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RESUMO

O Governo Eletronico surgiu com o objetivo de proporcionar uma maior integracdo entre
governo, cidaddos e organizacGes por meio da disseminacdo de novas Tecnologias da
Informagdo e Comunicacdo - TICs, destacadamente, a internet. Diante disso, surgiram 0s
portais online de diferentes instituicdes publicas para atender as necessidades de comunicagdo
entre a Administracdo Pablica e a sociedade e para disponibilizacdo de informacédo adequada
e oportuna aos usuarios dos servigos publicos. Os portais online das instituices publicas séo
e-servicos que podem ter a sua performance avaliada de maneira a permitir seu
aprimoramento. Nesse contexto, compreendendo uma entidade da Administracdo Publica
Federal Indireta, foi definida a unidade de analise para compor o ambiente do estudo. Essa
unidade de analise refere-se ao portal online da Universidade Federal do Piaui-UFPI. Desse
modo, 0 objetivo da presente dissertacéo € avaliar o portal online da Universidade Federal do
Piaui-UFPI a luz dos benchmarks de usabilidade propostos por Baker (2009). De maneira
especifica, objetiva-se (i) caracterizar qualitativamente o uso do portal online da Universidade
Federal do Piaui-UFPI nas seis dimensdes de analise propostas por Baker (2009); (ii)
dimensionar a usabilidade do portal online da Universidade Federal do Piaui-UFPI; e (iii)
compor o indice de usabilidade do portal online da Universidade Federal do Piaui-UFPI
tomando como base o framework metodol6gico de Baker (2009). A pesquisa faz uma analise
de conteudo, em um estudo de caso holistico. Quanto aos objetivos, tém carater descritivo e
possui natureza qualitativa com uma abordagem mista dos dados. O tratamento e a analise dos
dados foram submetidos a analise documental e uso de estatistica descritiva. Os resultados
evidenciaram o Governo Eletrébnico como uma forma identificada na Administracdo Publica
contemporanea para a prestacdo de servicos publicos a contento. A andlise permitiu identificar
um indice de usabilidade com 59,71 pontos ponderados e 54 pontos brutos. Infere-se, assim,
que o portal online da UFPI possui boa usabilidade e ndo bloqueia seus usuarios ao acesso

adequado no seu processo de aprimoramento como servigo de Governo Eletronico.

Palavras-chave: Governo Eletronico; Administracdo Publica; E-servigos; Usabilidade.



ABSTRACT

Electronic Government has emerged with the aim of providing greater integration between
government, citizens and organizations through the dissemination of new Information and
Communication Technologies (ICTs). Faced with this, the online portals of different public
institutions have emerged to meet the communication needs between Public Administration
and society and to provide adequate and timely information to users of public services. The
online portals of the public institutions are e-services that can have their performance
evaluated in order to allow their improvement. In this context, including an entity of the
Indirect Federal Public Administration, the unit of analysis to define the study environment
was defined. This unit of analysis refers to the Federal University of Piaui-UFPI online portal.
In this way, the objective of this dissertation is: To evaluate the online portal of the Federal
University of Piaui-UFPI in light of the usability benchmarks proposed by Baker (2009).
Specifically, the objective is: (i) to qualitatively characterize the use of the online portal of the
Federal University of Piaui-UFPI in the six dimensions of analysis proposed by Baker (2009);
(ii) to size the usability of the online portal of the Federal University of Piaui-UFPI; and (iii)
compose the usability index of the online portal of the Federal University of Piaui-UFPI based
on Baker's methodological framework (2009). The research does content analysis in a holistic
case study. The objectives are descriptive and have a qualitative nature with a mixed approach
of the data. The data treatment and analysis were submitted to documentary analysis and
descriptive statistics. The results evidenced that Electronic Government is an identified way in
the contemporary Public Administration for the provision of public services to content. The
analysis of the UFPI online portal in the six dimensions of the Baker methodological
framework (2009) allowed to identify a usability index with 59.71 weighted points and 54
gross points. It is inferred, therefore, that the online portal of the UFPI has good usability and
does not block its users to adequate access in its process of improvement as an Electronic

Government service.

Key-words: Eletronic Government; Public Administration; E-services; Usability.
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1 INTRODUCAO

As administracbes publicas em todo o mundo tém realizado mudancas
substanciais nas politicas de Gestdo Publica - GP e nos desenhos organizacionais desde 0s
anos 1980. Essas reformas administrativas consolidam novos discursos e praticas do setor
privado e os usam como benchmarks em diversas esferas de governo. Para Fadul et al. (2012),
a Administracdo Publica brasileira € marcada por uma sucessdo de reformas, umas mais
estruturantes, outras mais modernizantes. Independentemente da abrangéncia dessas
mudancas, cada uma delas gerou impactos nas estruturas administrativas e institucionais do
aparelho do Estado. Para Secchi (2009), em uma Administracdo Publica menos
patrimonialista e mais gerencial novos valores devem ser compartilhados, tais como:
produtividade, orientacdo ao servico, descentralizacdo, eficiéncia na prestacdo de servigos e
accountability (SECCHI, 2009; DAMIAN; MERLO, 2013).

Nesse horizonte, uma nova Administracdo Publica brasileira composta por uma
série de principios administrativos e valores surge em um contexto de configuracdo do setor
publico e a partir da difusdo de novas tecnologias. Essa nova Administracdo Publica abrange
a utilizagdo dos mais diversos recursos advindos da Tecnologia da Informacdo — TI aliado ao
uso cada vez mais constante da grande rede como ferramenta de Gestdo fazendo surgir o
Governo Eletrénico (ANDION, 2012; SANTOS, 2013; ALMEIDA, 2010).

Conforme Salm Junior (2013), Schwinden (2013) e Sobreira Netto (2007), o
Governo Eletronico, e-governo, e-gov, Governo Aberto ou Governo Virtual, surgiu tendo
como objetivos proporcionar e maximizar a eficiéncia na prestagdo dos Servigos,
possibilitando aos cidaddos participacdo mais efetiva no processo politico. Enquanto
expressao, teve sua utilizacdo intensificada apos a propagacdo do comércio eletrdnico pelos
cidaddos. O foco do e-gov volta-se para o cidaddo e a satisfacdo de suas necessidades, pela
melhoria na qualidade e acesso aos servigos publicos (MORAES, 2013; MORAES;
MEIRELLES, 2014; MEDEIROS; GUIMARAES, 2005).

Nesse ambiente, o uso da Tecnologia da Informac&o e Comunicacgéo - TIC refere-
se & utilizacdo de computadores centrais e pessoais, programas ou softwares que possibilitem
o funcionamento de equipamentos, comunicacfes de voz e de dados, instrumentos de
comunicacdo que acompanham e permitem a execu¢do da comunicacdo propriamente dita
(redes digitais, satélites) e sistemas de informagdo que processam, gerenciam e armazenam

informacdes sobre diversas atividades, fungdes, procedimentos, processos e tarefas. Os
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governos passaram a utilizar esses recursos para sua modernizacdo de modo que sejam
oferecidos servicos publicos a contento (OLIVEIRA, 2006; DAMIAN; MERLO, 2013).

Em consequéncia dessa atuacdo do Estado, Melo (2010) e Cretella Junior (2006),
acrescentam que todo e qualquer procedimento se insere, no contexto publico, como uma
sucessdo direcionada e encadeada de agOes que tendem a um resultado final e conclusivo das
atividades administrativas publicas independentemente do meio ou recurso utilizado. Para que
exista o procedimento publico, cumpre que haja uma sequéncia de atos conectados, em uma
ordenada sucessao visando a um ato derradeiro (a acdo) na producédo de atos na conducédo das
das atividades publicas.

Nesse contexto de configuracdo do setor publico, a partir da difusdo de novas
tecnologias, principalmente a partir da utilizacdo da internet, as acbGes governamentais
voltadas para o fornecimento de servicos publicos em uma sociedade contemporanea
amplamente conectada e também por meio de sistemas online revelam um novo momento
para a Gestdo dos servicos publicos. Assim, o Governo Eletrdnico estd associado a prestacdo
de servicos publicos ao cidaddo via internet (ALMEIDA, 2010).

Nesse ambiente de redesenho dos servicos publicos, Baker (2009), ao tratar sobre
avaliacdo do Governo Eletronico, assevera que o avanco na performance das agdes de e-gov
pode ser alcangada por meio da utilizacdo de medidas para analisar a sua usabilidade em um
contexto especifico e levando-se em conta seu processo de evolucdo. Para esse autor, 0
Governo Eletrénico atinge seu potencial quando a barreira da usabilidade é reconhecida e
superada. Dan et al. (2013), ao utilizar a heuristica de avaliacdo de Baker (2009), avalia a
performance de sitios de governo, identifica fraquezas desses e-servicos e compara com
servicos de e-gov de outros paises. Baker e Rohm Jr. (2013) associam, ainda, um avan¢o na
transparéncia e prestacdo de contas a essa a avaliacdo da performance de Governo Eletrénico.

Nesse amplo contexto em que a Administracdo Publica brasileira esta inserida, em
meio as reformas publicas, diante do uso disseminado das TICs e no processo de evolugdo dos
servigos publicos, surge o questionamento geral: Como o portal da Universidade Federal do
Piaui — UFPI alinha-se as necessidades de seus usuérios como servico de Governo Eletrénico
de modo a permitir seu constante aperfeicoamento?

De maneira geral, o objetivo é avaliar o portal online da Universidade Federal do
Piaui - UFPI a luz dos benchmarks de usabilidade propostos por Baker (2009). De maneira
especifica, objetiva-se (i) caracterizar qualitativamente o uso do portal online da Universidade

Federal do Piaui - UFPI em seis dimensbGes de analise propostas por Baker (2009); (ii)
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dimensionar a usabilidade do portal online da Universidade Federal do Piaui - UFPI; e (iii)
compor o indice de usabilidade do portal online da Universidade Federal do Piaui - UFPI
tomando como base o framework metodologico de Baker (2009).

Os pressupostos basicos para este trabalho se fundamentam no que assegura
Baker (2009) sobre o avanco na performance de servicos de Governo Eletrénico. Desse
modo, no processo de avaliacdo da usabilidade de sitios de e-gov, o0 servico em avaliacdo
depende da facilidade e do uso adequado mediante a superacdo da barreira de usabilidade do
mesmo. Nessa perspectiva, com a definicdo do questionamento geral e dos objetivos,
efetivaram-se 0s pressupostos bésicos da pesquisa:

1 a) A auséncia de boa usabilidade do portal online da Universidade Federal do

Piaui - UFPI blogueia seus usuarios ao acesso adequado;

1 b) A auséncia de boa usabilidade do portal online da Universidade Federal do

Piaui —UFPI bloqueia o seu processo de evolucdo como servico de e-gov;

2) O servigo de e-gov oferecido pelo portal online da Universidade Federal do

Piaui - UFPI atinge seu potencial a partir do reconhecimento e superacdo da

barreira de usabilidade do mesmo; e

3) A composicdo de um indice de usabilidade do portal online da Universidade

Federal do Piaui — UFPI facilita na avaliacdo de seu desempenho como servico de

e-gov.

A pesquisa considera um formato contemporaneo de atuacdo do Estado na
conducéo estratégica e sustentavel dos servicos publicos. Para Guimaraes e Medeiros (2005),
esse formato € uma grande oportunidade para incrementar a participacdo da sociedade nas
decisdes de Gestdo Publica, ou seja, uma estratégia de consolidagdo do exercicio de
cidadania, em um papel relevante como meio alternativo para o governo interagir com
cidaddos e organizacdes. Prado (2004; 2009), destaca que existe uma importancia da internet
e da era digital para o desenvolvimento de um Governo Eletronico integrado como estratégia,
considerada prioritaria em reformas administrativas de varios paises. Além do que, conforme
Casali (2014), o avanco das TICs propde discusséo profunda sobre a relagdo entre o Estado, a
sociedade e 0s reais papéis que essas tecnologias podem cumprir dentro de uma estratégia
voltada para a efetiva participacdo cidada.

Nesse horizonte de analise, as iniciativas de Governo Eletronico na Administracao
Publica brasileira devem incluir um aparato de procedimentos que visam tornar a atuacdo do

Estado mais conectada com as necessidades gerais dos cidadaos, das organizagdes e também
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do préprio funcionamento do Estado. Essa forma de atuagdo governamental possui diferentes
denominagdes para definir as agdes governamentais voltadas para o fornecimento de servigos
publicos em uma sociedade contemporanea e amplamente conectada por intermédio da
internet e também de sistemas on-line.

Iniciativas de e-gov indicam a capacidade de reestruturacdo do Estado frente as
demandas da sociedade por intermédio da constante estruturacdo de politicas publicas. O e-
gov possibilita que os 6rgaos publicos oferecam servigcos mais ageis e pode contribuir para
que existam governos mais integrados, transparentes e confiaveis (NUNES, 2013;
KAWAGUITI, 2013).

Inicialmente, 0 e-gov brasileiro nasceu como um programa definido a partir de
legislacdo especifica (Decreto 197, de 18 de outubro de 2000) e, com a criagdo do Comité
Executivo de Governo Eletrbnico, teve como objetivos formular politicas, estabelecer
diretrizes, coordenar e articular as a¢des de implantacdo do Governo Eletrdnico, voltado para
a prestacdo de servicos e informacgdes ao cidaddo. Ao Comité Executivo de Governo
Eletrénico, conforme o seu decreto de criacdo, compete a implantacdo de programas e
projetos para a racionalizacdo da aquisicéo e da utilizacdo da infraestrutura, dos servicos e das
aplicacBes de tecnologia da informagdo e comunicages no &mbito da Administragdo Publica
Federal (BRASIL, 2000).

