 restituiciio de Imposto de Renda Pessoa Fisica,
[T Busca ao Cddigo de Enderecamento Postal (CEP).
[T Declaracio de Imposto de Renda Pessoa Fisica,
7 Beneficios da Previdéncia Social,
[T Rastrearmento de obietos enviados pelos Correios,
[T Servicos prestados pelo Departamento de Transito (Detran),
M Cutros,

Se outros, especificar quais:

8. Vocé preencheu a Declaracdo Anual de Isento para:

0 Uso pessoal.
' QUfras pessoas.

INFORMAC&ES A SEU RESPEITO

9. Qual o seu sexo?

© Femining,
© MascLUling,

10, Qual a sua idade?
© menos de 18 anos. © 25-34 anos, © 50-64 anos.
0 18-24 anos. © 35-49 anos, &5 anos ou mais.

11. Qual o seu grau de escolaridade?
 Ensing Fundamental incompleto,  Ensing Fundamental completo,
 Ensing Médio incompleto,  Ensing Médio completo,
© Educacio Superior (graduagio) incompleto, © Educacio Superior (graduacio) completo.
© Pés-graduacio incompleto, © Pés-graduacio completo,

12. Como vocé descreveria suas habilidades no uso de computadores?
0 Souiniciante,
© Corhego um pouco, mas freqlientemente preciso de ajuda quando uso computadorss,
© Corheco o suficiente para fazer o que preciso,
 Sou especidlista na area de Informatica,
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13. Em média, com que freqiiéncia vocé costuma usar a Internet?
" Esta foi a primeira vez.
' Raraments,
AR frés vezes por semana.
€ Mais de trés vezes por semana,

14, De que local vocé costuma acessar a Internet?

[T De casa.

[T Daescola,

[T Do trabaho.

7 Da casa de amigos ou famiiares,

[T De outro ponto de acesso gratlito (guiosgues, telecentros),

[T De outro ponto de acesso pago Janchonetes, ivrarias, cbercafés),

15. Para participar de entrevista por telefone, sobre a Declaracao Anual de Isento, por favor informe o seu
primeiro nome e telefone:

Mome: ooD: | Telefone:

Cligque para enviar as respostas




9.11Questionario para gestores de portais

Tribunal de Contas da Uniao
Auditoria no Programa Governo Eletronico
Questionario para Gestores de Portais do Governo Eletronico
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O Tribunal de Contas da Unido realiza auditorias com o objetivo de avaliar o desempenhio dos programas
de governo, principalments aqueles dassificados como pricritarios pela legislagio. Entre essas avaliaces,
encontra-se 4 que esta sendo realizada no Frograma Governo Eletrénico. Essa modalidade de auditoria tem
como caracteristica o foco nos resultados gue os programas alcangam, bem como na eficiéncia e eficacia de
sLia Operagio.

Sendo assim, 05 principals interessados no Programa estio sendo consultados a fim de colher dados
sobre a experiéncia de cada um e opinides sobre o desempenho do Programa, Cabe ressaltar que as
informagies prestadas serio utiizadas exclusivamente para fing de avaliacio do Programa Governo Bletrdnico,
divulgando-se, apenas, os dados consolidados dos questionarios, A andlise das respostas posshbiitara formular
recomendacies gue confribuam para o continug aperfeicoamento do Programa,

Caso Ndo seja o responsavel pelo dominio, solicitamos que encaminhe este questionario 4 Unidade
competente, E importante que seja preenchido pela pessoa gue detém o conhecimento sobre o assLnto,

Antecipadamente agradecemos sua atencio e colaboracio. Sua participacio é muito importants,
Solicitamos a gentileza do envio de sua resposta atg o dia 04/11/2005,

Bloco I - Informagoes sobre a organizagao do Portal :

1. Marque as fun¢des, em relacdo a administracdo do portal, que foram formalmente estabelecidas no seu
6rgédo ou entidade:

[T Gestdo

[T Provimento de contalido

[T Infra-estrutura oU suporte techoldgico
[T outras fungdes

Se outras fungoes, favor especificar:

2, A quem cabe a geréncia do portal do seu 6rgao ou entidade ?

