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METODO DE AVALIACAO DE
PROGRAMAS DE GOVERNO
ELETRONICO SOB A OTICA DO
CIDADAO-CLIENTE

CLAUDIA AUGUSTO DIAS
SELY MARIA DE SOUZA COSTA

1. INTRODUCAO

Por ser uma area de estudo ainda recente, e pelo fato de o governo eletronico ter adquirido em
tdo pouco tempo importancia significativa, propondo-se a promover a cidadania, a transpar-
éncia administrativa e a gestdo de informagdes governamentais, verificou-se a necessidade de
identificar e validar métricas para avaliar os resultados de programas de governo eletronico.
Mesmo com a proliferagdo de levantamentos realizados por 6rgéos publicos, instituicdes de
pesquisa e empresas de consultoria a respeito do progresso do governo eletrénico em diversos
paises, constata-se que seus resultados, classificagdes e procedimentos metodoldgicos diferem
entre si. As estratégias de avaliagdo de e-gov devem se basear na quantifica¢do do real valor
dessa iniciativa para cidaddos, empresas e para o proprio governo.

Em 2003, a International Organization of Supreme Audit Institutions realizou levantamento sobre
auditorias de governo eletronico conduzidas pelas entidades fiscalizadoras superiores de 180 paises
(57 responderam). Constatou-se que algumas entidades ja haviam realizado auditorias de e-gov
sob a 6tica da auditoria de Tecnologia da Informagao (TI) ou da usabilidade de portais web, porém
nenhuma delas analisou o real valor da implementacdo do e-gov seja para o cidadio seja para o
proprio governo, pela falta de métodos de auditoria e métricas adequadas.

Do ponto de vista tedrico, na Ciéncia da Informagao, ao se pesquisar a literatura sobre co-
municag¢do da informagao, percebe-se a supremacia de estudos sobre comunicacéo cientifica,
realizados desde os anos 1950, quando o intuito da drea era promover a troca de informagio
de valor cientifico entre pesquisadores. Observa-se, também, uma quantidade de estudos
mais recentes sobre comunicag¢do de informacgao tecnoldgica e organizacional. Poucas sdo

Como citar:

DIAS, C. A.; COSTA, S.M. de S. Método de avaliacdo de programas de governo eletrénico sob a dtica do cidaddo-cliente. In: COSTA, S. M.
de S.; LEITE, . C. L.; TAVARES, R. B. (Orgs.). Comunicagao da informacao, gestao da informacao e gestao do conhecimento. Brasilia: Ibict,
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as pesquisas em Ciéncia da Informagdo que versam sobre comunicagdo de outros tipos de
informagéo, além do ambito cientifico, tecnoldgico, organizacional e de negécios.

A caréncia de aprofundamento tedrico sobre governo eletronico e de estudos em Ciéncia da
Informacio sobre comunicagéo para o cidaddo; a variedade de métodos de avaliagao de gov-
erno eletronico com enfoques diversos; e a necessidade de medir efetivamente o sucesso, sob
o ponto de vista do cidadio-cliente, das iniciativas de governo eletrénico, como alternativa
de canal de comunicagdo do governo com a sociedade na prestagdo de servigos publicos, de-
ram origem ao problema de pesquisa da tese de doutorado em Ciéncia da Informagcéo (Dias,
2006), o qual pode ser expresso em duas questoes: Como avaliar os resultados de programas de
governo eletronico sob a 6tica do cidaddo-cliente? Ha relagdo direta entre o atendimento aos
padroes de qualidade adotados e a satisfacao do cidaddo-cliente com os servigos de governo
eletronico? Para responder as questdes, a pesquisa ora relatada teve como objetivo definir e
validar método de avaliagdo dos resultados de programas de governo eletronico sob a dtica
dos cidadaos-clientes.

Por se tratar de sistema informatizado de comunica¢do de massa entre governo e cidadao,
por meio da internet, foi preciso definir os conceitos relevantes para a pesquisa e a relacio
entre eles. Como resultado desse esforco, foi elaborado o modelo conceitual da pesquisa, que
consiste em recurso tedrico-metodoldgico, cuja fungdo foi nortear tanto o desenho da pesquisa
quanto a analise e discussdo dos resultados.

A figura 1 representa o modelo que exprime o angulo pelo qual o problema da pesquisa foi
estudado, relacionando conceitos das areas exploradas na revisdo de literatura. Esse modelo
contém a teoria que embasa a explicagdo dos resultados e norteia o desenho do estudo, ou
seja, a construcdo do referencial tedrico da pesquisa.
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Figura 1 - Comunicagio eletronica entre governo e cidadido-cliente de servigos publicos

Internet
Governo < » : »| Cidadao-cliente
Mensagern) Receptor/Fonte
Fonte/Receptor
Canal
" "
Monitoramento ~ A4 Pesquisa de
e Avaliagdo Satisfagao
"
~

Normas, regras,
recomendagdes
e boas praticas

Fonte: Elaboragao dos autores (2018).

A prestagio de servigos via internet foi considerada, nesta pesquisa, comunicagdo de massa,
do governo para o cidadao, ja que o contetido selecionado pelo governo para veiculagdo na
internet, na verdade, ¢ uma amostra do total disponivel, criado por um grupo de pessoas
que trabalha para o governo, para disseminagio rapida por meio de artefatos tecnoldgicos, a
uma grande audiéncia, heterogénea, amplamente dispersa e anonima, concordando, assim,
com as caracteristicas tipicas da comunica¢ido de massa. Por ser um membro andénimo do
publico, o cidadio-cliente ndo tem o compromisso de responder ou reagir, como acontece na
comunicagio interpessoal. A credibilidade do canal internet, como ja constatado em algumas
avaliacoes de governo eletronico, influencia a maneira como o cidadio-cliente se relaciona
com ele e é afetado pelo contetido nele transmitido.

Por sua vez, ao relacionar a prestagdo de servicos de governo eletrénico com o processo de
comunicagdo tradicional, é possivel afirmar que o governo e o cidaddo-cliente sdo ambos
emissores e receptores, ja que tal comunica¢io se da de forma bidirecional - ora é o governo
que comunica informacoes sobre a prestagdo do servigo (mensagem), ora é o cidaddo-cliente
que transfere, ao governo, as informagdes necessarias (mensagem) a conclusao dessa prestacio
de servicos on-line, por meio do canal internet.
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Ao tragar um paralelo entre fidelidade do processo de comunicagdo e qualidade de servicos
publicos, vé-se que, em ambos os casos, o importante é determinar o que aumenta ou reduz
tal fidelidade ou qualidade. Comparando o conceito de que a comunicagio é efetiva quando
a forma pela qual o estimulo foi iniciado e pretendido pelo emissor, ou fonte, corresponde, o
mais proximo possivel, a forma com que é percebido e respondido pelo receptor, com o con-
ceito de qualidade percebida como julgamento do cliente sobre a superioridade ou exceléncia
de um servigo, fruto da comparagio entre os servigos esperados e a percep¢io dos servigos
recebidos, observa-se que ambos tratam do mesmo tema.

A auséncia de recursos de comunicacdo, a presunc¢ido niao enunciada, a distracdo e a apre-
sentacio confusa, destacadas na literatura como barreiras a comunica¢do humana, sio também
consideradas problemas de disponibilidade (auséncia de recursos de comunica¢io), usabilidade
(qualidade de uso) e/ou acessibilidade de interfaces web na prestagao de servigos publicos
eletronicos. As agéncias governamentais, por sinal, sio conhecidas por suas comunicagdes
frequentemente incompreensiveis.

A fidelidade do processo de comunicag¢do na prestagdo de servicos publicos eletronicos estd,
entio, relacionada com os conceitos de acessibilidade e usabilidade de interfaces web, duas
das dimensoes da qualidade de servigos publicos eletronicos examinadas nesta pesquisa. De
certa forma, outras dimensoes da qualidade também se ligam a fidelidade do processo de
comunicagdo eletronica: facilidade de localizacido do portal web da institui¢io, facilidade de
localizagdo do servigo de governo eletronico e sua disponibilidade.

A qualidade de servigos publicos eletronicos, de uma maneira geral, pode ser medida pela
conformidade com padrdes, normas, recomendagdes e boas praticas, e inferida pela satis-
fagao geral de seus usudrios, cidadaos e clientes desses servigos. Do lado do cidadao-cliente,
o método mais empregado para medir sua satisfagdo é a pesquisa de satisfacdo de clientes,
motivo pelo qual esse foi um dos métodos escolhidos neste estudo. Do lado do governo, para
checar a conformidade com padroes de qualidade, e ainda o sucesso das iniciativas de e-gov,
o método de afericdo mais adequado parece ser o monitoramento e a avaliagdo de indica-
dores de desempenho, mais especificamente, de eficacia. Para complementar essa visdo que
relaciona fidelidade do processo de comunicagéo eletronica entre governo e cidaddo-cliente
e qualidade dos servigos publicos eletronicos, construiu-se o modelo de avaliagdo de governo
eletronico, descrito a seguir.