Posteriormente, a Estratégia de Governanca Digital - EGD (plano estratégico do
governo federal), que é uma carta de objetivos da Administracdo Federal - AF, define os
objetivos estratégicos, metas e indicadores da Politica de Governanca Digital estabelecida
pelo Decreto n° 8.638, de 15 de janeiro de 2016 por meio de iniciativas estratégicas
alinhando-se ao Plano Plurianual e, consequentemente, incluindo-se as a¢Ges necessarias de
Governo Eletrénico. Diante dessas novas perspectivas, o estagio de Governo Eletrénico
brasileiro requereu um reposicionamento de acdes alinhado aos avancos da tecnologia e das
demandas da sociedade. O conceito de e-gov, que se refere a ideia de informatizar servicos
prestados pelo Governo para a sociedade foi expandido para o de Governanga Digital - GD,
segundo o qual o cidaddo deixa de ser passivo e se torna participe da construcdo de politicas
publicas. Com isso, o conceito de Governo Eletrbnico - GE expandiu-se para o de
Governanca Digital - GD, tornando o cidaddo parte fundamental na construcdo de novas
politicas publicas, mesmo sendo a Estratégia de Governanca Digital - EGD uma estratégia em
implementacdo (BRASIL, 2015; 2016).
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Nesse contexto, o presente trabalho se justifica na medida em que avalia a
usabilidade de um e-servico — o oferecido pelo portal online da Universidade Federal do Piaui
- UFPI - aos seus usuarios. Segundo Baker (2009), a capacidade de respostas institucionais a
avaliacbes pode ser melhorada, gera-se mais confianca, além do que, os sitios que néo
oferecem usabilidade adequada podem bloquear seus usuarios do processo de evolugéo do e-
servico publico. Desse modo, nesse processo de avaliagdo, os resultados pretendidos avaliam
0 potencial de uso do e-servigo (se 0 mesmo atinge as necessidades dos usuarios por meio da
superacdo da barreira de uso do mesmo, de maneira a avancar e melhorar o desempenho do
servigo oferecido).

O desenvolvimento da pesquisa se da por meio de quatro secbes além da
introducdo. A segunda secdo aborda a evolucdo, conceitos, iniciativas e caracteristicas do
Governo Eletrénico. A terceira secdo aborda os procedimentos metodoldgicos. A quarta
seccdo dispde sobre os resultados obtidos e o processo de analise. A Gltima sec¢do inclui as
conclusdes da pesquisa.

Ademais, espera-se que o0s resultados identificados possam contribuir para a
ampliacdo do escopo tedrico pesquisado, em uma relacdo préxima com a praxis analisada e,
sobretudo, para o entendimento da usabilidade de um e-servico publico, mais especificamente,
no que concerne a avaliacdo da usabilidade do portal online da Universidade Federal do Piaui-
UFPI.



20

2 GOVERNO ELETRONICO

A nova Administracdo Publica, a partir da realidade de difusdo de novas
tecnologias, em especial por intermédio da utilizacdo da internet, pode ser considerada um
novo momento para a Gestdo Publica na prestacdo de servigos publicos, na gestdo interna dos
servigos e na relagéo externa com diferentes organizacgdes. Esse novo perfil da Administragdo
Publica ganhou forca no inicio do século XXI e em diversos niveis da sociedade, devendo o
regente pablico adotar um novo foco de gestdo. Esse novo foco deve ser constituido com a
insercdo de recursos das novas Tecnologias da Informacdo e Comunicacdo em todas as
fungBes da Administracdo Publica, objetivando a eficacia, eficiéncia e transparéncia, nas suas
acoes (ALMEIDA, 2010; OECD, 2005).

No Brasil, de acordo com Alves e Souza (2011), os primeiros antecedentes do
Governo Eletrénico podem ser encontrados na década de 1980. Esse periodo foi marcado pela
atuacdo das empresas de processamento de dados como o Servigo Federal de Processamento
de Dados — SERPRO e seus equivalentes estaduais no desenvolvimento e operacdo de
aplicacdes. Os primeiros sites de entidades governamentais brasileiras na internet datam de
1993 em atividades espacas e ndo integradas até 1996, ano em que a expressdo Governo
Eletronico passou a ser usada pelo Governo Federal brasileiro.

Conforme Braga et al. (2008), em dezembro de 1999, foi instituido no Brasil o
Programa Sociedade da Informacdo com o objetivo de viabilizar a nova geracdo da internet e
suas aplicacbes em beneficio da sociedade brasileira. Em 2000, foi criado o Comité Executivo
de Governo Eletrénico voltado para a prestacdo de servigos e informagdes ao cidaddo por
meio de diretrizes e a¢des de implantacdo do Governo Eletronico. No entanto, somente em
2001, aconteceu o lancamento da politica de Governo Eletrénico no Brasil. O Ministério do
Orcamento, Planejamento e Gestdo forneceu apoio técnico-administrativo necessario ao seu
funcionamento em diversas linhas de acdo como: oferta de servigos na internet, ampliagdo do
acesso a informacdes, promocdo da convergéncia de sistemas de informacao, redes e de banco
de dados governamentais, implantacdo de infraestrutura de comunicagdes e de servicos,
reducdo de custos em redes de comunicacdo, estimulacdo do acesso a internet e concorréncia
para o fortalecimento da competitividade sistémica da economia.

Para Bernardes (2011), nesse contexto surgiu um movimento chamado Governo
Eletrdnico, advindo de novas possibilidades, a partir do desenvolvimento da Sociedade

Informacional que permitiu a incorporacdo de novas tecnologias as rotinas das estruturas
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governamentais. Registros evidenciam que esse surgimento esta associado ao langcamento do
Mosaic em meados de 1993 nos Estados Unidos da América. O Mosaic foi criado por um
grupo de estudantes de pés-graduacdo da Universidade de Illinois nos Estados Unidos da
Ameérica - EUA, sendo considerado o primeiro browser que permitiu uma navegacdo na web.
Esse movimento se formalizou em 1999 no 1° Férum Global sobre Reinvencdo do Governo
em Washington, nos EUA, com a presenca de representantes de 45 paises. O 2° Forum
Global, intitulado “O Estado Democratico e Governanca no Século XXI” foi sediado no
Brasil em 2000 (MORAES, 2013).

De acordo com Moreno (2014), o surgimento do Governo Eletrénico esta
associado ao desenvolvimento de novos sistemas de informacéo por meio da internet, para sua
utilizacdo por meédicos em paises como os Estados Unidos da América-EUA. Esse periodo
esta associado também ao uso massivo da internet na década de 1990.

Para Moraes e Meirelles (2014), o Governo Eletronico advém mais que da
simples automacdo dos processos e disponibilizagdo de servigcos publicos por meio de
servicos online, na internet, mas na mudanca da maneira como 0s Governos atingem seus
objetivos para o cumprimento do papel do Estado. E a utilizacgdo de Tecnologias da
Informacdo e Comunicagdo no &mbito da Administragdo Pablica. O seu conceito tem sido
identificado como um quesito importante para as reformas publicas realizadas por diferentes
Governos. Essas reformas atuam na busca por flexibilizacdo da estrutura burocratica com o
objetivo de alcancar melhor eficiéncia de Gestdo Publica e de atingir melhores desempenhos
no que se refere a prestacdo dos servicos publicos. Isso inclui o impacto das transformacdes
nas organizacOes e na prestacdo desses servigos ao cidaddo e a quem com ele se relacione
para que potencialize a operacionalizacdo de politicas publicas adequadamente. De modo
geral, o termo e-gov constitui-se no uso das TICs para se comunicar e prover melhores
servigos aos cidadaos, deve ser parte integral da Democracia Eletronica-DE e ndo se aplica
exclusivamente a internet. Existem varias TICs aplicaveis ao e-gov, como a televiséo, o radio,
e a tecnologia de mensagens de texto instantdneas (BARBOSA, 2016; ALMEIDA, 2010).

Nesse sentido, a partir da utilizacdo da Tecnologia da Informacéo, aliada ao uso
cada vez mais constante da internet como ferramenta de Gestdo Publica, surgiu o Governo
Eletronico tendo como objetivos: proporcionar a prestacdo dos servicos e maximizar a
eficiéncia da préopria Administragdo Publica, possibilitando aos cidaddos a desejada
participacdo mais efetiva no processo de construgdo de politicas publicas. O advento da

internet e as inovagdes tecnoldgicas em comunicagdes proporcionaram progressivamente as
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organizacOes a possibilidade de migrarem seus formatos de sistemas desenvolvidos em
plataformas convencionais para sistemas com interface web. (MORAES; MEIRELLES, 2014,
MEDEIROS E GUIMARAES, 2005).

Com o surgimento da internet foram desenvolvidas vérias pesquisas e em
diferentes paises sobre a utilizacdo do e-government, como no Canada, Estados Unidos da
América, Holanda, Singapura, Roménia e na Turquia. Esses estudos basearam-se em modelos
adaptados de teorias de aceitagdo tecnologica existentes, como o Modelo de Aceitacdo
Tecnologica (Technology Acceptance Model — TAM) e a Teoria Unificada de Aceitacdo de
Uso da Tecnologia (Unified Theory of Acceptance and Use of Technology — UTAUT). No
Brasil, por meio do Decreto Presidencial de 3 de abril de 2000, criou-se um Grupo de
Trabalho Interministerial com a finalidade de examinar e propor politicas, diretrizes e normas
relacionadas com as novas formas eletrénicas de interacdo na Administracdo Publica
(MORAES; MEIRELLES, 2014; MEDEIROS, 2004).

Os governos em todo o0 mundo se defrontaram com o desafio da transformacdo e a
necessidade de reinvencao dos sistemas de governo objetivando oferecer servigos eficientes e
efetivos, informacdo e conhecimento por intermédio de TICs. A conveniéncia e 0 acesso aos
servicos de governo eram objetivos de aceitagdo e inovacdo também diante da disposicao dos
cidaddos em adotar essas iniciativas de inovagio (FANG, 2002; CARTER; BELANGER,
2005).

Em uma Administracdo Pdblica mais transparente, eficaz e voltada para a
prestacdo de informacdes e servicos a populacdo com a Tecnologia da Informacdo aliada as
modernas formas de comunicagdo, as TICs adicionaram grande contribuicdo ao
relacionamento do Governo com os cidad&os. Contudo, as diferentes abordagens existentes na
Administracdo Publica contemporanea devem ser vistas com prudéncia em termos préaticos
guando confrontada com o potencial do uso da TI para transformacdo da Administracdo
Publica devido a complexidade do universo em questdo e pelo contexto de constantes
mudancas provocadas. (SOCIEDADE DA INFORMACAO NO BRASIL - LIVRO VERDE,
2000; MEDEIRQS, 2004).

Dessa forma e diante desse contexto de evolugdo da Administracdo Publica,
surgiu o Governo Eletronico, e-governo, e-gov, Governo Aberto ou Governo Virtual. Para
Junqueira (2007), esse formato do governo esta na internet e pode ser comparado ao comercio
eletrobnico. Para Sobreira Netto (2007), trata-se de um governo agil e aberto para melhor

atender as demandas da sociedade. Para Barbosa (2008) é um conjunto de aplicagdes e de
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tecnologia para o provimento de servicos publicos eletrénicos e para a implementagdo de
mecanismos de democracia e Governanga Eletronica. Para Almeida (2010), abrange todas as
iniciativas governamentais para o0 uso da internet no exercicio da cidadania. Ja para Moreno
(2014), sua definicdo é consolidada periodicamente na tentativa de encontrar uma definicéo
mais precisa e que se enquadre na nova conjuntura. Isso demonstra ndo somente o grau de
dificuldade de um consenso em seu conceito, como ilustra a sua prépria percepcao distinta,

dependendo da formacéo de cada pais, instituicdes e da sociedade em que esta inserido.

2.1 Abordagens e soluces relacionadas ao Governo Eletronico

O Governo Eletrdnico pode ser considerado um fenémeno mundial que surgiu em
um periodo de globalizacdo no qual a informacdo e o conhecimento sdo os grandes
instrumentos de poder da humanidade. O seu desenvolvimento visa também a promocéo da
universalizacdo do acesso do cidadao aos servicos prestados pelo Governo, a integracao entre
os sistemas, redes e bancos de dados da Administracdo Publica e a abertura de informaces a
sociedade, por intermédio da internet. Abrange todas as iniciativas governamentais voltadas
para 0 uso da internet no exercicio da cidadania. I1sso compreende os meios, as informacdes e
0S servigos necessarios para o usufruto de direitos e o cumprimento de obrigacfes. Enfatiza a
busca pela transparéncia e prestagdo de contas por serem atributos para a intermediacdo nas
relacBes entre Governo e cidaddaos (ALMEIDA, 2010).

Nessas circunstancias, ha a oportunidade de se usufruir de amplas possibilidades
trazidas pelas tecnologias, destacadamente, da Tecnologia da Informacdo e Comunicacéo.
Trata-se de um governo agil e aberto para melhor atender as demandas da sociedade, por
intermédio do uso da telematica para ampliar a cidadania, aumentar a transparéncia na gestao
publica, facilitar o controle popular do poder publico e democratizar o acesso ao Estado por
meios eletrnicos (ALMEIDA, 2010; SOBREIRA NETTO, 2007).

Cabe destacar que, no Brasil, em uma redefini¢cdo do papel do Estado como um
tema de alcance universal, nos anos 1990, identificou-se importancia dada a esse processo
(surgimento do Governo Eletronico) advindo da inser¢cdo de modernas tecnologias, tendo em
vista a presenga do Estado na economia nacional. Tornou-se inadiavel equacionar a questao
da reforma ou da reconstrucdo do Estado para atender com eficiéncia a sobrecarga
identificada. Isso foi algo cobrado pela cidadania, que viu frustradas suas demandas e

expectativas. Essa reforma envolveu mdultiplos aspectos procurando devolver ao proprio
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Estado a capacidade de definir e implementar politicas publicas. Surge, desse modo, um
paradigma gerencial contemporaneo, fundamentado nos principios da confianca e da
descentralizacdo da decisdo que exige formas flexiveis de gestdo publica, horizontalizacdo de
estruturas e incentivos a criatividade (GRANJEIRO, 2010).