7 Servidor do quadro do ministrio,

7 Servidor com fungio comissionada (DAS),

[T Servidor requisitado de outro drgéo ol entidade.
[T Terceirizada.

[T ConsLitor de organismos internacionals

[T Gutros,

Se outros, favor especificar:
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Por favor, analise as normas a seguir relacionadas, nos itens 3 a 8, em relacido a cada

um dos critérios informados:

3) Vocé conhece a Resolugdo n® 7 do CEGE, de 29/07 /20027
© Sim
© Nio

D& sua opinido sobre essa norma; valendo-se da escala abaixo:

1 2 3 4 5
M&o adotada no Fortal [ [ [ [ & Adotada integralmente no Fortal
Pouco flexivel s e e s « Muito flexivel
Cificl de ser cumprida s e s e e Facil de ser cumprida
Pouco divilgada (& [ [ [ o Muito divilgada
Fouco abrangents = = & o o Muito abrangents

4. Vocé conhece a Cartilha de Usabilidade para Sitios e Portais do Governo Federal, de 30,/06 /2004, do
Comité-Técnico de Gestao de Sitios e Servigos On-line?

 Sim
© Nao

Dé sua opinido sobre essa norma, valendo-se da escala abaixo:

1 2 3 4 5
W&o adotada no Portal e e o ol o Adotada integralmentes no FPortal
PaoLco flexivel o o e e e miLito flesdvel
Cificil de ser cumprida e e e e s Facl de ser cumprida
Fouco divulgada o o o ol o Muito divilgada
Fouco abrangente o o o ol o Muito abrangente

5. Vocé conhece a Cartilha Técnica - Recomendactes de Acessibilidade do Governo, de 17,01 /20057
 5im
0 NEo

Dé sua opinido sobre essa norma, valendo-se da escala abaixo:
1 2

MEo adotada no Portal
PoLco flexivel

Adotada integralmente no Portal
MLite flexhvel

Dificil de ser cumprida
PoLco divilgada
PoLIco abrangente

Facl de ser cumprida
MUito divilgada
MUito abrangente

DD
DD
T TR TR Y| |2
T T Y| Ty |
T ¥ ¥ Dy

6. Vocé conhece o Modelo de Acessibilidade - Recomendactes de Acessibilidade Governo (MAG), de
17,701 /20057

 Sim
© Nao

Dé sua opinido sobre essa norma, valendo-se da escala abaixo:
1 z2

I

Mao adotado no Portal
Pouco flexivel

Adotado imtegralmente no Portal

MLito flesxivel

Dificil de ser cumprido Facil de ser cumprido

Fouco divulgado Muito divulgado

aInsIns e lNe]
aInsIns e lNe]
DD D W
alRslnslnelNe]
DD T

PoLco abrangente Muito abrangente
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7. Vocé conhece o documento Padrées de Interoperabilidade do Governo brasileiro {e-ping]), de 13/07 /2005
{versao 1.0)?

© Sim
Mo

D& sua opinido sobre essa norma, valendo-se da escala abaixo:

1 2 3 4 5
Mao adotado no Portal & o = & = Adotado integralmente no Fortal
Pouco fiesdvel C [ C C C MLito flexivel
Dificil de ser cumprido o o ([ el ([ Facil de ser cumprido
Fouco divulgado o o o I o Muito divulgado
Fouco abrangente [ o [ s [ MLito abrangente

8. Vocé conhece o Manual de Identidade Visual do Governo Federal na Internet {SECOM/PR)?
© Sim
Mo

Dé sua opinido sobre essa norma, valendo-se da escala abaixo:

1 2 3 4 5
Mao adotado no Portal [ [ e ol e Adotado integralmente no Portal
PoLco flexivel o C e o o MLito flesxdvel
Dificil de ser cumprido o o e e e Facil de ser cumprido
PoLco divulgado [ [ & e e Muito divilgado
Pouco abrangents [ [ o « o MLIto abrangents

Mencione o nome do padrio ou recomendacdo que nortearam a elaboracgao do portal do seu 6rgao ou
entidade:
9, Politica interna

K

10, Padres ou manuais intermos

K

11, Padrdes ou manuais de outras instituigbes

K

12, Padriies ou manuals para design web

K G

13. Padr&es internacionais

B0l

14, Quros

K3
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15. Marque as principais técnicas que tém sido utilizadas para garantir o atendimento aos padrdes minimos de
qualidade do Portal do seu 6rgdo ou entidade, antes de ser colocado a disposicdo dos usuarios.