O modelo de avaliagdo de governo eletronico, aqui proposto e representado de forma grafica
na figura 2, sintetiza os aspectos abordados na revisdo de literatura da tese.
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Ao observar os elementos da figura 2, é possivel visualizar as caracteristicas (canais eletronicos
de comunicagio, foco no cliente, processamento em tempo real, ambiente sem papel, pro-
cessos automaticos, integracdo linha de frente-retaguarda, dependéncia da tecnologia) e os
potenciais beneficios do governo eletronico (melhores servigos, governo mais eficiente e novas
relagdes entre governo e sociedade), assim como os trés setores envolvidos nas interagdes de
e-gov (G2B - Government to Business, G2C - Government to Citizen e G2G - Government to
Government), os cinco estagios evolutivos (apresentagdo de informagdes, busca de informagoes,
interatividade limitada, transacéo eletronica e integragao e-gov) e os varios tipos de avaliagdo
de governo eletronico: sob a perspectiva institucional (classificagdo em estagios evolutivos,
benchmarking, comparagio da situagdo alcangada com seus objetivos estratégicos, prestagao
de contas ao governo central e avaliagdo de programas de governo); e avaliagdo de aplicagoes
especificas e seus principais indicadores (uso, produtividade, satisfacdo de clientes, custos e
retorno de investimento).
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Figura 2 - Modelo de avaliagdo de governo eletrénico
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Fonte: Elaborag¢do dos autores (2018).

A partir desse modelo de avaliagdo de e-gov aqui proposto, é possivel ter uma visdo didatica, a0 mesmo
tempo geral e sintética, das caracteristicas e potenciais beneficios do governo eletrénico, assim como
dos setores envolvidos nas interagdes de e-gov; estagios evolutivos e tipos de avaliacdo. Tal modelo pode
ser aplicado como ponto de partida tanto em estudos académicos sobre governo eletronico com foco
especifico em um ou mais aspectos nele representados, quanto em trabalhos de avaliagdo sob perspec-
tiva institucional ou de aplicages especificas. Na pesquisa realizada, esse modelo foi particularmente
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importante na selegio dos métodos de avaliacio que seriam mais adequados a pesquisa e dos tipos de
servigos e estagios de e-gov objetos de andlise no estudo de caso.

Como o tema da pesquisa trata da prestacdo de servigos ptiblicos eletronicos sob a dtica do cidaddo-cli-
ente, e 0 objetivo do Programa de Governo Eletronico brasileiro é “ampliar a oferta e melhorar a qualidade
da prestagio de servicos e informacdes publicas por meios eletronicos’, foram enfocados, na pesquisa,
como beneficio potencial do e-gov, o de “melhores servigos’, e como contexto, servigos G2C, para
atendimento direto ao cidaddo. Por serem os estagios iniciais de apresentacio e busca de informagdes,
no governo eletrdnico, menos significativos quanto a prestacao de servicos publicos eletrdnicos, foram
escolhidos, inicialmente, os estagios de interatividade limitada, transagao eletronica e integragdo e-gov,

como critérios para selecio dos servigos e-gov do estudo.

Entre os métodos de avaliagio do e-gov como estratégia do governo central, foi escolhida a avaliagao
de programas, por sua abrangéncia, pois possibilita diferentes enfoques de andlise (insumos, processos,
produtos, impactos) e ainda diferentes critérios de avaliacdo (eficiéncia, eficacia, efetividade, impacto).
Os outros tipos de avaliagdo (classificagdo em estagios evolutivos, avaliacio da prestacio de contas e
avaliagdo dos objetivos estratégicos) foram descartados por tratarem de aspectos limitados de imple-
mentagio e controle nao diretamente voltados ao foco da pesquisa. O benchmarking foi descartado por
ser mais indicado em etapas posteriores de avaliacio. Comparar iniciativas de e-gov antes de realizar
autoavaliacdes parece inverter a ordem natural das coisas.

Como o foco da pesquisa foi a avaliagao dos servigos e-gov sob a dtica do cidadao-cliente na comuni-
cagao com o governo via internet, nada melhor do que utilizar métodos que tenham como fontes de
informagio os proprios cidadios-clientes, como é o caso da pesquisa de satisfagdo. Para representar o
que se pretendia avaliar na pesquisa de satisfagéo, foi construido um modelo gréfico que relaciona as
diversas varidveis estudadas.

A partir dos conceitos e modelos da revisdo de literatura, propds-se para o ambiente eletronico, de
forma resumida e contextualizada, um modelo para medir a satisfagdo dos clientes de servigos de
governo eletronico (figura 3). Tal modelo inclui, como varidveis latentes (ou construtos) que influen-
ciam a satisfacdo geral, as expectativas dos cidadaos-clientes, a qualidade e o valor por eles percebidos,
bem como os padrdes de qualidade relacionados especificamente com esse canal de comunicagio,
subdivididos em dez dimensdes: facilidade de localizagdo do portal web; facilidade de localizagio do
servigo; acessibilidade; usabilidade; disponibilidade; confiabilidade; privacidade de dados pessoais e
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seguranca de informagOes; conveniéncia; capacidade de resposta a dvidas e reclamacdes; e tempo de
atendimento. Todos os elementos do modelo de avaliacio da satisfacdo encontram-se minuciosamente
definidos em Dias (2006).

Figura 3 - Modelo para medir a satisfagdo do cliente de servigos de governo eletronico
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Fonte: Elaboragdo dos autores (2018).
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Como variaveis latentes, tais construtos ndo podem ser medidos diretamente e necessitam de
indicadores, ou variaveis observaveis, para sua mensuragdo. O Quadro 1 apresenta um possivel
conjunto de varidveis latentes e observaveis, derivadas do modelo proposto.

Quadro 1 - Conjunto de variaveis latentes e observaveis

VARIAVEIS
LATENTES
(CONSTRUTOS)

VARIAVEIS OBSERVAVEIS

Expectativas atendidas

Var. 1 - Expectativa geral da qualidade do servigo de governo eletronico.

Padroes de qualidade
atendidos

Var. 2 - Porcentagem de normas, regras, recomendagoes ou boas praticas atendidas pelo
servi¢o de governo eletronico, sob o ponto de vista de especialistas.

Qualidade percebida

Var. 3 - Avaliagdo geral da adequagio do servigo de governo eletronico as exigéncias
pessoais.

Var. 4 — Avaliagao geral da adequagéo do servigo de governo eletronico as expectativas
pessoais.

Var. 5 - Avaliagdo quanto a facilidade de localizagao do portal web em que o servigo de
governo eletronico é prestado.

Var. 6 - Avaliagdo quanto a facilidade de localizagdo do servigo de governo eletronico
no portal web da instituigao.

Var. 7 - Avaliagdo quanto a acessibilidade do servigo de governo eletrénico.

Var. 8 — Avaliagao quanto a usabilidade do servigo de governo eletronico.

Var. 9 — Avaliagdo quanto a disponibilidade do servigo de governo eletronico.

Var. 10 - Avaliagdo quanto a confiabilidade do servigo de governo eletronico.

Var. 11 - Avaliagdo quanto a privacidade de dados pessoais e seguranca de informagdes
do servigo de governo eletronico.

Var. 12 - Avaliagio quanto a conveniéncia do servigo de governo eletrénico.

Var. 13 - Avaliagdo quanto a capacidade de resposta a duvidas e reclamagdes do servigo
de governo eletronico.

Var. 14 - Avaliagdo quanto ao tempo de atendimento do servigo de governo eletronico.
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VARIAVEIS
LATENTES VARIAVEIS OBSERVAVEIS
(CONSTRUTOS)
Var. 15 - Avaliagéo geral da qualidade do servigo de governo eletronico em relagao aos
outros canais de prestagdo do servico.
Var. 16 - Avaliagdo quanto a facilidade de localizagdo do servico de governo eletrdnico,
em relacdo aos outros canais de prestacdo do servigo.
Var. 17 - Avaliagdo quanto a acessibilidade do servigo de governo eletronico, em relagao
aos outros canais de prestagdo do servico.
Var. 18 - Avaliagdo quanto a usabilidade do servico de governo eletronico, em relagao
aos outros canais de prestagao do servigo.
Var. 19 - Avaliagido quanto a disponibilidade do servi¢o de governo eletronico, em
relagdo aos outros canais de prestagao do servigo.
Valor percebido

Var. 20 - Avalia¢do quanto a confiabilidade do servigo de governo eletronico, em relagao
aos outros canais de prestacdo do servico.

Var. 21 - Avaliagdo quanto a privacidade de dados pessoais e seguranga de informagoes
do servigo de governo eletronico, em relagdo aos outros canais de prestagdo do servigo.

Var. 22 - Avalia¢do quanto a conveniéncia do servigo de governo eletronico, em relagao
aos outros canais de prestacdo do servico.