Essa sobrecarga identificada, contudo, ndo se da de forma natural, por acaso, ou
apenas a partir de causas internas ao proprio Estado (ineficiéncia, falta de eficacia e
efetividade). Ela esta atrelada a crise do proprio modelo de desenvolvimento instituido que
ocorre, principalmente a partir do final dos anos 1970. Para fazer face a isso, emergem nesse
periodo um conjunto de abordagens que visam aplicar os principios do mercado e a logica
empresarial na esfera da Administragdo Publica em varios paises do mundo. E nesse amplo
contexto que o Governo Eletrbnico se sobressai como uma moderna forma de gestdo
governamental (ANDION, 2012).

Né&o obstante, 0 marco inicial do Governo Eletronico no Brasil foi o0 ano de 1996,
com a implantacdo pela Secretaria da Receita Federal (SRF), do projeto piloto ReceitaNet,
com o0 objetivo de facilitar a vida do contribuinte e estimular o cumprimento voluntario das
obrigacBes com o Fisco. O programa foi reconhecido por representantes da area fiscal de
organismos internacionais como uma inovagdo no processo de envio de declaragdes via web e
um dos exemplos a ser seguido como exceléncia em boas praticas de Governo Eletrdnico.
Essa inovacdo foi adotada por diversos paises, entre os quais, o Chile, Portugal e México
(ALMEIDA, 2010).

Para Prado (2004), numa contextualizacdo mundial, os processos de reforma do
Estado afetaram a maior parte dos paises capitalistas, anteriormente, na década de 1970. Isso
se deu contemporaneamente a crise do petrdleo e o periodo do final da ditadura militar no
Brasil. Paralelamente a um descontrole fiscal, diversos paises passaram a apresentar reducdo
nas taxas de crescimento econémico, houve aumento do desemprego e elevados indices de
inflacdo. Essa desaceleracdo da economia mundial resultou da inabilidade em processar de
forma adequada a sobrecarga de demandas dirigidas ao Estado. A desordem econdmica
expressava uma dificuldade em continuar a administrar as crescentes expectativas em relagao
a politica de bem-estar aplicada com relativo sucesso ap6s a década de 1950 (GRANJEIRO,
2010).

Moreno (2014) também destaca que na década de 1950 ja se identificava o uso de
TICs para realizacdo de servigos de governo. No Brasil, esse periodo torna evidente uma crise

fiscal e o esgotamento da estratégia de substituicdo de importacfes, que se inseriam num
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contexto mais amplo de superagdo das formas de intervencgdo econdmica e social do Estado.
Nesse periodo, as reformas publicas, em todo o mundo, destacadamente na América Latina,
centraram-se na diminuicdo da dimensdo e dos gastos do setor estatal, resultando na
reestruturacdo do modo de intervencdo e gestdo de sua aparelhagem e disso resultaram, de
maneira geral, em duas grandes geracoes de reformas (GRANJEIRO, 2010; PRADO, 2004):

1) Geracdo de reformas com privatizacOes, concessdes e 0 estabelecimento de

parcerias entre Governo e iniciativa privada, tendo o Estado como um

proporcionador de um modelo indutor e regulador;

2) Geracdo de reformas com a necessidade de melhor performance da

Administracdo Publica com necessidade de ajustes fiscais e promocdo de

mudancas institucionais profundas.

Diante desse processo progressivo de reestruturacdo governamental, a percepcao
de uso das Tecnologias da Informacdo e Comunicacéo (referidas a troca de informacdes, voz,
dados e imagens a distancia) passaram a atender a questdes de armazenamento e
processamento de grande volume de dados e ferramentas para informatizar e autorizar tarefas
gue sdo essenciais no dia-a-dia de atividades de trabalho. O uso dessas tecnologias, passou a
referir-se a computadores centrais e pessoais, programas ou softwares que possibilitassem o
funcionamento de equipamentos, comunicagdes de voz e de dados, instrumentos de
comunicacdo que acompanhassem e permitissem a execucdo da comunicagdo propriamente
dita (redes digitais, satélites) e sistemas de informacdo que processassem, gerenciassem e
armazenassem informacdes sobre diversas atividades, funcbes, procedimentos, processos,
tarefas e etc. (OLIVEIRA, 2006).

Com isso, de acordo com o que assevera Prado (2004), a emergéncia do Governo
Eletrénico estd condicionada ao desenvolvimento da informética e dos sistemas de
transmissdo de dados. No seu desenvolvimento, o foco dos programas oferecidos,
inicialmente, esteve voltado para a busca de ferramentas para melhorar a capacidade
transacional, aumentando a interacdo com o usuério. Posteriormente, ganhando maior
complexidade, esse modelo de gestdo passou a ser tratado como um conjunto de aplicacdes e
de tecnologia para o provimento de servicos publicos eletrdnicos e para a implementacdo de
mecanismos de democracia e Governanca Eletronica (BARBOSA, 2008).

Desse modo, o termo Governo Eletronico, conforme Almeida (2010), refere-se a
processos e estruturas necessarios a entrega de servigos publicos ao cidaddo por meios

eletronicos, a melhoria dos processos internos. Visa a eficacia organizacional e o
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relacionamento eletrénico com os diversos agentes com 0s quais um governo interage, como
fornecedores, organizacBes ndo governamentais, pessoas juridicas e outras esferas do
governo. Para Oliveira (2006), representa a soma de esforcos para integrar projetos de todas
as esferas (federal, estadual e municipal) na intencéo de viabilizar a relagdo do Estado com o
cidaddo em um elemento de transformacdo social. Essa sintese de abordagens de e-gov esta
demonstrada pelo Quadro 1 (ALMEIDA, 2010; JUNQUEIRA, 2007; MORAES, 2013;
CELIO, 2013; RAMPELOTTO, 2013; NUNES, 2013; KAWAGUITI, 2013;
ALBUQUERQUE, 2013; FIGUEIRERO, 2013; LUCIANO, 2014; BRASIL, 2015;
ALEXANDRINI ET AL., 2006; SOBREIRA NETTO, 2007, BARBOSA; MIRANDA, 2010;
SLAM JUNIOR, 2012; CARVALHO, 2013; PRADO, 2009).

Essa variedade de abordagens foi identificada em pesquisas analisadas com o
constructo Governo Eletronico (dissertacdes e teses), a partir de consulta online ao Instituto
Brasileiro de Informacdo em Ciéncia e Tecnologia — IBICT (fonte de dados escolhida para a
pesquisa) e considerando as caracteristicas da exaustividade, representatividade,
homogeneidade e pertinéncia para compor a base de dados conforme preceitua Bardin (2011),
de maneira que, foram selecionadas 42 dissertacbes e 14 teses com o assunto Governo
Eletrénico como tdpico de pesquisa compreendendo o periodo de janeiro de 2005 a janeiro de
2015.

Quadro 1 — Abordagens de Governo Eletronico

Autor Abordagem

Refere-se a qualquer mecanismo que converta processos que em um
escritorio tradicional sdo feitos em papel para a forma eletronica. Ele
Alexandrini et al. (2006) trata ainda da mobilizagdo das sociedades democraticas no sentido de
dar transparéncia as acfes dos administradores publicos com o uso
intensivo das tecnologias de informacdo especialmente a internet.

O e-government pode ter entendido como uma e-transformacéo, ou
Junqueira (2007) seja, ndo incorpora apenas tecnologia, mas também mudancas
estruturais organizacionais.

Trata-se de um governo agil e aberto para melhor atender as
demandas da sociedade, através do uso da telematica para ampliar a
cidadania, aumentar a transparéncia na gestdo publica, facilitar o
controle popular do poder publico e democratizar o acesso ao Estado
por meios eletrdnicos.

Sobreira Netto (2007)

Um conjunto de aplicacdes e de tecnologia para o provimento de
Barbosa (2008) servigos publicos eletronicos e para a implementagdo de mecanismos
de democracia e Governanca Eletrénica.

Um instrumento de marketing governamental para destacar a
Prado (2009) implementac&o de novos sistemas com foco no uso da internet.

O Governo Eletronico abrange todas as iniciativas governamentais

Almeida (2010) voltadas para 0 uso da internet no exercicio da cidadania.

O termo ndo € associdvel apenas ao uso das modernas TICs, nem
tampouco ao surgimento de uma nova forma de Governo. Trés
Miranda (2010) principais objetivos de e-gov sdo destacdveis: promocdoc de um
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governo mais eficiente, provimento de melhores servicos aos
cidadaos e melhoria do processo democratico.

Slam Junior (2012)

E uma forma puramente instrumental de administragio dos problemas
funcionais do Estado. Trata-se de uma iniciativa internacional que
tem o0 objetivo de assegurar compromissos concretos de governos nas
areas de promoc¢do da transparéncia, luta contra a corrupcéo,
participacdo social, fomento ao desenvolvimento de novas
tecnologias e tornar 0s governos mais abertos, efetivos e
responsaveis.

Albuquerque (2013)

Governo Eletrdnico e Sociedade do Conhecimento sdo termos
altamente correlacionados. Sendo que 0 e-gov ndo se resume apenas
ao uso da internet, abrangendo e reforcando a transparéncia e o
controle social

Moraes (2013)

O conceito de Governo Eletrdnico tem recebido caracterizagdes
multiplas. A utilizacdo da TI aliada & internet como ferramenta de
Gestdo Publica é denominada Governo Eletrdnico e tem como
objetivos qualificar melhor a prestacdo dos servigos e possibilitar aos
cidaddos uma participagdo mais efetiva no processo politico. O
modelo de adogdo do e-gov baseado numa iniciativa de
informatizacdo de mecanismos de controle fiscal do Estado de Sé&o
Paulo é um exemplo.

Carvalho (2013)

O Governo Eletronico é o Governo Digital, Governo Virtual, Estado
Virtual.

Célio (2013)

Devido ao seu carater multidisciplinar, o conceito de Governo
Eletronico estda em progresso de construcdo. A internet apresenta-se
como a tecnologia mais influente de todo o processo, sendo a
tecnologia mais sofisticada de informagdo e comunicacdo, em fungéo
de sua forma de organizagdo e de seus impactos nas esferas
tecnoldgica, social, econdbmica e politica.

Rampelotto (2013)

O e-gov é uma politica pablica e sua utilizacdo se d& como um
instrumento de interacdo com os cidaddos. Existe como perspectivas
de aplicacdo para as Administragdes Publicas como instrumento de
Gestéo.

Nunes (2013)

O Governo Eletronico demonstra uma diminui¢do nos procedimentos
administrativos. Também evolui a eficicia, eficiéncia e a
competitividade na Administracdo Publica. S&o todas as plataformas
e aplicagbes de Tecnologia da Informacgdo usadas no setor publico.
Representa um sistema de disseminag&o de informacdes e servicos.

Kawaguiti (2013)

O e-gov possibilita aos érgaos publicos oferecer servigos mais ageis e
pode contribuir para mais transparéncia, melhorando o nivel de
confianga nos Governos.

Figueiredo (2013)

A transparéncia dos Governos é evidenciada por meio do Governo
Eletrénico. O controle social é apontado como um dos possiveis
remédios contra a corrupcdo na Administracdo Puablica. O seu
alcance, bem como o seu inter-relacionamento com a estrutura
governamental sdo importantes no combate a possiveis praticas
corruptas dos gestores publicos.

Luciano (2014)

O e-gov ¢ a forma de o Governo estar presente na internet. E com a
presenca massiva dos cidaddos na internet que faz com que o0s
Governos busquem novas potencialidades nas plataformas on-line
com o intuito de melhorar e difundir os seus atos.

Mezzaroba (2015)

E uma forma de desburocratizar os servigos publicos realizados pelas
instituicdes e oOrgdos governamentais utilizando a tecnologia. Esta
diretamente relacionado com a adocdo das Tecnologias da
Informagdo e Comunicacdo visando facilitar 0 acesso aos servigos
publicos e tornando 0 Governo mais préximo do cidadéo.

Brasil (2015)

Aspectos oriundos da evolucdo da TIC, especialmente a internet,
constituindo novas formas de relacionamento da Administracdo
Pablica com a sociedade e vice-versa, evidenciando a prestacdo de
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servigos sem a necessidade da presenga fisica.

Fonte: Elaborado pelo autor (2018).

Nessas abordagens demonstradas no Quadro 1, vérios autores argumentam sob
diferentes maneiras acerca do que 0 e-gov representa para a atuagdo na Administracdo
Publica. Isso demonstra também a pluralidade no enfoque conceitual associado ao termo. Essa
variedade conceitual nas argumentacfes converge para explicar um mesmo processo. O termo
Governo Eletronico, contudo, refere-se, de maneira geral, & modernizagdo da atuagcdo na
Administracdo Publica.

Barbosa (2008) menciona essa variedade conceitual como varias taxonomias de
Governo Eletrdnico. Mezzaroba (2015) afirma que o termo possui varias definicGes e pode ser
encontrado na literatura por meio da adogdo de termos distintos. Para Alexandrini et al.
(2006), o Governo Eletronico pode ser considerado um mecanismo de conversdo de processos
tradicionais para a forma eletrdnica. Para Junqueira (2007), pode ter entendido como uma e-
transformacéo, ou seja, ndo incorpora apenas tecnologia, mas também mudancas estruturais
organizacionais. Ja para Sobreira Netto (2007), trata-se de um governo &gil e aberto para
melhor atender as demandas da sociedade, por intermédio do uso da telemética para ampliar a
cidadania, aumentar a transparéncia na gestdo publica, facilitar o controle popular do poder
publico e democratizar o0 acesso ao Estado por meios eletrénicos.