[T Testes com mecanismos de busca,
[T Testes automaticos para validacio de cédigo,
[T Testes automaticos para avaliacio de acessibiidade.

[T Testes com diversas configuracdes de computador (por exemplo, diferentes navegadores, diferentes resolucdes de
wideo, com figuras desabiitadas),

[T Testes com equipamentos, software e tenicas adaptadas para portadores de necessidades especiais,
[T Testes em laboratérios de usabiidade.

[T avaiagio da qualidade do contelido,

[T Avdiagio da utiidade do contedido,

[T Avaliagio de acessibiidade realizada pela prépria equipe.

[T Avaiagio de Lsabiidade reslizada pela propria equipe,

[T avdiagio de seguranca realizada pela prépria equipe.

[T Contratagio de consultoria para avaliar acessibilidade.

[T Contratagio de consultoria para avaliar Lsabiidace,

[T Confratagio de consultoria para avaliar seguranca,

[T andlise de estimativas de uso.

[T andlise da adequacio ac ambiente web,

[T Identificagio das configuragdes de computador dos Lsuarios,
[T Andlise de sugestdes, criticas de usudrios dos servigos do drgio

[T Consulta a grupos de usuérios,

16. Por favor, marque até que ponto vocé concorda ou discorda com cada uma das frases a segulir, em
relacdo ao portal do seu drgao ou entidade:

Discordo Ciscordo mais do | Concordo mais do | Concordo | M&o e

totalmente que concordo que discordo totalmente aplica
a) Mo planejamento foram levantados os P I I I P
cuUstos de desenvolvimento,
by Sao meDsurados o5 custos de I I I -~ -~
manutencao.
c) Adota software lvre, [ [ [ [ [
c?) Aﬂdota a pc_)lltica de seguranca do I I I -~ -~
orgéo ou entidade.
) Adota a politica de privacidade. & [ [ [ [
f) Divilga, aos usudrios, a politica de r - - ('“ ('“
privacidade adotada.

17. Ha politica de avaliacdo do portal de servigos piblicos eletrSnicos do seu 6rgdo ou entidade?
 Sim, ha politica formalmente definida,

 Sim, mas € aplicada informalmente,
0 MEo,

18. A quem cabe 0 monitoramento (acompanhamento sistematico) dos servigos plblicos eletrdnicos do seu
orgdo ou entidade ?

[T Provedor de conteldo do servigo,

[T Gestor do portal,

™ Auditoria interna.

[ Comité Técnico de Gestio de Sitios & Servigos Cn-ine,

[T Departamento de Governo Bletrdnico (Secretaria de Logistica e Tecnclogia da Informagaa),
[T Mo sei/desconhieco

7 outros
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Se outros, favor especificar:

19. A quem cabe a avaliacdo dos servigos publicos eletrdnicos do seu 6rgdo ou entidade ?

[ Provedor de contelido do servigo,

Gestor do portal.

ALditoria interna.

Comité Técnico de Gestio de Sitios & Servigos On-ine.

Departamento de Governo Bletrénico (Secretaria de Logistica & Tecnologia da Informagao?.
Mao seifdesconhego

Quros

I (R O R

Se outros, favor especificar:

20, Com que freqliéncia o portal de servicos publicos eletrénicos do seu érgao ou entidade é monitorado?
' Nunca foi monitorado,
" Diariamente,
' Semanamente
" Quinzenalmente,
" Mensalmente,

21. Com que freqriéncia o portal de servigos publicos eletrénicos do seu 6rgao ou entidade é avaliado?
€ Munca foi avaliado.
7 Anualmente.
 Semestralmente,
 Trimestralmente,
 Mensalments,
 apds dguma alteracio significativa,

22, Marque as principais técnicas que tém sido usadas para monitoramento e avaliacdo do Portal do seu drgao
ou entidade:

[ Andise de padrées de trafico web,

[ Comportamento de visitas a0 servico.