Var. 23 - Avaliagdo quanto a capacidade de resposta a dividas e reclamagées do servico
de governo eletronico, em relagdo aos outros canais de prestagio do servigo.

Var. 24 - Avaliagdo quanto ao tempo de atendimento do servigo de governo eletrénico,
em relagdo aos outros canais de prestagao do servigo.

Satisfagdo geral

Var. 25 - Avaliagdo da satisfagdo geral com o servigo de governo eletronico.

Fonte: Elaboragao dos autores (2018).

A partir do modelo para medir a satisfagdo do cliente de servi¢os de governo eletronico, foi

possivel obter uma visao geral das dimensdes a serem consideradas nesse tipo de avaliagao. Tal

modelo, apds as devidas adaptagdes e testes de validade e confiabilidade, poderd ser aplicado

tanto em estudos académicos sobre governo eletronico, quanto em trabalhos de avaliagdo sob

a perspectiva institucional ou de aplicagdes especificas. Do lado da avaliagdo de programas,

também foi construido um modelo que extrai, da revisao de literatura sobre o assunto, os

elementos relevantes para a pesquisa.

2.5. Modelo de avaliacdo de programas de governo eletrdnico

O modelo de avaliagdo de programas da pesquisa, representado graficamente pela figura 4,

destaca as questdes de auditoria identificadas como mais relevantes, de acordo com a tematica

deste estudo. Tais questdes estdo relacionadas a eficicia do Programa Governo Eletronico,

comparando seu objetivo de oferecer melhores servicos aos cidadaos-clientes com os resultados
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pretendidos relativos a qualidade desses servi¢os, monitorada e avaliada por meio de com-
paragdes com padroes 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 ob-
jetivo dessa avaliacdo, em especial, é identificar padrdes de qualidade, indicadores adotados e
possiveis boas praticas que possam ser reproduzidas por outras institui¢des do governo. Para
ser considerado um modelo de avaliagio, é preciso selecionar e definir construtos, contexto,
critérios, métricas e metodologia. Os construtos necessarios para compreender e delimitar
bem o modelo de avalia¢do proposto encontram-se detalhadamente definidos em Dias (2006).
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Figura 4 - Modelo de avaliagdo de programas desta pesquisa
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Fonte: Elaboragdo dos autores (2018).
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Por fim, para completar os requisitos do modelo de avaliagao de Saracevic (2000), a metod-
ologia adotada, composta de métodos de pesquisa e técnicas de coleta e analise de dados,
esta descrita no proximo item. A figura 5 representa o contexto definido para esta pesquisa,
destacando os aspectos e as dimensdes selecionados.

Figura 5 - Aspectos e dimensdes selecionados para esta pesquisa
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Fonte: Elaboragio dos autores (2018).
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Em razdo do carater exploratdrio desta pesquisa aplicada, em tema cujo corpo de
conhecimento ainda ndo esta consolidado, a abordagem adotada foi o estudo de caso.
Para aumentar a confiabilidade dos resultados da pesquisa, foram selecionados cinco
servicos de governo eletronico, de atendimento direto a qualquer cidadédo brasileiro
com acesso a internet, e empregados varios métodos para coleta dos mesmos dados e
comparados seus resultados. Essa técnica, conhecida como triangula¢io, é recomen-
dada por diversos autores.

Para atingir o objetivo geral da pesquisa, que foi definir e validar método de avaliacdo dos
resultados de programas de governo eletronico sob a ética dos cidadaos-clientes, foram
adotadas as seguintes etapas metodoldgicas: identificagdo, na literatura, de documentagao
sobre programas de governo eletronico, métodos e métricas para sua avaliagdo; elabo-
ragdo de modelo de avaliagdo de governo eletronico; selecdo de métodos de avaliagdo
identificados na literatura; elaboragdo de modelos de avalia¢do baseados nos métodos
selecionados; selecao do Programa E-Gov brasileiro e dos servigos publicos eletronicos
a serem avaliados; proposta de método de avaliacao de programas de governo eletronico;
aplicagdo e valida¢ao do método elaborado no Programa de Governo Eletronico brasileiro
e nos servicos publicos eletronicos selecionados.

Por meio de pesquisas na internet, realizou-se o0 mapeamento dos servicos e-gov dis-
poniveis na alta esfera da Administracdo Publica Federal (APF). Entre as 45 institu-
icdes examinadas, dos Poderes Executivo, Legislativo e Judiciario, foram escolhidos os
Ministérios da Educagao, da Previdéncia Social, da Satde e do Trabalho e Emprego como
possiveis contextos de casos tipicos a serem estudados, por sua importancia e relevancia
social no cendrio nacional quanto a prestagdo de servicos publicos para a melhoria das
condigdes de vida da populagio brasileira como um todo.

Tomando como base as caracteristicas das diversas estratégias de amostragem, foi es-
colhida, para a selecdo dos servicos eletrénicos especificos da 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 reproduc¢ao direta
dos procedimentos metodologicos e resultados desta pesquisa em outros casos similares.

Apesar das especificidades de cada drea de atuagdo desses ministérios, ha forte similaridade
em seus objetivos sociais e no tratamento equitativo oferecido aos beneficiarios de seus
servigos, ainda mais quando essa prestacdo de servicos ¢é feita pela internet, contexto em
que todos, a partir do momento em que obtém acesso a esse canal de comunicag¢io, sdo
tratados como membros andnimos de uma “audiéncia” heterogénea, como na comunicagio
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de massa tradicional. Por isso, ndo foi considerado um fator limitante, para a anélise dos
resultados da pesquisa, a escolha de servigos em dreas diversas. Pelo contrario, tal fato
refor¢a ainda mais seus resultados.

Com intuito de verificar a viabilidade da pesquisa no Programa de Governo Eletronico
Brasileiro, realizou-se estudo preliminar, na Secretaria-Executiva do Comité Executivo
de Governo Eletrénico - Secretaria de Logistica e Tecnologia da Informagédo (SLTI), do
Ministério de Planejamento, Desenvolvimento e Gestao (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 ob-
jetivos do e-gov brasileiro, em rela¢do a melhoria da qualidade da prestagdo de servicos
publicos eletronicos.

Os primeiros contatos com os responsaveis pelos portais e-gov dos ministérios seleciona-
dos como possiveis casos tipicos revelaram o interesse dessas instituicdes em participar
do estudo de caso, nao sé para avaliar a conformidade de seu portal em relacido aos pa-
drdes e critérios nacionais e internacionais, mas também para conhecer a opinido de seus
clientes, visando a uma possivel remodelagem do portal web, em razao dos problemas
identificados por meio deste estudo. Na literatura sobre estudos de caso, esse interesse das
institui¢des em participar é considerado como um fator significativo para o sucesso da
pesquisa, pois facilita a intera¢do do pesquisador e, consequentemente, seu entendimento
a respeito dos contextos estudados.

A fim de identificar os servigos eletrdnicos prioritarios e mais adequados ao estudo
de caso, foram realizadas entrevistas com os gestores das areas sociais ja mencionadas.
Nessas entrevistas, entre outros aspectos, foram solicitadas listas dos servigos eletroni-
cos prestados, com informagdes tais como: nome e descri¢do do servigo; prioridade
em relacdo aos demais servicos; estagio de evolu¢do como portal de governo eletronico
(interatividade limitada, transagdo eletrénica ou integracdo e-gov); orcamento (se pos-
sivel); disponibilidade on-line (se permanente ou sazonal); responséaveis e executores;
publico-alvo; se existe cadastro/registro dos beneficiarios atendidos; taxa de utilizagdo em
relacdo ao publico-alvo; se foi realizada andlise de necessidades do publico-alvo antes de
sua implementagdo; se foi realizada avaliagao posterior (pesquisa de satisfagdo; controle
de qualidade; analise de reclamagdes, sugestdes e criticas recebidas); se foram definidos
indicadores de acompanhamento do servico.

Essas informagdes constituiram, na verdade, critérios para a sele¢do dos servicos eletréni-
cos desta pesquisa. Nas listas de servicos publicos eletronicos enviadas pelos gestores,
nao foi fornecida qualquer informacéo sobre cadastro/registro de beneficiarios atendi-
dos nem indicadores de acompanhamento. Em nenhum servigo, realizou-se analise de
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necessidades do publico-alvo antes de sua implementa¢ao. Alguns deles foram avaliados
por meio de analise de reclamagdes, sugestdes e criticas recebidas. Também nao foi possivel
determinar os valores orcamentdrios alocados para essas atividades de governo eletronico
por dificuldades técnicas decorrentes da forma como o orgamento publico brasileiro é
estruturado. Nenhum servico foi classificado no ultimo estagio de integragdo e-gov, o
que ja era esperado. Percebeu-se também que tal classificagao em estagios evolutivos de
e-gov ndo era do conhecimento dos gestores, causando certa confusiao de interpretagio.
Foi necessario acessar os servicos eletronicos na internet para corrigir eventuais erros de
classificacao cometidos pelos gestores.