E seguro dizer que o Governo Eletronico se inseriu em um cenario de
reestruturagdo administrativa promovida pela Nova Gestdo Publica - NGP, motivado
primariamente pela necessidade de melhorar a qualidade na prestagdo dos servicos publicos.
Esse modelo gerencial prioriza de modo consistente os esforcos para privilegiar o
atendimento ao cidaddo. Em uma preocupacdo do Estado de ter o foco no cidaddo, busca-se
velocidade e agilidade de resposta na prestacdo de servicos, e utilizacdo de sistemas flexiveis
de atendimento a esse cliente. Estabelecem-se padres e metas de qualidade de atendimento
com a manuten¢do de canais de comunicacdo com 0s usuarios e avaliacdo da qualidade dos
servigos prestados (MOTA; MATIAS-PEREIRA, 2010).

Para o fornecimento desses servicos voltados agora para clientes, surgem
diferencas entre organizacgdes tradicionais e aquelas de Governo Eletronico. Isso porque, em
governos tradicionais ha controles burocraticos e clara hierarquia autoritaria, o foco é
basicamente em processos, as fungdes administrativas sdo isoladas e a coleta de dados é
fragmentada, com uma Tecnologia da Informacdo desarticulada. Ja em organizacOes de

Governo Eletronico, os servicos sdo integrados e com foco no conhecimento, 0s servigos sao
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voltados para os clientes, com solugdes integradas em rede e respostas rapidas (FERREIRA;
CARVALHO, 2013).

O Governo Eletronico é o Governo Digital, Governo Virtual, Estado Virtual e
existem duas grandes vertentes acerca do que ele representa (BERNARDES, 2011):

a) Uma com enfoque na mera modernizagdo das estruturas administrativas

mediante a absor¢éo das TICs; e

b) Outra focada no uso dessas ferramentas para a melhora da eficicia das

instituicGes e maior participacdo popular.

Nesse contexto, com o desenvolvimento do Programa de Governo Eletrdnico
Brasileiro, as atividades de aproximacao do Estado ao cidadao evoluiram para as diretrizes da
Estratégia de Governanca Digital - EGD. O objetivo da EGD ¢ orientar e integrar as
iniciativas relativas a Governanca Digital na Administracdo Publica Federal, contribuindo
para aumentar a efetividade da geracdo de beneficios para a sociedade brasileira por meio da
expansdo do acesso as informacdes governamentais, da melhoria dos servigos publicos
digitais, da ampliacdo da participacdo social e alinhando-se ao Plano Plurianual-PPA da
Administracdo Puablica Federal (ANDION, 2012; MORENO, 2014; BRASIL, 2016;
SANTOS, 2014).

Dessa configuragdo, muito embora ndo destacado abundantemente na literatura, o
Governo Eletronico surgiu, entdo, em meio a um amplo contexto de reforma da
Administracdo Publica, mais precisamente, com a insercdo de novas tecnologias no
relacionamento governamental e em face a ajustes politico-econbmicos. A principal
tecnologia desenvolvida nessa ocasido € a internet, que passou a contribuir para evolucdo da
transparéncia, melhoria dos servigos e integracdo entre os sujeitos envolvidos nesse processo.

Diante das varias abordagens de e-gov aqui mencionadas (em diferentes
iniciativas de gestdo governamental contemporanea), em uma Sociedade da Informacéo, por
meio de material bibliografico coletado junto ao Instituto Brasileiro de Informacdo em
Ciéncia e Tecnologia — IBICT, importante fonte de literatura relacionada a Tecnologia da
Informagcdo - TI, foram identificados distintas aplicagcOes relativas ao e-gov e uma
consideravel quantidade de solu¢Bes de Governo Eletrénico para a Administracdo Publica

contemporanea conforme demonstra o Quadro 2.
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Quadro 2 - Sintese de Solugdes Relacionadas ao Governo Eletronico

Aplicacdo de Governo Eletrénico

Solucéo de Governo Eletrénico

TV Digital

Fortalece os principios do Governo Eletronico para um ambiente
televisivo e a preocupacdo do governo em difundir o uso da TV
digital com interatividade e a importancia da usabilidade desse
sistema.

Gestdo do Conhecimento - GC

A Gestdo do Conhecimento é compreendida, no ambito da
problematica das acdes de Governo Eletrénico, como um conjunto
de processos sistematizados, articulados e intencionais, capazes de
assegurar a habilidade de criar, coletar, organizar, transferir e
compartilhar conhecimentos estratégicos que podem servir para: a
tomada de decisGes; a gestdo de politicas publicas e a inclusdo do
cidaddo como produtor de conhecimento coletivo.

Arquitetura de Governo Eletrénico

Para uma arquitetura de desenvolvimento do Governo Eletronico,
diversos paises vém buscando revitalizar suas Administracdes
Publicas, tornando-as mais proativas, transparentes e eficientes.
Para isso, 0s Governos procuram introduzir inovagdes nas suas
estruturas, procedimentos e formas de mobilizar e utilizar seus
capitais humanos e recursos financeiros e tecnologicos.

Sistemas de Governo Eletronico

O principal problema do Governo é regulamentar a sociedade
enquanto no Comércio (outra classe identificada) o objetivo é a
propaganda e vendas. Um dos principais problemas do Governo
Eletronico é de auxiliar o trabalho e a comunicacdo do Estado e
Orgdos governamentais.

Planejamento de Governo em midias
cruzadas

Surge o conceito de X-gov (governo em midia cruzada) como a
disponibilizacdo de servigcos publicos em mdltiplas midias e
dispositivos, tais como celulares, TV digital interativa, midia
impressa e internet. Seria uma alternativa para o Governo
Eletrénico, pois amplia o alcance dos servigos disponibilizados.
Juntamente com a sigla X-gov, surgiram outras correlatas: M-gov
(Governo Eletrénico como acesso por plataforma mével) e o T-gov
(Governo Eletrdnico com o acesso através da TV).

Perspectiva Juridica

As bases constitucionais e legais 0 demonstram como um sistema,
sendo regido por principios como a equivaléncia de suportes, a
eficiéncia administrativa, a equivaléncia de garantias e a
interoperabilidade entre os sistemas informaticos.

Remodelagem da Gestao

Se estivesse plenamente desenvolvido, largamente implementado e
conceitualmente consolidado ja estaria embutido nas posturas
realizadas mediante adocio efetiva de praticas tecnoldgicas pelo
Estado, sendo todo esse contexto entendido tdo-somente como
“Governo”.

Instrumental de administracdo dos
problemas funcionais do Estado

Trata-se de uma iniciativa internacional que tem o objetivo de
assegurar compromissos concretos de governos nas areas de
promoc¢do da transparéncia, luta contra a corrupcdo, participacéo
social, fomento ao desenvolvimento de novas tecnologias e tornar
0S governos mais abertos, efetivos e responsaveis.

Incluséo Digital

Essa inclusdo e o uso critico dos contelidos informacionais de
utilidade publica sdo premissas imprescindiveis da apropriacdo
social das tecnologias para o exercicio da cidadania e para o
respectivo fortalecimento dos processos publicos.

Interacdo de Tl

A sociedade coexiste com um processo de reestruturacdo do Modelo
Industrial para o Modelo Informacional resultando em uma nova
arquitetura tecnol6gica, politica e organizacional. Governo
Eletrbnico expressa esse processo estratégico de mudanca.

Reducdo de custos

Os principios de Governo Eletronico podem apoiar nas atividades,
gerando mais produtividade e eliminando ou reduzindo os gargalos
da tramitagdo de processos. Isso se da através da reducdo de custos,
diminuicdo do tempo de execucdo dos servigos e da aproximagdo do
Governo com o cidadéo.
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Diretrizes sdo importantes para auxiliar a especificacdo de servigos

de Governo Eletronico baseadas em padrfes aceitaveis, para

Interoperabilidade de Sistemas de subsidiar sistemas de governo, aliados aos beneficios de
Informacédo -SlI computacdo orientada a servicos e ao reuso de solucdes.

Esse termo pode ser traduzido como compras eletronicas. Refere-se
E-procrurement a automacdo de varios processos de compras por meio de sistemas
eletrdnicos, especialmente através da internet.

Os principios de Governo Eletrénico podem apoiar nas atividades,
gerando mais produtividade e eliminando ou reduzindo os gargalos
da tramitacdo de processos. A avaliacdo da qualidade desses
Servigos de Governo Eletr6nico servigos revela a necessidade de coordenacdo por parte dos érgaos
federais de ordem a facilitar o desenvolvimento dos servigos de
Governo Eletrénico.

Fonte: Elaborado pelo autor (2018).

Com o Poder Executivo presente na internet, o Estado brasileiro desenvolveu
solugdes em Governanca Eletrénica conhecidas como melhores praticas em paises
democraticos. Em 2003, foram definidas prioridades de Governo sobre a matéria, tais como a
de entrega de novos servicos de interesse aos cidaddos e das agéncias de governo. A
articulacdo do governo federal com as subunidades nacionais ja visava ao compartilhamento
de servicos e sistemas, a otimizacdo da infraestrutura de telecomunicacdes (hardware e
software) e a valorizacdo das solu¢des tecnologicas produzidas no Pais (FREITAS, 2011).

Nesse sentido, a TV digital no Brasil, em um exemplo bem caracteristico,
fortalece os principios do Governo Eletrénico para um ambiente televisivo e a preocupacao do
governo em difundir seu uso com interatividade e a importancia da usabilidade desse sistema.
Outra questdo, a Gestdo do Conhecimento é compreendida no @mbito da problematica das
acoes de Governo Eletrénico como um conjunto de processos sistematizados, articulados e
intencionais, capazes de assegurar a habilidade de criar, coletar, organizar, transferir e
compartilhar conhecimentos estratégicos que podem servir para: a tomada de decisbes; a
gestdo de politicas publicas e a inclusdo do cidaddo como produtor de conhecimento coletivo.
Falando-se em uma arquitetura de desenvolvimento de Governo Eletrdnico, diversos paises
vém buscando revitalizar suas Administragdes Publicas, tornando-as mais proativas,
transparentes e eficientes. Para isso, 0s Governos procuram introduzir inovacdes nas suas
estruturas, procedimentos e formas de mobilizar e utilizar seus capitais humanos e recursos
financeiros e tecnoldgicos (BARANAUSKAS, 2011; MESQUITA, 2011; MENDES, 2011).

Assim, seu desenvolvimento pode enfrentar diferentes barreiras, tais como:
inércia cultural e organizacional, regulamentacdes governamentais, infraestrutura, isolamento
tecnoldgico e falta de pessoal capacitado. Neste sentido, € importante que um projeto de

implantacdo do e-gov seja baseado em uma arquitetura de referéncia. Isso tem por objetivo
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estabelecer padrdes, aplicacbes, modelos de negdcio e regulamentacbes que visem facilitar a
integracdo para a troca de servigos e informagdes entre os diferentes atores envolvidos
(empresas, governo, cidaddo) (MENDES, 2011).

Diante dessa complexidade, Correia (2011) assevera sobre um planejamento de
governo em midias cruzadas. Surge, desse modo, o conceito de X-gov (governo em midia
cruzada) como a disponibilizacao de servicos publicos em multiplas midias e dispositivos, tais
como celulares, TV digital interativa, midia impressa e internet. Seria uma alternativa para o
Governo Eletronico, na medida em que amplia o alcance dos servicos disponibilizados. E
importante destacar, ademais, que juntamente com a sigla X-gov, surgiram outras correlatas:
M-gov (Governo Eletrbnico com o acesso por plataforma moével) e o T-gov (Governo
Eletrdnico com o acesso por meio da TV).

Desse modo, o Governo Eletronico é empregado em diferentes niveis de aplicacao
da Tecnologia da Informacdo pelos 6rgaos publicos, tendo a capacidade de alterar a maneira
de prestacdo dos servicos. AcOes de Governanga Eletronica, Democracia Eletronica e
prestacdo de servicos fazem parte da sua amplitude conceitual. Trata-se de uma estrutura

conceitual com grande magnitude conforme destacado na Figura 1 (RIBEIRO, 2012).

Figura 1 — Amplitude do Governo Eletrénico

Governo Eletrénico

— N

Gestdo Publica Democracia Prestacdo de
Eletronica servicos

Fonte: Adaptado de Ribeiro (2012).

A Figura 1 demonstra que as acBes de Governanca Eletrénica incluem a
capacidade de governabilidade. A Democracia Eletrénica inclui um governo menos
patrimonialista e burocratico e mais justo e transparente na prestagdo de servigos com 0
objetivo do bem comum e a efetiva participacdo do cliente (cidaddo). O Governo Eletrénico
refere-se & operacionalizacdo de acdes governamentais na prestacdo de servi¢os publicos
(RIBEIRO, 2012).

O Governo Eletronico é uma realidade a ser explorada também sob uma

perspectiva juridica. As bases constitucionais e legais o demonstram como um sistema, sendo
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regido por principios como: a equivaléncia de suportes, a eficiéncia administrativa, a
equivaléncia de garantias e a interoperabilidade entre os sistemas informaticos. Contudo, esse
modelo de gestdo de governo ndo possui ampla e difundida implementacdo, pois se estivesse
plenamente desenvolvido, largamente implementado e conceitualmente consolidado, néo
haveria de se denominar Governo Eletrénico. J& estaria embutido nas posturas realizadas
mediante adocdo efetiva de préaticas tecnoldgicas pelo Estado, sendo todo esse contexto
entendido tdo-somente como “Governo” (BREGA, 2012; ANASTACIO, 2014,
DZIEKANIAK, 2012).