™ Andise de desempenho do portal.

[T Afericio de tempo de atendimento do servigo.

™ Pesquisa de satisfacio.

[ Grupos focals de LsuArios.

[ Andlise de reclamagtes, criticas e sugestdes dos usuarios.
™ Cutras.

23. A que unidades sao encaminhados os relatorios gerenciais do portal do seu 6rgao ou entidade ?
" MNao sdo elaborados relatdrios gerenciais.,
" Area provedora de contelido do servigo,
" frea gestora do portal,
" Assessoria de Comunicagio Social.
" puditoria interna.
" Comité Técnico de Gestio de Sitos e Servigos On-line,
" Departamento de Governo Eletrnico (Secretaria de Logistica e Tecnologia da Informacio),
" Quiras
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Se outras, favor especificar:

24, Quee tipos de informacgdes compdem os relatorios gerenciais do Portal do seu 6rgéo ou entidade ?

[
[~
25. uais 580 05 pontos fortes do Portal do seu 6rgéo ou entidade ?
=
[~
26. Quais sdo os pontos fracos do Portal do seu 6rgdo ou entidade ?
-
[
27. Quais 580 as principais barreiras 4 implementagdo do Portal do seu 6rgdo ou entidade 7
=
[~
28. Nome do 6rgao ou entidade:
| =
[~
29, Enderego eletrdnico do 6rgao ou entidade {www . XxXXX.gov.br):
| -
[~
30. Data de langamento do Portal:
31. Data da dltima remodelagem significativa:
32. Motivos que levaram a realizar essa remodelagem:
| B
[~

33. Quantos servicos publicos eletrdnicos estdo disponiveis no Portal do seu 6rgdo ou entidade?

34. Marque o estagio de governo eletrdnico predominante nos principais servicos prestados pelo seu 6rgéao
ou entidade:

© ppresentacdo de informagdes., @
" Busca de informacdes @
€ Interatividade imitada. €
© Transaco eletrénica, @

© Integracio e-gov. @

35. A equipe do Portal do seu 6rgdo ou entidade fica diretamente subordinada a:
 Secretaria-execiiiva,
 Assessoria de Comunicagio Social,
" Coordenadoria Geral de Modernizag8io e Informatica (CGMID ou normenclatura similar,
© Qutra unidade.
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36, Como vwocé gerencia o portal da instituicdo?
" De forma centraizada €
 De forma descentralizada mas controlada por vocé @
€ De forma totamente descentralzada @
© De forma colegiada, mediante um grupo de trabako.
© Sem regra claramente estabelecida,

Bloco II - Informagoes sobre os comités do Programa Governo Eletrdnico

37. Por favor, marque quantas vezes vocé ja participou das reunifes dos seguintes comités técnicos:

pr:rLijJT:Ii:p?ei lvez |za5vezes i:zéso Mafe(;:slo
a) Implementacio de Sofftware Livre, « o o ol e
b Inclusdo Digital, [l ol ol o o
) Gestho de Sitos & Servigos On-ine, o o o o o
d) Integracio de Sistermnas, o o o o o
&) Sistemas Legados e Licengas de Software, o o o o &
f) Gestio do Conhecimento e Informagio Estratégica. o o o o &
J) Infra-estrutura de Redes, Lo Lo Lo Lo o
) Governo para Gowverno. Lo Lo Lo Lo o

38. Por favor, marque quantas vezes vocé ja participou de Grupos de Trabalho ligados aos Comités Técnicos
de Governo Eletronico?

" Nunca participe
0 1ver

2 a5vezes

6 a 10 vezes
 Mais de 10 vezes

Bloco III - Informagoes sobre a interagao com a Secretaria de Logistica e Tecnologia da

Informacao (SLTI)

39, Vocé conhece o sistema de inventario de sitios governamentais federais, disponivel no enderego
http:/ /www.e.gov.br /pesquisa/?