Optou-se, entdo, por selecionar, em cada drea social, um servigo diretamente relacionado a
missao das agéncias governamentais, considerado prioritario pelos proprios gestores. No caso
de servi¢os com mais de uma opgao de interagao com o cidadéo, ou seja, servicos subdivididos
em outros, tomou-se, para classifica-los, o estagio mais avancado entre todas as opgoes de
servigos. Por sugestdo do coordenador do Comité Técnico de Inclusdo Digital, do Programa
de Governo Eletronico, e pelo fato de ser um servico publico eletronico utilizado pelas classes
sociais menos favorecidas, apesar de ndo ser um beneficio, mas uma obrigacio do cidadao,
foi incluida, nesta pesquisa, a Declara¢do Anual de Isento 2005 (DAI), da Receita Federal.

O Quadro 2 mostra os servicos publicos eletronicos escolhidos como casos tipicos para este
estudo, todos classificados no estdgio de transagio eletronica, e suas breves descrigdes, ex-
traidas dos portais web das respectivas instituicoes.
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MINISTERIO

SERVICO

DESCRICAO

Fazenda - Receita Federal

Declaragao Anual de Isento 2005
(DAI)

O publico-alvo da Declaragao Anual
de Isento é composto por pessoas
fisicas que receberam rendimentos
tributaveis, no ano de 2004, cuja
soma foi inferior ou igual a R$
12.696,00, desde que nao estejam
inseridas nas demais condi¢des que
as obriguem a Declaragdo de Ajuste
Anual, como a participagdo em
empresas.

Requerimento de auxilio-doenca

Por meio deste servigo, pode-se
requerer o auxilio-doenca e escolher
a Agéncia da Previdéncia Social
onde se deve comparecer para fazer a
avaliagdo médico-pericial.

Previdéncia Social

Requerimento de pensao por morte

Por meio desse servi¢o, o dependente
podera cadastrar, requerer a pensao
e escolher a Agéncia da Previdéncia

Social para onde se deve encaminhar

a certidao de obito e os demais
documentos solicitados para a
liberagao do pagamento, de acordo
com a condi¢ao de dependente.

Requerimento do beneficio
saldrio- maternidade

O requerimento do salario-
maternidade pela internet é uma
facilidade criada pela Previdéncia
Social para a segurada contribuinte
individual, facultativa, empregada,
em caso de adogdo ou guarda
judicial para fins de adogao, e para
a empregada doméstica (baba,
cozinheira, governanta), em qualquer
situagdo (parto, adogdo ou guarda
judicial), podendo ser feito por esta
ou por seu empregador, nos casos de
empregada ou empregada doméstica.

Trabalho

Programa Nacional de Estimulo ao
Primeiro Emprego (PNPE)

O PNPE tem como objetivo
contribuir para a geragao de
oportunidades de trabalho decente
para a juventude brasileira,
mobilizando o governo e a sociedade
para a construgao conjunta de
uma Politica Nacional de Trabalho
Decente para a Juventude.

Fonte: Elaborag¢do dos autores (2018).

A relagdo de servicos publicos eletrdnicos 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 servicos eletronicos dessa area. Os servigos de requerimento de
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auxilio-doenca e de pensdo por morte foram escolhidos por serem os servigos ptblicos
eletronicos mais acessados, enquanto a escolha do servigo de requisi¢do do beneficio de
saldrio-maternidade pautou-se pelo fato de ter sido esse um servi¢o que apresentou au-
mento acentuado na sua taxa de uso 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 comunicagdo e prestagdo de servigos publicos a sociedade. No periodo dessa greve,
a requisi¢do do salario-maternidade foi feita exclusivamente pela internet. O servi¢o
eletronico PREVcidadao, inicialmente selecionado para avaliacio, foi descartado por
estar em manutengdo no periodo da pesquisa.

O Programa Nacional de Estimulo ao Primeiro Emprego (PNPE), selecionado
como servico publico eletronico prestado pelo Ministério do Trabalho e Emprego,
foi incluido nesta pesquisa apesar de estar em processo de internalizagdo, segundo
o Coordenador-Geral de Modernizacao e Informatica desse ministério. Como os
servicos, com foco no cidadéo, relacionados pelo Ministério da Satude, foram classifi-
cados nos estagios de e-gov iniciais de apresentacdo e busca de informagdes, nenhum
servigo dessa area foi selecionado para a pesquisa. Os servicos mais avancados do
portal web desse ministério, classificados como servicos de interatividade limitada
e transagdes eletronicas, tém, como publico-alvo, os gestores da drea de Saude e ndo
propriamente o cidadio.

A proposta de um método de avaliagdo de resultados de programas de governo eletroni-
co sob a dtica do cidaddo, como instrumento para melhoria da comunicag¢io eletronica
entre governo e sociedade, baseou-se nos modelos definidos e na abordagem escolhida,
e tal fato deve ser observado na sua aplica¢do. Certamente outros conjuntos de procedi-
mentos, técnicas e ferramentas seriam mais adequados a estudos que optarem por outros
objetivos do e-gov, outras abordagens, outros enfoques, outras delimita¢des de pesquisa.
Cada método, por defini¢do, tem vantagens e desvantagens. Ndo ha um método perfeito
para todos os propdsitos de pesquisa em ambientes complexos, como é o caso do gov-
erno eletronico. O método proposto é constituido das etapas seguintes: pesquisa docu-
mental sobre o Programa E-Gov, além da analise de normas, manuais e recomendagoes
utilizados pelas prestadoras dos servicos selecionados; andlise do contexto com auxilio
de técnicas e ferramentas de avaliacdo de programas; entrevistas presenciais com ge-
stores do Programa E-Gov e gestores de portais e servicos e-gov; avaliacdo heuristica e
testes nos portais dos servigos e-gov selecionados; grupos focais com coordenadores de
Comités Técnicos do Programa E-Gov e gestores de servicos e-gov (selecionados e ndo
selecionados); levantamentos on-line (questionarios) com gestores de portais e-gov ndo
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selecionados e cidaddos-clientes dos servicos selecionados; entrevista, via telefone, com
cidadédos-clientes dos servicos selecionados.

As etapas mencionadas foram aplicadas ao Programa de Governo Eletronico brasileiro
e nos servicos e-gov selecionados, de agosto a dezembro de 2005, e seus procedimentos
validados a partir de andlises estatisticas e de confrontacdo das mesmas informagoes
obtidas de diferentes fontes e com diferentes técnicas de coleta.

A técnica quantitativa adotada na pesquisa, mais especificamente no levantamento feito
com gestores de portais e-gov da Administra¢ao Publica Federal, sobre monitoramento e
avaliacdo dos servicos e-gov, e na avaliacao da satisfagdo dos clientes dos servigos publicos
eletronicos selecionados, foi a do tipo survey, com questiondrios autoadministrados, cujos
resultados sdo inferidos a partir da opinido de uma amostra representativa da populagio
estudada. O estudo agregado das opinides dos integrantes da amostra permite conhecer
o comportamento da populagdo a partir de andlises estatisticas.

A coleta de dados com os usudrios ocorreu de 21 de outubro a 19 de novembro de 2005,
conforme acordos feitos com cada uma das institui¢des cujos servigos foram selecionados
para esta pesquisa. O questionario respondido pelos gestores ficou disponivel na internet
de 25 de outubro a 18 de novembro do mesmo ano.

Em ambos os levantamentos, a principal técnica de anélise de dados utilizada, com aux-
ilio dos softwares Microsoft Excel 97, Statistical Package for the Social Sciences (SPSS)
e Sphinx, foi estatistica (distribuicdo de frequéncias, medidas de tendéncia central e
dispersdo, cruzamento de variaveis, correlagdes, regressao multipla), dada a natureza
dos dados coletados. No caso dos dados qualitativos coletados em resposta a perguntas
abertas, foi realizada analise de contetido com auxilio do software Sphinx, o qual também
foi utilizado na produg¢do de todos os questionarios deste estudo.

Para a construgdo do instrumento utilizado na coleta de dados da etapa quantitativa
relacionada a pesquisa de satisfagdo dos clientes dos servigos publicos eletrénicos selecio-
nados, foram consultados documentos sobre pesquisas on-line e levadas em consideragao
as dimensdes apresentadas na figura3. Tais dimensdes se transformaram nas variaveis
propostas no Quadro 1. Apos sua elaboracio, o questionario-piloto foi submetido a revisdo
de seis doutorandos e de uma professora do Departamento de Ciéncia da Informacao
e Documentac¢do, da Universidade de Brasilia (UnB), bem como de dois especialistas,
professores do Instituto de Psicologia da UnB. Apos as devidas alteragdes, sugeridas pelos
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revisores, o questionario-piloto revisado no formato em papel foi adaptado para a
web, considerando-se as vantagens e desvantagens de sua aplicagdo nesse ambiente.