Conforme assegura Rotta (2013), o Governo Eletrdnico d& suporte nas atividades
publicas, gerando mais produtividade e eliminando ou reduzindo os gargalos da tramitacdo de
processos. Oportuniza mais transparéncia, inclusdo, democratizacdo do acesso a Justica e
maior qualidade na prestacdo jurisdicional. O desenvolvimento do e-gov objetiva a
modernizacdo da Administracdo Publica. Isso se da por meio da reducdo de custos,
diminuicdo do tempo de execucao dos servigos e da aproximacgédo do Governo com o cidadéo.
O ambiente de compras publicas também esta inserido nessa proposta de utilizacdo de meios
eletronicos para a divulgacdo de atos de gestdo dos Governos, referindo-se a automacao de
varios processos de compras por meio de sistemas eletrdnicos, especialmente por intermédio
da internet. Sob a ética dos gestores publicos e dos usuarios, a avaliacdo da qualidade desses
servicos revela a necessidade de coordenacdo por parte dos Orgdos federais de ordem a
facilitar o desenvolvimento dos servigos de e-gov, ndo sendo necessario apenas informar, mas
fornecer informacbes de qualidade e o estimulo ao interesse nessas informacGes prestadas
(ALVES; SOUZA, 2011; BALBE, 2010; SCHWINDEN, 2013; SOARES, 2013;
FERNANDES, 2013).

Além disso, no desenvolvimento de operacdes internas, os Governos, em esforcos
de modernizacdo da Administracdo Publica, paises distantes em termos de poderio econémico
e organizacdo social tém abracado essa imposicdo administrativa. Seu potencial de
crescimento estd fortemente atrelado ao acesso as TICs e também a educagdo. Vide o exemplo
dos portais web para divulgacdo mais eficiente e mais abrangente de servigos e de informagéo
publica. Trata-se de um espaco que pode contribuir para o desenvolvimento de uma sociedade
mais participativa. ldentifica-se um processo de educacdo da sociedade para essa
transformacéo necessaria das acdes de Governo (MACHADO, 2014; CASALLI, 2014).

Dessa forma, a propria representatividade politica do cidaddo pode ser endossada

nesse processo. Como a informagdo e o conhecimento tém se tornado fatores importantes
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dentro de uma sociedade mais complexa, o Governo, cidaddos e demais interessados buscam
se atualizar utilizando as Tecnologias da Informacdo e Comunicagdo-TICs como um
instrumental para o acesso a informacdo, aos servicos publicos, a justica e a outros bens
tangiveis e intangiveis. O Governo Eletronico possibilitou disponibilizar e reestruturar os atos
governamentais utilizando as TICs, objetivando aproximar o Governo dos cidadédos e
aperfeicoar os servicos prestados com mais eficiéncia e eficAcia (RAMINELLI, 2015;
MEZZAROBA, 2015; SOARES, 2015).

2.2 Tecnologia da Informacéo e Comunicacao e Inclusdo Digital

O processamento da informacdo é focalizado na melhoria da tecnologia do
processamento da informacdo como fonte de produtividade. Isso abriu caminho para um novo
paradigma, conforme ja mencionado, baseado na Tecnologia da Informacdo onde a
informacdo € sua matéria-prima. Surgiu a légica de redes como interacdo necessaria para
estruturar o0 ndo estruturado e uma maior flexibilidade, demandando uma maior capacidade de
reconfiguracdo das organizacdes. As relagbes entre cidaddos e governos tém sido
complementadas pelo uso das Tecnologias da Informacdo e Comunicacdo (TICs), sobretudo,
pela preferéncia por servigos transacionais on-line em ambientes virtuais, associada a
conveniéncia aos usuarios. Houve também uma convergéncia de tecnologias especificas para
sistemas integrados por meio de integracdo microeletrbnica, das telecomunicacdes, da
optoeletrénica e dos computadores nos sistemas de informacdo (CASTELLS, 2007; COSTA
etal., 2014).

Nesse sentido, a Tecnologia da Informacgédo e Comunicacdo-TIC pode ser definida
como o conjunto de tecnologias que suportam os sistemas informaticos e de comunicacdes
reduzindo drasticamente 0s custos de armazenagem, processamento e difusdo da informacao.
Refere-se aos ativos estratégicos que apoiam processos de negdcios institucionais, mediante a
conjugacdo de recursos, processos e técnicas utilizados para obter, processar, armazenar,
disseminar e fazer uso de informacdes. As tecnologias digitais referem-se as TICs, incluindo a
internet, tecnologias e dispositivos moveis, desenvolvimento de servigcos e aplicacbes e
analise de dados, utilizados para melhorar a geracdo, coleta, troca, agregacdo, combinagéo,
analise, acesso, busca e apresentacdo de conteudo digital (MANTOVANE, 2012; BRASIL,
2016).
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Em um contexto mais amplo, a sociedade moderna se insere em uma Sociedade
da Informacdo. Mantovane (2012) e Ferreira (2013) asseguram que essa sociedade enfatiza
inovacOes tecnoldgicas onde a ideia-chave é que 0s avangos no processamento, recuperacao e
transmissdo da informacdo proporcionem avancos indistintamente por intermédio de uma
sociedade pos-industrial que prioriza o conhecimento no desenvolvimento cientifico e
tecnoldgico. Os fatores direcionadores do Governo Eletrénico podem ser agrupados em torno
dessa amplitude de modernizacédo e reforma da Administracdo Publica e do desenvolvimento

dessa Sociedade da Informacdo conforme demonstrado na Figura 2.

Figura 2 — Sociedade da Informagéo e Governo Eletronico

Sociedade da Informagéo

L, L-_

Fonte: Elaborado pelo autor (2018).

Nesse contexto em que modernas tecnologias sdo fundamentais para a gestdo
publica, de acordo com o que demonstra a Figura 2, os fatores direcionadores de e-gov se
inserem em um ambiente de modernizacdo e reformas publicas ciclicas e em um ambiente
mais amplo, denominado Sociedade da Informagéo.

Contudo, a Tecnologia da Informac&o isoladamente ndo é provedora de mudangas
nas organizacGes. As tecnologias por si s6 ndao provém as mudangas necessarias em serem
absorvidas pela estrutura organizacional (processos e pessoas na Administracdo Publica). A
aplicacdo das tecnologias e as mudangas nessa estrutura organizacional s&o processos
complexos e demorados ndo podendo ser justapostos de maneira pura e simplista. E
necessaria uma visao integrada, na qual o foco deve ser em Sistemas de Informagdo e nédo
simplesmente em Tecnologia da Informacdo. Os Sistemas de Informacdo devem ser
concebidos como um conjunto integrado de processos, pessoas, gestdo, tecnologia da
informacdo e informagédo. Sao bem mais que apenas aspectos relacionados a tecnologia. 1sso
pressupde novas solucdes eletrénicas e um redesenho dos processos de negdcio que suportem
diferentes atividades decisorias (SOBREIRA NETTO, 2007; JUNQUEIRA, 2007).
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Desse modo, 0 e-gov tornou-se um componente da reforma do setor publico,
como um instrumento proporcionador de maior habilidade para os processos publicos de
gestdo. Em seu ambito, a Tecnologia da Informacdo é um instrumento pelo qual, por meio dos
chamados e-servicos, a interacdo cidad&o (cliente) e Estado se concretiza. Mais amplamente, a
Tecnologia da Informagdo e Comunicacdo — TIC permeia, atualmente, largamente as ac¢oes
humanas, observando-se reflexos dessa presenga nos varios segmentos da sociedade
(FERREIRA, 2013; MORAES; MEIRELLES, 2014).

Nesse sentido, a emergéncia de modelos de democracia reivindica mudancgas no
sistema democratico contemporaneo. Certamente isso passa pelo design institucional do
Estado, incluindo ai suas instituicdes, seu modus operandi e a forma de relacdo politica que
este estabelece com seus cidaddos. Em um contexto de emergéncia de modelos alternativos de
democracia, é preciso trilhar por meio de uma andalise mais sistémica que perceba e integre
diversos dispositivos concorrentes, mas ndo incompativeis. Para contribuir na solucdo desse
dilema democratico, um novo modelo de cidadania deve ir além da esfera da informacéo,
incorporando a capacidade de interpretacdo da realidade e construcdo de sentido por parte dos
individuos. E, nesse horizonte, a partir da emergéncia das novas Tecnologias de Informacéo e
Comunicacédo (TICs) e sua disseminacdo global, que a informacao passa a estar disponivel e
fluir em proporcdes nunca antes possiveis, passando a ocupar papel central nas atividades
econdmicas, sociais e culturais (SILVA, 2009; BORGES, 2005).

Nesse contexto de redesenho institucional do Estado, a Inclusdo Digital deve ser
tratada como um elemento constituinte da politica de reestruturacdo da gestdo governamental
para que essa possa se configurar adequadamente. Essa visédo fundamenta-se no entendimento
da Incluséo Digital como direito de cidadania, ndo podendo levar essa articulagcdo a uma visao
puramente instrumental. Representa um importante meio de construcdo de capital social. Essa
inclusdo deve ser vista como uma estratégia para construcdo e afirmacéo de novos direitos e
consolidacdo de outros. Nao ha Inclusdo Digital sem que o cidaddo tenha acesso a informacao
que esté nas redes, como as de Governo Eletronico. No entanto, o simples acesso a internet,
como também as demais TICs, ndo é garantia para o desenvolvimento nesse processo de
inclusdo, apesar de fazer parte da infraestrutura necessaria (MESQUITA, 2011; BORGES,
2005; FERREIRA, 2012).

A Inclusdo Digital representa um importante meio de construgéo de capital social.
Esse capital social atua para a sociedade como um todo e para os individuos que dela fazem

parte. Atua para a sociedade porque € o conhecimento criado a partir do compartilhamento de
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informacdes e troca de recursos, ndo podendo ficar restrito a determinados grupos. A Incluséo
Digital gera ganhos que vao muito além do incluido e de determinados grupos. Essa incluséo,
em uma Sociedade da Informacdo é uma soma de trés elementos: infraestrutura tecnoldgica,
informacao e intermediacdo (BORGES, 2005).

Para Mantovane (2012), o Governo Eletrdnico é uma ferramenta de Inclusdo
Digital. Na era do conhecimento, o desafio é evitar que as modernas tecnologias criem um
fosso entre os que tém e 0s que ndo tém acesso aos bens e a habilidade requeridos na era
digital. O direcionamento das acbes de Governo Eletrénico, envolvendo essa incluséo,
incentiva a inovagdo e modernizagdo do Estado e a incluséo social dentro de uma autonomia
tecnoldgica e da sustentabilidade econémica.

Para Borges (2005), é necessario pactuar os entendimentos entre os atores
envolvidos sobre o que se pretende com a Inclusdo Digital - ID. Isso porque a sociedade
contemporanea tem a informacdo na rede como um dos principais elementos que a
caracteriza. Essa informacéo na rede pode constituir-se em risco, agravando a excluséo social
a partir da exclusdo digital, ou em oportunidade, democratizando o acesso a informacao, o que
levaria ao desenvolvimento econdmico-social e exercicio efetivo da cidadania. Para reverter
0S riscos e aproveitar as oportunidades, sdo necessarias iniciativas em prol dessa inclusdo que
levem a inclusdo social e ao exercicio da cidadania.

Com o Programa de Governo Eletronico brasileiro entende-se que, para a sua
efetiva implementacdo, € preciso que haja acdes efetivas para a Inclusdo Digital de grande
parcela da populacdo compreendendo-a vinculada ao acesso a informacdo na internet. A
maioria das ac¢des para essa inclusdo tém sido desenvolvidas por organizacfes da sociedade
civil, em especial, o Terceiro Setor, ndo se observando uma Unica solucdo para esse
questionamento devido os diversos atores envolvidos (BRASIL, 2016; BORGES, 2005).

Esses argumentos mostram-se pertinentes no momento em que diversos atores
sociais — governo, empresas, terceiro setor, universidades — empregam esforcos e recursos
para a questdo da Inclusdo Digital. No entanto, essas iniciativas, até onde se tem
conhecimento, cuidam nas suas praticas de oferecer o acesso a tecnologia, ou mais
precisamente, 0 manejo da maquina, ndo oferecendo, de forma efetiva, capacitacdo para a
busca e uso de informagdes Uteis que estdo disponiveis na rede. O surgimento de ferramentas
digitais de comunicagdo tem desafiado o Estado a explorar novas formas de conexé&o politica

com os seus cidaddos. Portais governamentais na internet, por exemplo, sdo dispositivos de
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comunicagdo em larga diversidade, baratos e multifuncionais, porém sao recursos que jé estao
em uso desse 0s anos 2000 (BORGES, 2005; SILVA, 2009a).

Disso, identifica-se uma importancia na relacdo entre essa ideia de incluséo e
Governo Eletrénico. Essa inclusdo deve ser tratada como um elemento constituinte das
estratégias de Governo Eletrénico para que esta possa configurar-se como uma politica ampla.
Essa proposta de integracdo seria uma alternativa para um maior alcance das agOes de
ampliacdo da cidadania e para uma gestdo participativa em um estreitamento da relagédo
Governo-cidaddo (NUNES, 2013; FERREIRA, 2012).

Desse modo, com o dominio no uso das TICs e consequentemente por intermédio
da Inclusdo Digital, forja-se o fortalecimento da transparéncia dos atos de governo e
proporciona-se a ampliacao do acesso aos servicos publicos. Na Sociedade da Informacéo, as
funcBes e 0s processos estdo cada vez mais organizados em torno de redes. Nessa morfologia
social houve uma forma de alteragdo dos processos produtivos, do conhecimento, da cultura,
do poder. Nesse sentido, medidas sdo fundamentais e necessarias para 0s novos paradigmas
da Sociedade da Informacéo e para o aprofundamento de uma Democracia Digital. Com isso,
também inseridos nesse contexto, 0s processos administrativos, como mecanismos de troca e
producdo de informacdo, se sustentam digitalmente e abrem oportunidades para
relacionamentos teleméticos e para a automatizacdo de tarefas, com consequéncias para a
estrutura dos procedimentos e sobre 0s atos processuais na Administracdo Publica e no seu
relacionamento com o cidaddo (cliente) (LUCIANO, 2014; BREGA, 2012).