 Sim,
 Sim. Conhego, mas ndo Utlizo.
 NEo,

40. Vocé ja utilizou o sistema de inventario de sitios governamentais federais?
 sim,
0 NEo,

Se ndo, por que nao utilizou?

Bl
[~

41, Por favor, marque os motivos que levam vocé a utilizar esse sistema de inventario de sitios federais:
7 Mo utiizo esse sistema.
[T Uso esse sistemna para rocar experiéncias com outros gestores da minha area,
[ Uso esse sistema para identificar os estagios de implementacio de outros portais do governo federal,
[T Uso esse sistemna para identificar outras estruturas gerenciais em portais do governo faderal,
[T Uso esse sistema para acompanhar os avangos de outros portais do governo federal,
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42, Por favor, marque até que ponto vocé concorda ou discorda com cada uma das frases a seguir, em
relacdo ao sistema de inventario de sitios governamentais federais:

Discordo  |Discordo mais do | Concordo mais Concordo | Mao se
totalmente | que concordo | do que discordo | totalmente | aplica

) E importante atalizar esse sistema. o & = o o

b E preciso aprimorar esse sistema, e s - r -

c) As informagdes ndo sd0 consultadas para
fins de monitoramento dos sitos o 8 o o e
governamentais federais.

) & portal da minha insttuicio ndo é

sUperyvisionado por oUtro drgdo da e o o e «
administragio poblica.

e) Esse _sistema de:feria ter maior divulgagao P P P P f
para unificar as agdes de e-gov.

1 Ezse sistema dewveria ter maior divulgacio I I I I I

para a consclidagio do portal rede governo.

43. Vocé tem acompanhado o desenvolvimento do portal Brasil.gov?
[T Desconheco este portal
[T Terho acompanhado de maneira distante
[T Terho participado de discussdes a respeito
[T Estou revendo o portal da minha instituicio em fungdo da concepcio do Brasil.gowv

44, Até que ponto vocé esta satisfeito ou insatisfeito com a atuacio do Departamento de Governo Eletrdnico
{SLTI) nas seguintes atividades:

] Merm ] .
Mais o Mais safisfeito Desconbeco a
-:—r%t:g;%;ge insatisfeito do Saﬁgﬁlto do que Tgatg!sr?e?tr;te atuacio do
que sabisfeito | o insatisfeito Di5E/SLTIL
insatisfeito

a) Coordenacdo das atividades de
implantagio de e-gov na o o & o s o
Administragio PUblica Federal,

b Estabelecimento de diretrizes e
estratégias para o planejamento, pela -~ ~

PR e e e e
Administracido Publica Federal, da
oferta de servigos e informagdes.
) Definicio de padrdes de quaidade
para as formas eletrénicas de o o e 8 e 8

interaco,

d) Coordenacio da implantagao de
mecanismos de racionalizacio de
gastos e de apropriagio de custos na o o s s s s
aplicagio de recursos de TIC, no
Arnbito da APF,

e) Monitoramento e avaliagio do

deservolvimento de projetos de e- o o & o s o
o,
1 Definicdo de indicadores de -~ ~ I I I I

desempenho.
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45. Na sua opinido, quais sdo os trés principais fatores que dificultam a implementacao do governo eletrénico
no Brasil? (Favor escrever por ordem de importancia, comecando pelo mais importante).
Primeiro:

K

Segundo:

K 1

Terceiro:

K3

Bloco IV - Informacoes pessoais

46. Nome do respondente:

K

47, Cargo/funcao:

K3

48. (DDD) Telefone:

Kl

49, E-mail:

K3

50, Vocé teria interesse em contribuir com este trabalho oferecendo suas opinides em grupo focal a ser
agendado oportunamente?

= Sim
 NEo

51, Favor utilizar o espago abaixo caso queira oferecer sugestoes a respeito do programa governo eletrénico:

- |

[

Cligue para enviar as respostas |