Em seguida, foi realizada a andlise de juizes do questionario on-line por trés auditores,
uma psicéloga e atendentes da central de atendimento da Previdéncia Social, além de
pré-teste, durante uma semana, com usuarios de todos os servigos. O questionario
definitivo foi atualizado de acordo com estas tltimas andlises e adaptado para cada
servico avaliado. Para ndo desestimular os beneficidrios dos servicos selecionados no
preenchimento de questiondrio 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.

O questionario 1 foi respondido por 2.086 pessoas; o questiondario 2, por 2.419, to-
talizando 4.505 participantes da pesquisa de satisfa¢do on-line, ja descontados os
questionarios descartados por duplicidade ou por terem excedido o limite preesta-
belecido de trés questdes sem respostas.

A consisténcia interna dos questionarios respondidos pelos usudrios dos servigos
publicos eletronicos selecionados, ou seja, sua confiabilidade, foi medida pelo Alfa
de Cronbach.

A técnica estatistica de regressao multipla, cujo objetivo principal é predizer o valor da
varidvel dependente, dados os valores de variaveis independentes associadas, a partir
de formula algébrica denominada equagéo de regressao, foi utilizada para identificar
as dimensdes que mais significativamente contribuiram para a “qualidade percebida”
e para o “valor percebido”, assim como os construtos que mais contribuiram para a
“satisfacdo geral”. Além disso, a partir dessa técnica, identificou-se o poder de expli-
cagdo dos construtos antecedentes da satisfacdo e sua validade convergente.

A validade convergente do construto “satisfacdo geral” foi medida pela comparacio
das respostas a pergunta especifica sobre satisfagdo geral e do conjunto das perguntas
relacionadas aos construtos “qualidade percebida”, “valor percebido” e “expectativas
atendidas”, seus antecedentes, expresso pela equagdo de regressdo. A partir de cor-
relagdes entre itens dos questionarios de satisfacdo relacionados a construtos difer-
entes, verificou-se sua validade discriminante. J4 a validade nomoldgica foi observada
com a comparacgio dos resultados deste estudo com outros anteriores realizados por

outros pesquisadores.

As técnicas qualitativas adotadas foram as seguintes: pesquisa documental, entrevista
individual (incluindo entrevista telefénica), andlise de contexto, testes automaticos e
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manuais com os portais web dos servigos publicos eletrénicos selecionados, avaliagdo
heuristica e grupo focal.

A técnica de entrevista individual foi adotada com quatro fontes de informacéo difer-
entes 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 Secretdrio de Logistica e Tecnologia da Informagéo, a Diretora do
Departamento de Governo Eletronico, e o Coordenador do Comité Técnico de Gestao
de Sitios On-Line, Secretario de Comunicagdes da Presidéncia da Republica, por ser
esse comité o que mais se aproxima da tematica desta pesquisa.

A entrevista com os gestores de portais e-gov das areas de Educacdo, Previdéncia
Social, Satide e Trabalho e Emprego teve, como propdsito, compreender a estratégia
adotada por cada ministério na implementac¢do de seus portais web e ainda solicitar,
a cada um, lista de servicos publicos eletrénicos por eles prestados, para atendimento
direto ao cidadao. Tal lista foi utilizada na sele¢do dos servicos do estudo de caso.

As entrevistas individuais com os gestores dos servigos publicos eletrénicos selecio-
nados, responsdveis tanto pelo conteido quanto pela implementacao eletrénica dos
servicos de Declaragdo Anual de Isento, requisi¢des de auxilio-doenga, pensido por
morte, saldrio-maternidade e PNPE, possibilitaram a coleta de informagdes tais como:
publico-alvo, universo atendido, disponibilidade do servi¢o, técnicas de andlise de
necessidades, monitoramento e avaliacdo adotadas, entre outras. Os resultados dessas
entrevistas foram utilizados como subsidios para a elabora¢do do instrumento de
coleta de dados quantitativo enviado aos gestores de portais e-gov nao selecionados
para a pesquisa qualitativa.

Nessas entrevistas, também foram apresentados aos gestores o questionario sobre
medidas adotadas em relacdo a seguranca de dados, baseadas na Resolugdo n° 7, de
29 de julho de 2002, e os questionarios da pesquisa de satisfacdo, correspondente ao
seu servico, para que indicassem que respostas esperavam receber de seus clientes. A
confrontagdo das respostas dos gestores e dos clientes dos servicos ao mesmo ques-
tiondrio permite mostrar até que ponto a percepg¢do do gestor quanto a qualidade do
servigo prestado se compara a percep¢do dos clientes do servigo.

As entrevistas telefénicas, por sua vez, foram feitas com 142 usudrios dos servigos
DAI, PNPE e Auxilio-doenc¢a, em um universo de 2.301 pessoas que se prontificaram
a participar, estratificados por servigo e selecionados aleatoriamente, com o objeti-
vo de identificar os pontos positivos e negativos desses servicos, na opinido desses
usudrios. O tamanho da amostra, representando 1/16 do universo, foi calculado com
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nivel de confianca de 95%, +/- 8% de erro amostral e proporgdo, mais conservadora,
de 50/50 do universo em questdes com duas opg¢des de resposta. As entrevistas foram
realizadas em dezembro de 2005, gravadas e transcritas.

Na anadlise do contexto, foram utilizadas ferramentas tipicas de diagnostico em avaliagdo de
programas: analise de grupo de interesse (stakeholder), analise SWOT, painel de referéncia,
diagrama de verificagdo de riscos (DVR) e matrizes de planejamento e de achados de au-
ditoria, que auxiliaram na compreensao do contexto estudado. Para o painel de referéncia,
foram convidados dois especialistas em governo eletronico, trés auditores e um especialista
em avaliacdo de programas de governo para debater a matriz de planejamento do estudo.

Para a avalia¢do 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 analise estatica dessas paginas. Como essas fer-
ramentas automaticas s6 conseguem detectar um nimero limitado de problemas potenciais,
foram utilizados outros métodos complementares, manuais, de avaliacao de acessibilidade:
teste com diferentes tipos de navegadores web, em condi¢oes variadas (com figuras e sons
habilitados; figuras desabilitadas; sons desabilitados; sem utilizar o mouse; e com diferentes
resolucdes de video). Essas condi¢des simulam restrigdes de navegagao a que alguns usudrios
estariam submetidos, seja por estarem usando tecnologias assistivas, hardware e software mais
antigos ou mais modernos, seja por terem limita¢des fisicas ou mentais.

Outra técnica adotada para avaliacdo da interface dos servicos selecionados foi a avaliagdo
heuristica - método de inspegio sistematico da usabilidade de sistemas interativos, cujo obje-
tivo é identificar problemas de usabilidade de sistemas informatizados. Esse método envolve a
participacdo de um pequeno grupo de avaliadores na anélise do fluxo de interagdo necessario
para iniciar e completar tarefas reais, bem como no julgamento dos elementos interativos
do sistema, em relagdo a principios reconhecidos de usabilidade, designados também como
“heuristicos” Essa avaliagdio complementa os testes automaticos em pontos passiveis de ver-
ificacdo apenas manual, como, por exemplo, o contraste de cores e a adequagio do texto de
um link ao contetido por ele apontado.

Neste estudo de caso, foram analisados, por um especialista em usabilidade e um analista de
sistemas, separadamente, os cinco servicos publicos eletronicos selecionados, comparando
suas caracteristicas com as recomendagdes, principios e/ou heuristicas previamente escolhidos.

Essa avaliacdo considerou dez dimensdes, ponderadas de acordo com sua importancia, sob o
ponto de vista da maioria dos 4.505 usudrios pesquisados no levantamento on-line (Quadro
3). Os itens da lista de verificacdo, gerada a partir de normas e recomendagdes produzidas pelo
governo brasileiro (Resolu¢ao n° 7, Modelo e Cartilha Técnica de Acessibilidade e Cartilha
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de Usabilidade para sitios e portais) e por pesquisadores independentes, foram ponderados
de acordo com a seguinte escala: Peso 3 — artigos, incisos e alineas da Resolugdo n° 7/2002;
Peso 2 - recomendagdes de prioridade 1 da Cartilha Técnica de Acessibilidade (Brasil - MP,
2005) e parametros minimos da Cartilha de Usabilidade (Brasil. Governo Eletrénico, 2004);
Peso 1 - recomendagdes de alta prioridade de Vilella (2003), heuristicas de Dias (2001) e
recomendagdes do manual do governo aleméo (Stutz et al., 2002).

Quadro 3 - Pesos das dimensdes — grau de importancia indicado pelos usudrios pesquisados

DIMENSAO 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 localizagao do portal da instituigao 1
Facilidade de localizagdo do servigo eletronico 1
Usabilidade 1
Conveniéncia -

Fonte: Elaboragdo dos autores (2018).

Tal ponderagido considerou o fato de a Resolu¢do n° 7, deliberada pelo Comité Executivo
do Governo Eletronico (Cege) e, portanto, norma a ser cumprida, e as Cartilhas Técnica de
Acessibilidade e de Usabilidade serem documentos do governo brasileiro, mesmo que nio
coercitivos, mas certamente mais significativos para os gestores de portais da Administragao
Publica Federal do que as recomendagdes de pesquisadores independentes.