2.3 Modelos, estagios e tipos de relacionamentos de Governo Eletrénico

O Governo Eletronico, conforme assevera Mezzaroba (2015), é um modelo de
gestdo governamental que reine um conjunto de diretrizes e instrumentais para a¢fes dentro
de um ambiente mais amplo denominado Sociedade da Informagdo. Segundo Sobreira Netto
(2007), Mantovane (2012) e Borges (2005), essa sociedade enfatiza inovacdes tecnoldgicas
onde a ideia central é que 0s avangos no processamento, recuperacdo e transmissdo da
informag&o proporcionem avancos indistintamente e dentro dos seus limites. E uma forma de
desburocratizar os servicos publicos realizados pelas instituicbes e 0rgdos governamentais
utilizando a tecnologia. Esse modelo de gestdo caracteriza-se por possuir destacada
diversidade, diferentes estagios e tipos de relacionamentos. Diante dessa variedade, devido as

mais diversas metodologias adotadas, 0 Quadro 3 demonstra essa heterogeneidade existente
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por meio dos diferentes exemplares identificados em estudos disponiveis online no Instituto

Brasileiro de Informagéo em Ciéncia e Tecnologia — IBICT.

Quadro 3 - Heterogeneidade de padrdes de Governo Eletrénico

Modelo Autoria Formato de desenvolvimento
Modelo da Unidade Unidade de Misséo Possui cinco fases:
de Misséo Inovagéo Inovagéo e
e Conhecimento — Conhecimento — UMIC | Fase 1: Presenca na internet
UMIC (2004) Fase 2: Interacdo

Fase 3: Transacdo/Interacdo bidirecional
Fase 4. Transformagéo
Fase 5: Participacdo

Modelo da ONU

Organizacédo das Nagoes
Unidas — ONU (2008)

Classificado em cinco estagios:

1-Emergente
2-Informacional avancado
3-Interativo
4-Transacional

5-Virtual

Modelo da
Australian National
Audit Office — ANAO

Australian National
Audit Office — ANAO
(2000)

Possui cinco estagios:

- Estagio 1: Presenca do Portal. Informagdes e publicacfes
bésicas sdo publicas e estdo disponiveis;

- Estégio 2: O portal permite consulta aos bancos de dados
on-line de forma publica e sem necessidade de
identificacdo; os cidaddos podem pesquisar informagdes e
efetuar célculos;

- Estéagio 3: Requer autenticacéo e identificagdo do cidadéo;
utiliza mecanismos de preenchimento e disponibilizacdo de
informagdo, tais como o cadastramento de solicitacdo de
servicos, denuincias, reclamacg®es e sugestoes;

- Estagio 4: Envolve troca de informacdes fornecidas pelos
cidaddos com outras agéncias estatais, com autorizacdo
prévia do cidad&o;

- Estagio 5: Além dos aspectos dos estagios anteriores,
utiliza-se o portal para interagir com os cidadéos, discutindo
assuntos de interesse da coletividade, e se considera a
opinido dos cidaddos efetivamente na formulagdo de
politicas publicas e nas decisGes tomadas pelo ente.

Modelo de Barbosa
etal.

Barbosa et al (2005)

Baseia-se em cinco subcamadas:

1- Sistemas de informag8es governamentais;
2- Aplicacdes de servicos de back-office;

3- Infraestrutura tecnolégica;

4- Camada de integracdo via web services; e
5- Infraestrutura pablica de telecomunicagdes.

Modelo de e-gov do
Brasil

Brasil (2002)

Com a atuacgdo do Governo em trés frentes fundamentais:

-Integracdo externa incorporando os relacionamentos com o
cidadao, empresas, governo, poderes, academia € COmMércio;
-Melhoria e modernizag8o da gestdo interna;

-Integracdo dos processos e servigos do governo com a
cadeia produtiva de parceiros e fornecedores.
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Modelo da OECD

Organization for
Economic Co-operation
and Development-
OECD (2005)

Em diversos graus e formas esse modelo se da em trés
estagios:

-Informagéo;
-Consulta; e
-Participacdo ativa.

Modelo de Thindwa,
Monico e Reuben

Thindwa, Mnico e
Reuben (2003)

Agrupa-se em quatro dimensoes:

12 — Arcabouco legal e regulatério;

2% — Contexto politico e de governanga;
3% — Caracteristicas socioculturais; e

42 — Condic¢Bes econbmicas.

Modelo de Esteves e
Joseph

Esteves e Joseph (2008)

Framework para avaliagdo de iniciativas de governo
eletrbnico com trés componentes:

a) Nivel de maturidade de e-government;
b) Partes interessadas (stakeholders) no e-government; e
c) Dimensdes de avaliagdo.

Modelo de Barky

Barky (2004)

Tem como referéncia o framework STOP:

-Strategy;
-Technology;
-Organizacion;
-People; e
-Enviroment.

Modelo do Gartner
Group

Gartner Group (2000)

Apresenta cinco estagios:

-Presenga;
-Interacéo;
-Transagdo; e
-Transformagao.

Modelo de Moon

Moon (2004)

Apresenta 0s seguintes estagios:

-Comunicacéo unidirecional;
-Comunicacdo bidirecional
-Transacgdes de servigos e de financas
-Integracdo vertical e horizontal; e
-Participagdo politica.

Modelo de Siau e
Long

Siau e Long (2004)

Apresenta 0s seguintes estagios:

-Presenca na web;
-Interacéo;

-Transag4o;
-Transformacéo; e
-Democracia eletronica.

Modelo de Ferrer e

Ferrer e Santos (2004)

Apresenta cinco estagios:

Santos
1° - Institucional;
2° - Transacional;
3° - Colaborativo;
4° - Integracdo entre todos os niveis; e
5° - Personalizagéo total.
Modelo de Orlikowski (1992) Caracteriza o relacionamento entre:
Orlikowski

(1) propriedades institucionais;
(2) agentes humanos; e

(3) tecnologia

Modelo da Unido

Unido Européia (2004)

Apresenta cinco fases:
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Européia
1-Auséncia;

2-Informacéo;

3-Interacdo em uma via;
4-Interacdo em duas vias; e
5-Acdo por meio eletrnico.

Modelo das Nacoes NacGes Unidas (2003) Propde 0 uso de cinco estagios, sendo 0 mais avangado a

Unidas “Presenga em Rede”, no qual se entregam 0S Servicos
eletrdnicos de forma completa totalmente integrados e sem
fronteiras organizacionais.

Modelo de Diniz Diniz (2000) Propde trés dimensdes para a classificacdo de sitios
governamentais:

-Informagéo;
-Transagdo; e
-Relacionamento.

Modelo de Andersen Andersen e Henriksen Estabelece uma visdo mais centrada na orientagdo ao
e Henriksen (2006) cidaddo do que na integracdo. Seu Ultimo estagio,
“Revolugdo”, considera a integracdo entre agéncias. As
interacBes devem ser totalmente orientadas aos cidaddos
(clientes), com alto grau de especializacdo das aplicacGes.

Modelo de Deloitte e | Deloitte e Toche (2001) | Apresenta 0s estagios:
Toche

-Publicagéo/disseminagdo da informacéo;

-Transac&o bidirecional;

-Portais multi-prop0sitos;

-Portais personalizados;

-Agrupamento de servigcos comuns; e

- Integracdo total.

Modelo de Layne e Layne e Lee (2001) Possui quatro estagios:
Lee
-Catalogacao;
-Transag4o;
-Integracdo vertical,
-Integracéo horizontal

Fonte: Elaborado pelo autor (2018).

A heterogeneidade de padrdes de Governo Eletrénico inclui diferentes fases de
implementacdo de agdes para melhoria da gestdo governamental. S&0 majoritariamente fases
introdutorias, intermediarias até o desenvolvimento pleno. Essa heterogeneidade demonstra
diferentes abordagens em diferentes contextos de e-gov. As fases sdo muito proximas ao que
se propdem 0s estagios, pois também apresentam um progressivo conjunto de diretrizes para o
processo de evolugdo do Governo Eletrénico que se inicia em um estado de emergéncia e se
consolida em um estado de virtualidade (BARBOSA, 2008; DIAS, 2005).

Para Baker (2009), a entrega do servico publico se da em trés modos: cara-a-cara,
telefone e correio postal. Com os avangos na TI, cria-se um quarto modo de entrega de
servicos de Governo Eletronico, por intermédio da internet, fornecendo meios para

transcender os obstaculos de tempo e distdncia na Administracdo Publica. O Governo




42

Eletr6nico precipita mudangas na prestacao de servigos publicos. Layne e Lee (2001) afirmam
que as iniciativas de e-gov identificadas na literatura sdo caoticas e de dificil gestdo nos
diferentes niveis de governo representando um grande desafio para os gestores publicos. Para
minimizar riscos dessas iniciativas, Gil-Garcia et al. (2005) sugerem o desenvolvimento de
pesquisa e gestdo no sentido de desenvolvimento de ferramentas para decisbes de Governo
Eletronico internacionais, nacionais, estaduais e locais.

Nessa heterogeneidade identificada, o modelo de Governo Eletrdnico brasileiro,
por exemplo, possui atuacdo em trés frentes fundamentais: integracdo externa, gestdo interna
e integracdo entre servicos. O modelo ampara-se na infraestrutura tecnoldgica da Tecnologia
da Informagdo e Comunicacdo — TIC. O modelo de Barbosa et al. (2005) também se
fundamenta essencialmente em uma base de infraestrutura tecnolégica. Contudo, advem de
uma metodologia da Gestdo Empresarial. Advindos da Gestdo Empresarial, estdo inclusos os
diferentes relacionamentos de e-gov: G2C (Government to Citzen) — Governo para 0s
cidaddos; G2B (Government to Business) — Governo para negécios ou fornecedores; G2E
(Government to Employed) — Governo para funcionarios ou servidores publicos; e G2G
(Government to Government) — Relacdo inter e intragovernos, incluindo os trés poderes da
Unido e nas trés esferas de Governo. Esses relacionamentos admitem a relagdo inversa para as
acOes de e-gov. Ja 0 modelo de estruturacdo da tecnologia de Orlikowski destaca a interagédo
necessaria em trés pontos fundamentais: propriedades institucionais, tecnologia e acédo
humana. As propriedades institucionais influenciam a interacdo humana com a tecnologia. Ao
passo gue, essa tecnologia € um produto e um meio da acdo humana. Esse processo gera
consequéncias institucionais devido a interacdo com a tecnologia (BORGES, 2005;
OLIVEIRA, 2006; BARBOSA, 2008; BRASIL, 2002; PRADO, 2009; OECD, 2005;
MIRANDA, 2010; ALMEIDA, 2010; BARNARDES, 2011; ORLIKOWSKI, 1992).

Percebe-se, nesse horizonte, que, independentemente da metodologia adotada, 0s
diversos modelos baseiam-se, fundamentalmente, em diferentes estdgios e fases
interdependentes para alcancar essencialmente seu desenvolvimento pleno com a integracéo
efetiva entre os envolvidos. Borges (2005) afirma que, levando-se em consideragcéo o modelo
de e-gov da ONU, o Brasil se ja se enquadra no penultimo estagio (transacional), faltando
alcancar apenas 0 estagio virtual. E necessario, desse modo, alcancar um estagio desejado de
maturidade.

Para Ifinedo (2012, p. 5), “a maturidade de e-gov refere-se aos niveis de

crescimento em um pais dos servigos online e cidaddos online participando do processo de
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gestdo publica”. Para Kim et al. (2009), no desenvolvimento de um sistema de e-gov
especifico, o Online Procedures Enhancement for Civil Application - OPEN, afirma que o seu
desenvolvimento pleno resulta em impactos positivos para a transparéncia e combate a
corrupcdo. De maneira corroborativa, Fang (2002) afirma que um padrdo de Governo
Eletronico, em uma era digital, se arranja em torno de trés principais atores: governo,
empresas e cidados.

Nesse sentido, Miranda (2010) menciona sobre o desenvolvimento de modelos de
e-democracia que privilegiem o cidaddo em relacdo as intervencbes tecnocraticas e
burocraticas dos governos para propiciar novas formas de participagdo no processo
democratico. A Organizacdo para a Cooperagdo e Desenvolvimento Econdmico
(Organization for Economic Co-operation and Development — OECD) (2005), propbe o
desenvolvimento de um modelo de Democracia Eletrbnica a partir do envolvimento da
sociedade pelo uso das Tecnologias da Informagéo e Comunicagéo. Silva (2009), menciona a
analise da comunicacdo do Estado num contexto de déficit democratico e emergéncia de
modelos alternativos de democracia.

Em uma Sociedade da Informacéo, que abrange o Governo Eletrénico, existe uma
tendéncia a tratar a informagdo como um importante recurso para o desenvolvimento das
organizacOes, sejam elas publicas ou privadas. Existem diversos fatores que auxiliam nesse
processo, como os relacionados a solugdes informatizadas e sua eficacia para as estratégias
gerenciais, aspectos relacionados aos usuarios e seu desempenho no uso da informatica, as
diferentes organizacbes envolvidas, além de questdes de ordem socioecondmicas e legais
(SOBREIRA NETTO, 2007).

Nesse amplo contexto de Governo Eletrénico, que envolve questdes de ordem
sociais e politicas, entende-se que ha trés importantes paradigmas a serem vencidos para uma
boa aplicacdo da Tecnologia da Informacdo: disponibilidade de informacbes; sistemas
independentes (precisa-se de plataformas tecnoldgicas abertas); e missdo estratégica para o
processamento de dados (necessidade de constante renovacgéo tecnologica). A Tl € o conjunto
de técnicas, maquinas e meios de armazenamento e disseminacdo de dados, que uma vez
tratados, se transformam, individual ou coletivamente, em informacdes. E parte integrante e
fundamental dessas transformacgfes necessarias dentro das organizagfes, em um cenario
altamente globalizado e competitivo. Consequentemente, seguindo 0s passos da iniciativa
privada, os governos concentram esforcos no desenvolvimento de politicas de comunicacdo,

bem como no uso e evolugdo constante de novas tecnologias para aprimorar a Gestdo Publica
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e facilitar o relacionamento com a sociedade (SOBREIRA NETTO, 2007; RIBEIRO, 2012,
LUCIANO, 2014).