Os avaliadores especialistas efetuaram também a classificagdo dos servigos oferecidos no
portal da Previdéncia, tomando como base o contetdo disponivel no periodo de 16 a 18
de novembro de 2005. O objetivo desse levantamento foi identificar a taxa de servigos
interativos colocados a disposi¢do do cidaddo. Foram pesquisados links para informacoes
e servicos existentes até o terceiro nivel de navegacao (acessando até trés paginas a partir
da pagina inicial do portal, considerada ponto zero). O conteudo foi classificado como
servico quando havia alguma interacdo do portal com o usuario, como preencher cam-
pos, fornecer senha, acessar dados, e como informag¢do, quando o portal apenas fornecia
qualquer informacéo oficial ao usudrio.
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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 9, 11 e 17 de novembro de 2005, dos quais participaram 23 representantes de dez
ministérios, cinco agéncias reguladoras e oito unidades vinculadas a Presidéncia da Republica,
empresas publicas, autarquias ou fundagdes, selecionados aleatoriamente entre aqueles res-
identes em Brasilia que se identificaram como interessados em participar desse tipo de en-
trevista. Nesses grupos focais, participaram ainda um moderador e trés observadores para
registrar as discusses, ja que, para esse grupo de pessoas, talvez fosse constrangedor gravar
suas intervengdes. Os temas discutidos foram os mesmos da etapa quantitativa: planejamento,
geréncia, monitoramento e avaliagdo dos servigos publicos eletronicos por parte dos proprios
orgdos prestadores dos servicos e atuagdo da coordenagdo do Programa de Governo Eletronico.

Para promover a discussao sobre a atuagdo da coordena¢ao do programa no monitoramento
e avaliacdo da qualidade dos servigos publicos prestados via internet, realizou-se, no dia 3 de
novembro de 2005, grupo focal com os oito coordenadores de Comités Técnicos de Governo
Eletronico. Dada a quantidade reduzida de coordenadores, ndo houve alternativa a nao ser
realizar apenas um encontro com todos eles, mesmo contrariando a recomendacao de realizar
varios grupos focais para que se possa chegar a uma conclusdo mais proxima da realidade,
sobre o tema discutido. Nesse grupo focal, também participaram um moderador e trés ob-
servadores, sem gravagdo de audio ou video.

O uso de grupos focais na pesquisa teve como inten¢éo provocar o confronto de opinides,
percepgdes, sentimentos, atitudes e ideias dos participantes a respeito desses temas. Os usuarios
dessa técnica partem do pressuposto de que a energia gerada pelo grupo resulta em maior
diversidade e profundidade de respostas, isto é, o esfor¢o combinado do grupo produz mais
informagdes, e com maior riqueza de detalhes, do que o somatdrio das respostas individuais.
Em suma, a sinergia entre os participantes leva a resultados que ultrapassam a soma das
partes individuais.

A analise dos resultados obtidos foi essencialmente baseada em técnicas qualitativas (andlise de
conteudo, sumarizagio, interpretacdo de opinides e atitudes), apesar de terem sido contabiliza-
dos, estatisticamente, os resultados dos testes automaticos, manuais e da avaliacao heuristica
das interfaces dos servigos publicos eletronicos examinados.

Como contribuigdes significativas dos resultados da pesquisa que responde a questdo “Como
avaliar os resultados de programas de governo eletronico sob a 6tica do cidadao-cliente?”,
destacam-se trés aspectos: 1) os modelos de avaliagdo de governo eletronico, de avaliagao da
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satisfagdo e de avaliagao de programas de governo eletronico; 2) os instrumentos de coleta de
dados relacionados aos objetivos da pesquisa, disponiveis como apéndices deste documento;
3) os resultados da aplica¢do do método proposto na avaliagio do Programa E-Gov brasileiro
e de cinco servigos publicos eletronicos selecionados, quanto ao monitoramento e a avaliagdo
de sua eficdcia, os quais foram incorporados a um relatdrio de auditoria do Tribunal de Contas
da Unido com recomendagdes para sua melhoria.

O conjunto de técnicas que compds o método de avaliagdo englobou, além do grupo focal
e da avaliacdo heuristica, varias das técnicas e ferramentas de coleta, analise de dados e de
controle de qualidade geralmente utilizadas em avaliagdes de programa: pesquisa documen-
tal, 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. No que se refere as técnicas utilizadas na pesquisa, podem-se destacar
0s seguintes pontos.

Diferentemente da maioria das avaliacdes de resultados sociais de politicas e servicos publi-
cos, geralmente feitas por meio de indicadores quantitativos (nimero de pessoas atingidas,
quantidade de recursos aplicados), o método de avaliacdo de e-gov proposto permite avaliagao
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, inica técnica usada para coletar informagées de usuarios
no calculo do indice ACSI (2004), que incluiu a avalia¢do de portais web do governo eletroni-
co americano, pela primeira vez, em 2002, foi uma entre varias técnicas utilizadas por esta
pesquisa, propiciando, assim, triangula¢do de resultados e, consequentemente, maior validade.

A anadlise de contetido web realizada nesta pesquisa, por sua vez, constitui outro aspecto
relevante. Isso porque foi além da verificagdo da disponibilidade de servigos tteis ao cidadao
comum e da classificagdo em estagios evolutivos, como a de estudos comparativos das Nagoes
Unidas e de firmas de consultoria, pois englobou elaboracgdo de lista de verificagéo, a partir
de normas e padrdes de qualidade nacionais e internacionais, e posterior avaliagao heuristica
por especialistas, complementada por testes automaticos e manuais.

O uso de grupos focais nesta pesquisa teve como inten¢iao provocar o confronto de opinides,
percepgdes, sentimentos, atitudes e ideias dos participantes. Os gestores de portais da APF que
integraram trés grupos focais receberam muito bem a técnica a ponto de se expressarem natural-
mente, aparentemente sem reservas, aproveitando a oportunidade para trocar experiéncias entre
si. Muitos sairam dali com a inten¢do de entrar em contato com outros participantes para estender
a discussdo ap0s a entrevista em grupo. Observou-se que o esforgo combinado do grupo produziu
mais informagoes, e com maior riqueza de detalhes, do que o somatério das respostas individuais.
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A alta taxa de resposta da pesquisa de satisfacio realizada com 4.505 usudrios de servigos
e-gov brasileiros consiste em aspecto que merece destaque. O resultado contrariou o que a
literatura afirma sobre baixas taxas de resposta em pesquisas na internet. O motivo que levou
os usudrios dos servicos e-gov a participarem desta pesquisa talvez tenha sido a caréncia de
canais de comunicag¢do do governo com os cidadios, que viram, na pesquisa, uma opor-
tunidade para reivindicar, reclamar, elogiar. Outra razio talvez tenha sido a oportunidade
que o questiondrio de satisfacdo on-line lhes proporcionou de expressar suas opinides, com
facilidade e rapidez, acerca dos servigos do governo, visando a 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 lhe
conferido maior seriedade, aos olhos da coordenagiao do programa, dos gestores de portais e
dos usudrios dos servicos publicos eletrénicos avaliados. Isso, por sua vez, pode ter influenciado
positivamente sua predisposi¢do e compromisso no fornecimento de dados e na participagdo
nas entrevistas individuais, grupos focais e levantamentos (questionarios).

E importante destacar também que a técnica de levantamento on-line (questiondrio) desta
pesquisa sobre servigos e-gov foi aplicada com clientes que haviam utilizado recentemente
0s servicos, isto é, em um periodo menor que seis meses, para que tivessem mais condi¢cdes
de lembrar e opinar sobre seus aspectos positivos e negativos. Esse levantamento teve ainda
a vantagem de alcancar, em curto espago de tempo e com baixo custo, populagdes grandes e
diversas, no que se refere a perfis e localizagao geografica.

A incorporagao de técnicas de prospecgio realizada com os cidaddos-clientes (survey e en-
trevistas telefonicas), nesta pesquisa, esta de acordo com o documento brasileiro Padrées de
qualidade do atendimento ao cidadio: estabelecendo padrdes de qualidade do atendimento
(Brasil - MP, 2000), que recomenda monitorar sistematicamente o desempenho das institui¢oes
governamentais em relacio a padrdes, a partir, por exemplo, do levantamento da opinido dos
usudrios por meio de pesquisas de satisfagdo e entrevistas. Além disso, considerou-se que ap-
enas os consumidores podem julgar a qualidade; todos os demais julgamentos sdo irrelevantes.
Apesar de existir norma brasileira que determina a realizagdo de avaliagdo de satisfagdo do
usuario, pelo menos anualmente, os resultados desta pesquisa indicaram que esse nao é um
procedimento usual na Administragdo Publica Federal.