2.3.1 Usabilidade de e-servigos de Governo Eletrénico

A intensificacdo e ampliacdo da globalizacdo da politica, da economia, da quebra
de fronteiras na disseminacdo de culturas, a explosdo e mercantilizagdo da informacéo
condicionaram 0 exercicio da cidadania plena ao alcance de novos patamares de riqueza,
educacdo e acesso a servicos e produtos. Disponibilizar informagdes que possam ser
acessadas por qualquer usudrio é dever das instituicdes. Os usuarios necessitam que as
informacBes estejam adequadamente postas e, para que isso ocorra, em um contexto de
utilizacdo disseminada da internet, € preciso que a arquitetura dos sitios tenha informacao,
design, navegabilidade, conteudo e interatividade a contento (BORGES, 2005; SALIMEN E
RAMOS; 2011).

Numa sociedade organizada em torno da informacdo, a educacdo ou
intermediacdo (educacdo para o desenvolvimento de habilidades quanto ao trato com a
informacdo) precisa ser levada em consideragédo pela ciéncia, pois disso depende a formacéo
de individuos capazes de lidar com esse importante insumo nos dias atuais: a informacéo.
Com isso, a questdo da educacgdo/intermediacao/capacitacdo do usuario pode ser ordenada em
diferentes niveis (BORGES, 2005):

1) Existéncia de infraestruturas fisicas de transmissao;

2) Disponibilidade de equipamento e conexao de acesso;

3) Treinamento no uso dos instrumentos do computador e da internet;

4) Capacitacdo intelectual e insercdo social do usuario; e

5) Producdo e uso de conteudo especifico adequado as necessidades dos diversos

segmentos da populagéo.

Os contetdos informacionais accessiveis por meio de modernas tecnologias
apresentam-se para os individuos como insumos indispensaveis ao alcance da melhoria das
condicBes de vida. Ndo ha possibilidade de pensar as atividades mais importantes, vinculadas
a economia, a educacao e aos governos sem perceber que estas ja ndo sdo mais viaveis sem a
incluséo para acesso a informacao por intermeédio de recursos da Tecnologia da Informacéo e
Comunicacéo - TIC (FERREIRA, 2012).
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Conforme assegura Oliveira (2006), potencialidades podem ser criadas a partir de
iniciativas e acdes orientadas para os diversos relacionamentos propostos pelo e-gov. Nos
relacionamentos G2C (Government to Citzen) e C2G (Citzen to Government), iniciativas,
propostas e acdes relacionadas a educacdo trazem como beneficios: maior amplitude de
canais, diminuicdo de custos de operacdo, servicos mais ageis e personalizados e maior
participacdo do cidaddo. Nesse sentido, afirma Ferreira (2012), ser necessario considerar o
potencial da educacdo no processo de Inclusdo Digital para ampliacdo dos direitos do cidadao
e democratizacao do acesso a informacao.

Nesse contexto, a usabilidade descreve a facilidade com que usudrios interagem
com uma determinada interface utilizando corretamente as funcionalidades do sistema. Esta
associada aos seguintes parametros: facilidade de aprendizado, eficiéncia no uso, facilidade de
memorizacgdo e baixa taxa de erros. Diz respeito ao esforco necessario para o uso do sistema e
possui as seguintes caracteristicas: inteligibilidade, apreensibilidade, operacionalidade,
conformidade e atratividade. Refere-se, ainda, a capacidade que apresenta um sistema
interativo em ser operado de maneira eficaz, eficiente e agradavel, em um determinado
contexto de operacéo, para a realizacdo de tarefas pelos seus usuarios (VALIATI, 2008).

Para Salimen e Ramos (2011), as maquinas se tornaram mais complexas e capazes
de proporcionar solugfes a uma ampla variedade de problemas. Com isso, a preocupagdo com
a usabilidade dos usudrios ao realizarem tarefas passou a ser de importancia no
desenvolvimento de sitios. Para Baker (2009), quando analisa sobre a importancia da
usabilidade de sitios de Governo Eletronico, assegura que:

“Se os sitios governamentais falharem do ponto de vista da usabilidade e,
com isso, bloguearem cidaddos menos conhecedores de um contato
satisfatorio com seus governos, o processo de evolucdo de e-gov sera
obstaculizada” (BAKER, 2009, p. 83).

Segundo Barboza et al. (2000), a usabilidade é a extensdo em que um produto
pode ser usado por usuarios especificos para alcancar objetivos especificos com eficacia,
eficiéncia e satisfacdo num contexto especifico. Quando um produto é avaliado na sua
usabilidade, a énfase € dada a sua otimizacdo. Essa avaliacdo pode ser dimensionada de trés
maneiras: pela analise das caracteristicas requeridas num contexto especifico de uso; pela
andlise do processo de interacdo; e pela eficacia e eficiéncia que resulta do uso de um produto.

Assim, a avaliacdo da usabilidade tem como objetivos gerais: validar a eficicia da
interacdo homem-computador face a efetiva realizacdo de tarefas por parte dos usuarios,

verificar a eficiéncia dessa interacdo, face aos recursos empregados e obter indicios de
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satisfagdo ou insatisfagdo que possa ser gerado ao usudrio. Existem, contudo, diferentes
maneiras de avaliar a usabilidade de interfaces, as quais se enquadram em avaliagOes
envolvendo a participacdo de usuarios, avaliacbes empregando métodos de inspecao e estudos
de campo. A avaliacdo heuristica € um dos métodos de inspecdo mais conhecidos e utilizados
na avaliacdo de interfaces (VALIATI, 2008).

Existem diversos estudos sobre usabilidade de sitios de Governo Eletrdnico nos
Estados Unidos da América — EUA. Essas pesquisas usam de medidas de analise para realizar
revises comparativas e construir indices como metodologia de andlise para avaliacdo da
usabilidade desses sitios. Esses estudos melhoram os servicos de e-government para 0S
usuarios por meio de andlise das praticas de desenho de servigcos centradas neles (BAKER,
2009).

Dan et al. (2013), por exemplo, avalia a usabilidade de websites do governo de
Israel motivado pelas varias formas de desenvolvimento de Governo Eletronico que
proporcionam 0 acesso online aos servicos e informagfes de governo. No processo de
avaliacdo desse autor a usabilidade é analisada em diferentes dimensdes em uma avaliacdo
heuristica dos sitios governamentais e comparando-se com sitios de e-gov de outros paises.
Baker e Rohm Jr. (2013), ao analisarem documentos financeiros de governo dos Estados
Unidos da América — EUA, afirmam que essa e-availability ajuda aos envolvidos no processo
avaliar a performance, a sustentabilidade e as solucdes de governo. Carvalho et al. (2016), ao
avaliar a qualidade de sitios de organismos governamentais da Administracdo Publica
portuguesa, considera gque cabe ao Estado assegurar a qualidade e acessibilidade dos sitios, até
mesmo por tratar-se de um mercado sem concorréncia e que muitas vezes obriga o cidaddo a
usar esse canal para interagir com os servicos publicos. Ja Layne e Lee (2001), afirmam que,
no desenvolvimento do Governo Eletrdnico, websites de governo e iniciativas de e-gov
relacionadas ajudam aos gestores publicos no desenvolvimento de estruturas e fungdes de
governo.

Nesse horizonte, identifica-se a importancia da usabilidade de sitios de governo
no contexto de e-servi¢os na Administragdo Publica brasileira. Para Baker (2009), a nogéo de
usabilidade se configura no ponto de vista do design centrado no uso e oferece a seguinte
definicéo:

A usabilidade é uma ampla disciplina de aplicacdo cientifica de principios de
observacdo, medicdo e design para a criacdo e manutencdo de websites para
provocar maior facilidade de uso, facilidade de aprendizado, utilidade e
menor desconforto para aqueles que precisam utilizar o sistema. (BAKER,
2009, p. 83).
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Diante desse ambiente, sdo definidas para esse estudo seis dimensdes de anélise
da usabilidade: Servigos Online, Ajuda ao Usuério, Navegacdo, Legitimidade, Arquitetura de
InformacBes e Acomodacdes de Acessibilidade, cada uma delas com seus respectivos
resultados esperados de pontuacdo bruta e ponderada para essa avaliacdo conforme a Tabela
1.

Tabela 1 — Dimensdes e variaveis de analise da usabilidade

Dimensdes de usabilidade Pontuacdo bruta Pontuacdo ponderada

Servicos Online
Informagéo bésica
Formuldrios interativos
Bancos de dados interativos
Aplicativos multimidias
Espago para chats/ mensagens externas
Servigos de instalacdo e atualizagdo
Documentos/publicacfes
Comunicagdes com funcionarios
Formularios para download
Aplicativos de comércio eletrénico

S N N T e e e e S =

Informagdes de empregabilidade 16,67
Ajuda ao Usuario
Sobre o sitio
Contato por e-mail

Contetdo do indice do sitio

N

Computador com possibilidade de
interconexdo com computador pessoal e
uma rede wifi

Tradugdes
Pesquisa caracteristica

SN

Mecanismo de retroalimentagdo do sitio 16,67
Navegacéo
Link de servicos
Link de informacgdes de contatos
Areas para chats/mensagens externas

Iniciativas especiais

I N N

Link de outras agéncias governamentais 16,67

Legitimidade

-

Informacdes de contato
Avisos e declaraces legais 1
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Politica de seguranca
Autenticacdo/ login
Politica de privacidade
Informacg6es de contato do sitio
Arquitetura da Informacao
Agéncias/departamentos/unidades/setores
Servigos
Ramo de atuacéo de governo
Marca/estrutura/identidade
Audiéncia focada de atuacao
Recursos personalizados/customizaveis
Acomodacdes de Acessibilidade

Telefone de texto (dispositivo para
surdos)

EvalAccess compliance/Bobby
compliance

TOTAL

1
1
4
4 16,67
1
1
1
1
4
4 16,66
1
4 16,66
82 100,00

Fonte: Adaptado de Baker (2009).

Essas seis dimensdes (compostas por trinta e sete variaveis) sdo tipicas do
processo de analise da usabilidade de sitios, sendo consideradas também variaveis
organizacionais. Para Baker (2009), a usabilidade ganha importancia a medida em que as
agéncias publicas se voltam para o Governo Eletrénico para facilitar o acesso do cidaddo e

para minimizacdo de custos. Refere-se a relativa facilidade de novos meios em torno de um

sitio e do que ele oferece. Sendo ainda, que o uso frequente por usuarios dos sitios de e-gov

melhora a capacidade de resposta do governo a avaliacGes, gerando maior confianga nos

processos.
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3 METODOLOGIA

O estudo, considerando o que assegura Yin (2010), teve carater descritivo e possui
natureza qualitativa com uma abordagem mista dos dados (por meio de analise documental e
de estatistica descritiva), pois procura responder uma questdo do tipo “como”. E um estudo de
caso descritivo. De acordo com Creswell (2010), a abordagem mista dos dados possui uma
triangulacdo concomitante, pois os dados qualitativos e quantitativos sdo coletados
concomitantemente para determinacgédo de convergéncias, diferencas ou alguma combinacéo.

Foi realizada busca na literatura sobre Governo Eletronico, incluindo documentos
publicos e privados, além de material disponivel online na internet. Esse material incluiu
bibliografia disponivel em livros, artigos de periddicos, legislacdo, dissertacfes de mestrado e
teses de doutorado. Conforme demonstrado na Figura 3, o contexto da presente analise refere-
se a uma avaliagdo da usabilidade de um e-servico de e-gov em uma instituicdo da
Administracdo Publica Federal Indireta (portal online da Universidade Federal do Piaui-
UFPI).

Figura 3 — Desenho do Estudo de Caso

Estudo de Caso Gnico

Holistico Combinado
(Unidade tnica de analise) (Unidades multiplas de analise)
Contexto Contexto
Caso Caso

Unidade incorporada de

andlisel
Portal online da Unidade incorporada de
UFPI analise 2

Unidade incorporada de
analise 3

Unidade incorporadade
analized

Fonte: Adaptado de Yin (2010).
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Para 0 manejo dos dados foi adotada a andlise de contetdo (anélise documental)
na descricdo objetiva e sistematica do conteldo manifesto da comunicagdo e também para a
analise estruturada dos documentos. A pesquisa, de maneira geral, se deu por intermédio de
trés etapas principais preceituadas por Bardin (2011) para a analise de conteudo: pré-anélise,
exploragdo e interpretagdo e analise dos dados. Na pre-analise (periodo de outubro de 2016 a
janeiro de 2017) foi realizada leitura do material eleito para analise (organizacdo e
sistematizacdo). A etapa de exploracdo do material coletado abrangeu o periodo de outubro de
2016 a novembro de 2017. As etapas de interpretacdo e analise dos dados foram de setembro
de 2017 a novembro de 2017.

Os dados, de acordo com Vieira e Zouzain (2005) e Gray (2012), foram
categorizados tematicamente por meio de critérios semanticos, conforme sintetiza 0 Quadro 4.
As categorias iniciais correspondem a identificacdo tematica mais generalista sobre Governo
Eletronico. E o referencial bibliografico sobre o tema em estudo. As categorias intermediarias
correspondem a especificacdo e descricdo do Governo Eletrénico a partir do material
bibliografico selecionado. As categorias finais correspondem as inferéncias e analises
identificadas no material bibliografico juntamente com os dados coletados do caso, a partir da

aplicacdo do instrumento de coleta de dados, no &mbito da unidade de anélise.

Quadro 4 — Categorias de analise do Estudo de Caso

Categorias iniciais

Administracdo Publica;

Governo eletrénico. Categorias intermedidrias
Evolucdo;
Conceitos; Categorias finais
Iniciativas; Administracéo Publica Federal;
Caracteristicas. Amplitude do Governo Eletronico;

Problemas de Governo Eletrdnico;
Governo Eletrénico (iniciativas,
modelos, importancia, performance e
usabilidade).