O grau de triangula¢do das técnicas utilizadas nesta pesquisa, por seu turno, foi expressivo,
tanto que as ferramentas de analise e controle de qualidade de avalia¢do de programas
percorreram todos os achados de auditoria em agdes do Programa E-Gov, enquanto as
entrevistas, os grupos focais e os questionarios contribuiram para a identificagdo 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



134135

achados foram subsidiados por mais de uma técnica, o que demonstra um ponto forte
do método de avalia¢do proposto.

O fato de apresentar os resultados de testes de confiabilidade e validade dos questionérios
de satisfacdo, propiciando, assim, a outros pesquisadores, sua aplicagdo e confirmagao, tor-
na esta pesquisa distinta da maioria das pesquisas de marketing, drea que costuma aplicar
questionarios de satisfagdo com clientes de produtos e servigos. Também, diferentemente
da maioria desses estudos, que utilizam, preferencialmente, estatisticas descritivas, como
frequéncia e média, esta pesquisa utilizou, além desses, outros tipos de analise estatistica de
dados, tais como moda, mediana, desvio-padrao, correlagao, regressio multipla, cruzamento
de variaveis e fatorial.

Como contribui¢des significativas dos resultados da pesquisa que pretendeu responder a
questdo “Ha relacdo direta entre o atendimento aos padroes de qualidade adotados e a satis-
fagao do cidaddo-cliente com os servigos de governo eletréonico?”, é importante destacar trés
aspectos: 1) a elaboracdo da lista de verificagdo para portais e servicos e-gov; 2) a confrontacao
do modelo de avaliacio da satisfagdo com modelos similares de outros estudos, demonstrando
sua validade nomoldgica; 3) os proprios resultados da aplicagdo do método na avaliagao do
Programa E-Gov brasileiro e de cinco servicos publicos eletronicos selecionados, também
incorporados a um relatério de auditoria do Tribunal de Contas da Uniéo encaminhado aos

coordenadores do programa e gestores dos servicos participantes.

A avaliagdo do atendimento aos padroes de usabilidade e acessibilidade realizada nesta pesqui-
sa demonstrou que mesmo os portais que atenderam a maiores porcentagens de padroes de
qualidade precisam dar mais atenc¢do as necessidades dos usudrios e a acessibilidade de seu
contetdo; fornecer informagdes sobre questoes ligadas a privacidade e seguranca; facilitar a co-
municagdo entre governo e cidaddos; e incluir os usudrios no processo de seu desenvolvimento.
Imagina-se que a probabilidade de um portal ou servico web ser mais acessivel e amigavel seja
maior quando seu desenvolvimento é pautado em padrées de qualidade derivados de consultas
a seus usuarios. Em relacio aos resultados desta parte da pesquisa, podem-se destacar cinco
pontos. No primeiro ponto, foram observadas as relacdes entre os construtos “expectativas’,
“qualidade percebida’, “valor percebido” e “satisfagao geral’, originalmente definidas no modelo
americano ACSI, e foi confirmado o maior impacto da “qualidade percebida” sobre a satis-
facdo do cliente. No segundo, a relagdo entre os construtos “expectativas” e “satisfacdo geral”
(B = 0,089) demonstrou que as expectativas dos usuarios ndo influenciam a satisfagio nem
a percep¢do da qualidade do servigo. No terceiro ponto, quanto ao poder de explicacdo dos
construtos “expectativas’, “qualidade percebida” e “valor percebido” sobre a variagéo total do
construto “satisfacdo geral’, esta pesquisa no 4&mbito do governo federal brasileiro, com 74%,
nivelou-se a outros estudos em empresas brasileiras e americanas, mesmo com diferencas

de contextos e de tipos de objetos avaliados (produtos ou servigos). No quarto, os resultados
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desta pesquisa, em relagdo ao modelo de avaliagdo da satisfacdo, por serem compativeis aos
previstos na teoria e aos de outros estudos de validag¢do do ACSI, tomado como base para a
construgdo do modelo desta pesquisa, demonstram validade nomologica dos construtos que
o compdem, complementando, assim, os testes de confiabilidade e validades convergente e
discriminante. Por fim, dada a dependéncia do tipo de dimenséo avaliada no relacionamento
entre “padrdo de qualidade atendido” e “satisfagdo geral’, e por ndo ter sido encontrado, na
literatura, estudo com essa mesma questdo de pesquisa, ndo foi possivel comparar os resulta-
dos desta pesquisa com outros, nem dar resposta a essa questdo que fosse valida para todas
as dimensdes sob avaliagdo, razdo pela qual esse assunto foi incorporado a lista de sugestoes
para pesquisas futuras.

Também foi possivel chegar a outras conclusdes ndo associadas diretamente a questdes de
pesquisa. Apds a aplicagio do método de avaliagdo proposto, observou-se que, de uma maneira
geral, os usudrios participantes desta pesquisa estao satisfeitos com a qualidade dos servigos
publicos eletronicos selecionados (36% estdo satisfeitos e 21% muito satisfeitos, totalizando
57% com avaliagdo positiva).

Em relagao as dimensdes apontadas como mais importantes pelos usuarios de servicos e-gov,
pode-se dizer que os resultados desta pesquisa apontaram que a confiabilidade é a dimensio
mais importante para os consumidores dos servigos, enquanto a aparéncia das instalacdes
(analoga a usabilidade da interface web) é a menos valorizada - e, paradoxalmente, aquela
em que os servi¢os tendem a ser mais bem avaliados, como aconteceu nesta pesquisa. A di-
mensdo “privacidade e seguranca” foi identificada como a mais importante para os usuarios
desta pesquisa e representou motivo de preocupagdo de 40% dos respondentes (834 pessoas).
Essa preocupagdo com a privacidade e a seguranca corrobora a hipdtese de que aumentar
a percepgao dos usuarios quanto a seguranga e a privacidade de informagdes e inspirar sua
confianga sdo fatos decisivos para a sustentacido do comércio e do governo eletronicos.

Esta pesquisa identificou como dimensdes mais importantes a privacidade e seguranca, a
disponibilidade e o tempo de atendimento. A economia de tempo e a conveniéncia de escolha
do canal de comunicag¢do com o governo também foram bem cotadas nesta pesquisa.

Por meio de cruzamentos de variaveis, observou-se que os usudrios que mais valorizaram a
prestacio de servigos publicos via internet, em comparagdo com os outros canais de atendimen-
to, foram os com ensino superior completo, com boa habilidade no uso de computadores e que
utilizam a internet mais de trés vezes por semana. Entre aqueles que apontaram a privacidade de
dados pessoais e a disponibilidade como as dimensdes mais importantes na prestagao de servicos
publicos eletronicos, destacaram-se os especialistas na area de informatica com curso de pos-grad-
uacdo completo e que utilizam a Internet pelo menos trés vezes por semana. Valorizaram mais a
usabilidade as pessoas menores de 18 anos e que estavam utilizando a internet pela primeira vez.
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Ao confrontar as respostas dos gestores e dos clientes dos servigos a0 mesmo questionario,
esta pesquisa evidenciou que gestores e clientes tiveram opinides diferentes quanto ao grau
de importancia das dimensdes sob avaliagdo, provavelmente pelo fato de os gestores ndo con-
hecerem as necessidades e expectativas de seus clientes, ja que, para os usuarios, as técnicas de
prospecgdo ndo sdo usuais. E provével que a aplicagdo mais frequente de pesquisas de satisfacdo,
andlise de demanda (expectativas, necessidades) e analise de reclamagées, sugestdes e criticas
diminua as diferencas de opinido ou percepgdo entre gestores e clientes de servigos e-gov.

A caréncia de estudos sobre oferta versus demanda previamente a implementagéo de servicos
publicos eletronicos e de monitoramento continuo e avaliagdo, além do pardmetro “quanti-
dade de acessos”, é a causa mais provéavel do desconhecimento do publico-alvo por parte dos
gestores de portais e servicos publicos eletronicos. Tal fato pode levar a implementagdo de
servicos que ndo atendem as necessidades e expectativas desse publico, e, sob o ponto de vista
administrativo, a implementacido de servicos sem que se saiba, previamente, se a demanda

justifica seus custos.

Compreender quao importantes sdo as caracteristicas da prestacdo do servigo para seus cli-
entes ajuda a organizacdo a escolher areas de melhoria que sejam significativas para eles. As
caracteristicas da prestagdo de servigos com menores indices de satisfacdo (as maiores lacunas)
ndo serdo necessariamente aquelas eleitas pelos clientes como prioritdrias para melhoria.
Dados sobre a importincia, combinados com avaliagcdes de satisfagdo, fornecem a organ-
izagdo informagdes para a tomada de decisdo. Se a organizagdo medir apenas os niveis de
satisfagdo e priorizar suas acdes com base nos indices mais baixos de satisfacdo, seus esfor¢os
para melhoria de desempenho poderéo ser em vio se as dimensdes escolhidas tiverem pouca
importancia para os cidadaos-clientes.

Na dimenséo “usabilidade”, estdo inseridas as principais barreiras a comunicagdo: presuncao
enunciada, distragdo (excesso de informagdes, polui¢do visual, apresentagdo de contetido
supérfluo), apresentacdo confusa de conteudo (linguagem complexa, siglas, jargdes técnicos).
Todas essas barreiras foram constatadas, em maior ou menor grau, na avaliacdo heuristica dos
servigos e-gov selecionados para esta pesquisa, o que confirma a opinido de alguns autores
de que as agéncias governamentais sdo conhecidas por suas comunicagoes frequentemente
incompreensiveis. Porém, tais aspectos parecem ndo ter atrapalhado a interagao dos usuarios
com os servicos na internet, ja que foram bem avaliados nesse quesito na pesquisa de satisfacao.

O fato de varios usuarios terem comentado, em pergunta aberta do questionario de sat-
isfacdo, sobre o processo de presta¢do do servico fora do ambiente eletrdnico, confirma
que os consumidores de servicos ndo avaliam sua qualidade apenas com base no produto
final. Sua avaliacdo incorpora, também, sua opinido sobre o processo de fornecimento
do servigo.
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Quanto ao estagio de e-gov preponderante, esta pesquisa identificou maior quantidade de servicos
no estagio inicial de apresentagdo de informagoes e baixa quantidade de transagdes on-line. Além
da dificuldade de integragdo dos sistemas legados e plataformas tecnologicas heterogéneas, e do fato
de a internet ainda ndo ser vista, pelos dirigentes da Administragdo Publica Federal (APF), como
canal estratégico de prestacdo de servicos ao cidadéo, outras provaveis causas da baixa porcentagem
de servigos transacionais sdo as seguintes: maior prioridade dada aos servicos eletronicos internos
do governo voltados aos gestores; necessidade de reestruturagio dos processos de prestagio dos
servicos; e falta de cultura de e-gov e de foco no cidadao na APE

O fato de a certificagdo digital ainda ser incipiente na APF e a inexisténcia de plano de agdo do
Programa de Governo Eletronico para priorizar o desenvolvimento de novos servicos pelos 6rgaos
da APF também podem ser considerados fatores que levam a baixa porcentagem de servigos com
foco no cidadéo. O grupo focal de coordenadores destacou, ainda, que “nem todas as pessoas tém
condigdes de acessar a internet. Logo, nem tudo pode ser feito integralmente pela internet”.

Como possiveis efeitos dessa baixa porcentagem de servigos transacionais, citam-se as seguintes:
a falta de agdes concretas para implementar diretrizes do programa que tenham foco no cidadio,
a sobrecarga dos canais tradicionais de prestagao de servigos ao cidadao, o nao atendimento das
expectativas do publico-alvo e a consequente imagem negativa do governo quanto ao uso incipiente
da tecnologia para beneficiar o cidadéo. Esta pesquisa identificou, como principais servigos publicos
eletronicos acessados, além daqueles selecionados, a consulta ao CPF e servigos da Receita Federal.

Esta pesquisa teve a pretensdo de contribuir para o avanco da atividade prética de avaliacdo de
governo eletronico, porém com bases cientificas, ao identificar e validar procedimentos, critérios de
avaliagdo, padroes de qualidade e indicadores em um determinado contexto. Além disso, fornece
novo enfoque para a area de Comunicag¢do da Informagdo, ao tragar, em seu marco tedrico, um
paralelo entre fidelidade do processo de comunicagio e qualidade de servigos publicos.

O modelo de avaliagdo de governo eletronico, derivado da revisdo de literatura e do poder de ab-
stragdo e sintese do pesquisador, contribui para o entendimento tedrico sobre governo eletrénico,
tendo sido reconhecido pela comunidade académica, na IT Conferéncia Sul- Americana em Ciéncia
e Tecnologia Aplicada ao Governo Eletronico — Conegov 2005, pela premiagio do artigo que o
apresenta (DIAS, 2005).

O modelo para medir a satisfagao do cliente de servigos de governo eletrénico expande o modelo
ACSI americano para o contexto de e-gov, ao definir claramente as dimensdes de avaliagao desse
ambiente. Ja 0 modelo de avaliagdo de programas desta pesquisa associa elementos da avaliagdo
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de programas da area de Administragao Publica ao contexto de e-gov, trazendo, para o campo
tedrico, uma visdo pratica de avaliagio.

Apesar de esta pesquisa diferir, em varios aspectos, de estudos anteriores sobre satisfagao, seus
resultados reforcam os achados anteriores no que se refere ao forte impacto da percep¢io da qual-
idade sobre a satisfagdo também na prestacdo de servigos publicos eletronicos, demonstrando aos
gestores que investimentos na qualidade produzem efeitos sobre a satisfacido dos cidadaos-clientes.

Pode-se dizer que o método de avaliagdo proposto apresenta maior variedade de técnicas de coleta
de dados do que os estudos identificados na revisdo de literatura, além de demonstrar a confia-
bilidade e a validade de seus instrumentos, seja por testes estatisticos, seja por triangulacio. As
dimensdes de avaliacio desta pesquisa, por sua vez, sdo ora adaptacdes de dimensdes do meio fisico
para o ambiente eletronico, ora reunido de aspectos avaliados em estudos diversos, reclassificados
de acordo com a experiéncia do pesquisador.

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 repeti¢do da
avaliacdo desses mesmos servigos publicos eletronicos pode traduzir-se em oportunidade para
analise de tendéncias e séries temporais, a fim de determinar mudangas de longo prazo e padrées
ciclicos nos dados coletados.

A partir da analise das técnicas, da descrigao dos procedimentos metodoldgicos adotados pelo
pesquisador, e tendo em méos varios dos instrumentos utilizados nesta pesquisa, outros pesqui-
sadores, auditores e gestores de portais e servicos web poderao langar méo deste método para
avaliacdo, sob a mesma Otica adotada nesta pesquisa, de servicos e-gov e programas de governo
de qualquer esfera (municipal, estadual, federal) ou pais. E importante dizer que a concepgio,
a formatagio gréfica, os métodos de coleta e analise de dados da pesquisa de satisfagio on-line
desenvolvidos nesta pesquisa, além do subconjunto de suas perguntas, foram adotados posteri-
ormente a esta pesquisa por equipe da Diretoria de Auditoria de Tecnologia da Informacdo do
Tribunal de Contas da Unido, em auditoria de conformidade com o Sistema Nacional de Integracio
de Informagdes em Justica e Seguranca Publica (Infoseg), tendo atingido bons resultados no que
concerne a confiabilidade interna do instrumento, e a participagao, acima do esperado, dos usudrios
desse sistema.

O método de avaliagdo 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 ptiblicos e cidadaos, podera ser
aplicado por auditores internos e externos de qualquer pais com programa de governo eletronico
instituido. Os padroes de qualidade reunidos em uma unica lista de verifica¢iao para portais e
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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 informacao.

O modelo para medir a satisfacio do cliente de servigos de governo eletrdnico, com a defini¢éo
clara de dimensdes e os questionarios dele derivados, apresenta critérios e instrumentos vali-
dados estatisticamente, passiveis de aplicagdo em outros servicos de governo eletronico, e ndo
s6 naqueles selecionados para esta pesquisa. Tal modelo serve para determinar néo sé os niveis
correntes de satisfagdo, mas também as expectativas e prioridades de melhoria dos clientes
relacionados a cada um dos servigos publicos identificados. Os questiondrios desenvolvidos
e validados nesta pesquisa, por sua vez, podem se tornar também instrumentos padronizados
de pesquisa para facilitar tanto comparagdes confidveis entre servicos similares ou do mes-
mo servigo ao longo do tempo, quanto o desenvolvimento de pardmetros normativos, sem
necessidade de conversdo de pesquisas em uma métrica comum.

A analise das dimensdes mais importantes para a satisfagdo com 0s servigos e-gov prove,
aos tomadores de decisio, uma ferramenta para priorizar agdes entre tantas necessarias para
melhorar seus servicos. Essa andlise permite identificar quais dimensdes necessitam de mais
atengdo por parte dos gestores publicos para que sejam atendidas as expectativas e necessi-
dades dos cidadaos-clientes.

Em suma, para a academia, esta tese de doutorado em Ciéncia da Informagéo (Dias, 2006)
permite analisar, sob um novo angulo, a fidelidade do processo de comunicagao entre gover-
no e sociedade e a qualidade de servigos publicos. Além disso, serve como fonte de consulta
bibliografica sobre o estado da arte de avaliagao de e-gov sob a 6tica do cidadao-cliente;
como referéncia para a construgao de novos instrumentos de coleta de dados; e como fonte
de inspira¢do 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 detal-
hados, com anilise critica de vantagens e desvantagens de cada técnica, para sua aplicagido
pratica em avaliacdo de programas e servigos publicos eletronicos, visando a uma tomada de
decisdo abalizada para a melhoria desses programas e servigos. A aplicagdo periodica desse
método permitird o acompanhamento e o controle da qualidade dos servigos e-gov oferecidos
a populagio.
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