Fonte: Elaborado pelo autor (2018).

Diante desse ordenamento, na etapa de exploracdo do referencial bibliografico, a
opcéo pela analise categorial se respalda no fato de ser importante alternativa quando se quer
estudar valores, opinides, atitudes e crencas, por intermédio de dados qualitativos. Para a
codificacdo aberta, os dados foram analisados por meio do desmembramento, exame,
comparacdo e categorizacdo. Foi necessario codificar para depois categorizar tematicamente
por intermédio de critérios semanticos (SILVA; FOSSA, 2013; VIEIRA; ZOUZAIN, 2005;
GRAY, 2012; BAUER, 2011).
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3.1 Ambiente da pesquisa

Para compor o ambiente da pesquisa foi definida uma instituicdo da
Administracdo Indireta conforme demonstrado no Quadro 5. A Universidade Federal do
Piaui —UFPI, como descrito no Plano de Desenvolvimento Institucional — PDI (2015-2019), é
uma instituicdo federal de ensino superior sediada na cidade de Teresina, no estado do Piaui e

com campi nas cidades de Parnaiba, Picos, Floriano e Bom Jesus, e que:

Possui como missdo propiciar a elaboragéo, sistematizacdo e socializagdo do
conhecimento filosofico, cientifico, artistico e tecnoldgico adequado ao
saber contemporéaneo e a realidade social, formando recursos que contribuam
para o desenvolvimento econémico, politico, social e cultural, local, regional
e nacional. (PORTAL DA UNIVERSIDADE FEDERAL DO PIAUI, 2017).

De acordo com o portal “ufpi.edu.br” (2017), “a instituicdo objetiva cultivar o
saber em todos os campos do conhecimento puro e aplicado”. Em 2016, conforme o Relatério
de Gestdo 2016, a instituicdo possuia um total de 31.569 alunos matriculados em cursos de
graduacédo, 94 alunos matriculados em cursos de especializagdo e 2.049 alunos matriculados
em cursos de pos-graduacéo stricto-sensu em diferentes modalidades de ensino. Até o ano de

2016 possuia 1.115 servidores técnicos administrativos, 1.776 servidores docentes e 358

gestores.

Quadro 5- Ambiente do Estudo de Caso

Figura da unidade de contexto Caracteristicas
Autarquia Servigos  autdbnomos, criados por lei, com
Universidade Federal do Piaui -UFPI personalidade juridica, patrimonio e receita propria.

Carateristicas em comum com as demais entidades
da Administracdo Indireta

Execucdo de agdes de governo de forma
descentralizada

Personalidade juridica

Autonomia administrativa

Patrimdnio proprio

Fonte: Elaborado pelo autor (2018).

Frente a esse contexto, esse ambiente organizacional é composto pela
Administracdo Publica Federal Indireta, no Estado do Piaui e compreende uma autarquia em
atividades de Governo Eletronico. Para delimitacdo do escopo desta pesquisa, a selecdo da

entidade que compde a Administracdo Indireta baseia-se no que diz o Decreto-Lei 200, de 25
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de fevereiro de 1967 e a Constituicdo Federal de 1988. Foi definida, desse modo, a entidade
publica que compBe o ambiente de estudo do caso.

3.1.2 Unidade de analise

A unidade de analise do caso foi definida intencionalmente. E um e-servigo de e-
gov de uma entidade da Administracdo Puablica Indireta responsavel pela execucdo de
atividades de Governo (portal online da Universidade Federal do Piaui —UFPI).

A anélise de contetdo é utilizada em formas de analise da comunica¢do humana.
Essa técnica possui como escopo um conjunto de técnicas de andlise das comunicacfes. Esse
conjunto de técnicas utiliza procedimentos sistematicos e objetivos de descricdo do conteido
das mensagens (BARDIN, 2011).

Neste trabalho, para a organizacao das variaveis de analise da unidade de andlise
(portal online da Universidade Federal do Piaui-UFPI) em atributos operacionalizados e
medindo resultados, a analise de conteldo avalia 0 contedtdo manifesto na usabilidade do
sitio.

Nesse sentido, de acordo com a tipologia definida por Yin (2010), os estudos de
caso baseiam-se no nivel de complexidade envolvido (simples ou complexos), a partir da
quantidade de casos analisados (estudos de casos Unicos ou estudos de caso multiplos) e com
base da unidade de andlise estudada (holisticos ou incorporados). Ao adotar a tipologia
definida por Yin (2010), o presente estudo de caso pode ser definido como simples, Unico e

holistico.

3.2 Coleta e tratamento de dados

A coleta de dados se deu em duas fases (analise documental e no ambiente
analisado). Na fase de coleta dos dados do caso no ambiente analisado utilizado utilizou-se o
conjunto de benchmarks de avaliagdo da usabilidade de e-gov propostos por Baker (2009). O
instrumento de coleta de dados avalia a usabilidade do e-servico de e-gov do portal online da
Universidade Federal do Piaui-UFPI nas seis dimensdes de analise da usabilidade conforme
demonstra a Figura 4. A anéalise de conteudo avalia o conteudo manifesto na usabilidade do

portal.



53

Figura 4 — Impacto das dimensdes da usabilidade do portal

Servigos On-line
Acomodagbes de l
acessthilidade Ajuda ao usuirio
\A v
Usabilidade do sitio
Arquitetura de \ }
informacdes Navegacio

Legitimidade

Fonte: Adaptado de Baker (2009).

Conforme assegura Baker (2009), as dimensbes de avaliacdo da usabilidade
propdem um esquema dimensional para organizar as varidveis de estudo. Na avaliacdo de
Governo Eletrénico, Dan et al. (2013) acrescenta que, sdo exploradas variaveis relacionadas
com o governo confrontando-as com as heuristicas gerais de usabilidade do portal.

Para a construcdo de um protocolo valido e confiavel para a medicdo da
usabilidade do e-servico, foram definidas variaveis operacionais de andlise. Foram definidas
trinta e sete varidveis operacionais nas seis dimensdes de analise da usabilidade do portal.
Essas seis dimens@es (servigos online, ajuda ao usuario, navegacao, legitimidade, arquitetura
de informacGes e acomodaces de acessibilidade) sdo benchmarks para avaliar o desempenho
de uma funcdo, operacdo ou negdcio em relagdo a outros. Esses benchmarks definem um
ponto de referéncia, um padrdo a partir do qual a anélise pode ser realizada.

Conforme Baker (2009) e Dan et al. (2013), as variaveis das dimensdes de analise
foram definidas operacionalmente para compor escalas dicotdmicas e variaveis de escala. As
escalas do tipo Guttman sdo empregadas para a analise da usabilidade de modo a permitir a
construcdo de um indice para capturar de maneira mais robusta sobre a usabilidade do portal.

As escalas Guttman sdo escalas do tipo acumulativas, ou seja, incorporam as
afirmacdes da ideia de uma afirmacéo anterior. Podem ser admitidas pontuacdes de 0 a 4 na
avaliagdo das dimensdes de usabilidade do sitio. A pontuacdo “0” identifica a auséncia e a
pontuagdo “1” identifica a presenca da variavel. Pontuagdes “2, 3 e 4” identificam a extensdo

ou intensidade identificada da variavel analisada.
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Conforme a dimens&o de usabilidade analisada, captura-se a auséncia da variavel,
sua presenca e sua intensidade por meio de uma escala de ordem e de acordo com a variavel
considerada. Os dados foram coletados por meio de visitas online ao portal e integram
variaveis dicotbmicas e variaveis de escala para composicdo da pontuacédo de usabilidade por
dimensdo. A andlise designa cada variavel como uma variavel dicotbmica ou como uma
variavel de escala e resulta em um resultado bruto e em um resultado ponderado para cada
uma das dimensdes de usabilidade para compor o indice de usabilidade do portal sob anélise.

Nesse horizonte de analise, conforme afianca Creswell (2010), a triangulacdo dos
dados € concomitante, pois h4 a coleta de dados qualitativos e quantitativos para uma
determinacdo de convergéncia, diferencas e combinacdo desses dados. A Figura 5 demonstra

esse desenho da triangulacéo.

Figura 5 — Triangulacdo de dados da pesquisa

Triangulacio Concomitante
QUAL QUAN
(Coleta de dados qualitativos) _I_ (Coleta de dados quantitatrvos)
Analise dos _ Analise dos
dados - v dados
RESULTADOS DOS
DADOS
COMPARADOS
ANALISE E
INFERENCIA

Fonte: Adaptado de Creswell (2010).

Nesse processo de triangulacdo demonstrado na Figura 5 ha uma validacéo
cruzada dos dados. Os dados da analise documental e os dados do caso foram combinados,
fundidos e interpretados. O tratamento e a analise dos dados foram submetidos a analise
documental e a estatistica descritiva, compreendendo a elaboracdo de quadros, graficos e
tabelas com o auxilio dos softwares IBM SPSS Statistics® (Versdao 20), Microsoft Excel
2013® e Microsoft Word 2013®, para a codificacdo e categorizacdo da informacdo

pesquisada compreendendo o periodo de outubro de 2016 a novembro de 2017 (sendo o
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periodo de setembro de 2017 a novembro de 2017, o de andlise e tratamento dos dados da
unidade de anélise).
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4 ANALISE DA USABILIDADE DO E-SERVICO DE GOVERNO ELETRONICO

A analise do e-servico de e-gov do portal online da Universidade Federal do
Piaui-UFPI é realizada por meio da avaliacdo da sua usabilidade. Conforme Araujo (2010),
Granjeiro (2010) e Baker (2009), a Administragdo Publica Federal Indireta é servigo publico
prestado diretamente pelo Estado por entidades a ele integrada. Essas entidades séo
organizacOes e, por serem sistemas sociais, suportam transformacdes de diferentes ordens.
Neste trabalho, a usabilidade refere-se a facilidade de utilizacdo do servico pelos usuarios
mediante uma andlise da presenca, auséncia e intensidade dos atributos relacionados ao uso
do e-servi¢o da entidade da Administracdo Publica Federal Indireta.

A Gestdo Publica - GP atualmente atenta para a promocao de servigos de melhor
qualidade com foco nas necessidades dos cidaddos, com mais eficiéncia nas praticas efetivas
de trabalho e melhoramento dos processos administrativos. I1sso motiva o desenvolvimento de
varias formas de e-government como portais online com capacidade de acesso aos servicos e
informac@es de governo online (DAN et al., 2013).

Diante desse contexto, as dimensfes de analise da usabilidade (Servigos Online,
Ajuda ao Usuério, Navegacdo, Legitimidade, Arquitetura de Informacgdes e Acomodacbes de
Acessibilidade) foram subdivididas em dois grupos (dimensées A e dimensdes B) que
compdem o processo de construcdo de um indice de usabilidade de sitios de Governo

Eletrénico conforme demonstra o Quadro 6.

Quadro 6 - Dimensdes e variaveis de avaliacdo da usabilidade

Grupo de Dimensdes A
(Dimensdes menos determinantes)

Servicos Online Legitimidade
Informacéo bésica Informag0es de contato
Formularios interativos Avisos e declaracGes legais
Bancos de dados interativos Politica de seguranca
Aplicativos multimidias Autenticacdo/ login
Espaco para chats/ mensagens externas Politica de privacidade
Servigos de instalacdo e atualizacdo Informagoes de contato do sitio

Documentos/publicagtes Arquitetura da Informacéo

Comunicagdes com funcionarios

Formulérios para download Agéncias/departamentos/unidades/setores
Aplicativos de comércio eletronico Servigos
Informagdes de empregabilidade Ramo de atuacédo de governo

Ajuda a0 Usuério Marca/estrutura/identidade
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Sobre o sitio
Contato por e-mail
Contetdo do indice do sitio
Computador com possibilidade de interconexdo com computador
pessoal e uma rede wifi
Traducdes

Pesquisa caracteristica

Mecanismo de retroalimentacéo do sitio

Audiéncia focada de atuacao
Recursos personalizados/customizaveis

Grupo de Dimensoes B

(Dimens6es mais determinantes)

Navegacao

Acomodacdes de Acessibilidade

Link de servicos
Link de informacdes de contatos
Areas para chats/mensagens externas
Iniciativas especiais
Link de outras agéncias governamentais

Telefone de texto (dispositivo para
surdos)
EvalAccess compliance/Bobby
compliance

Fonte: Adaptado de Baker (2009).

Conforme o Quadro 6 o Grupo de DimensGes A e o Grupo de Dimensdes B

determinam, conforme o conjunto de trinta e sete variaveis de anélise, as que sdo mais

determinantes e menos determinantes no processo de construgdo do indice de usabilidade. As

dimensoes da usabilidade A sdo menos determinantes e as dimensdes da usabilidade B sdo

mais determinantes no processo de avaliacdo da usabilidade. Isso € identificavel na

composi¢cdo das variaveis de cada dimensdo, pois as dimensdes do Grupo B, mesmo

possuindo menos variaveis sdo proporcionalmente mais importantes nessa composi¢&o.

As trinta e sete variaveis foram definidas operacionalmente para a analise e

construcdo do indice de usabilidade do portal online da UFPI. Conforme Baker (2009), nessa

metodologia de usabilidade comparativa, as dimensdes de andlise sugerem um padrdo de

benchmarks. O portal avaliado apresenta um leiaute como demonstrado nas Figura 6.
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Figura 6 — Leiaute do portal online da UFPI

E BRASIL Servigos Participe Acesso a informacéo Legislagéo Canais

Ir pars o conteide | Irpas o menu B Irpara s busca [l It pers o rodsps [

UFPI

Universidade Federal do Piaui
MINISTERIO DA EDUCAGAG £ fieif w oo

Site Antigo Protocolo | Ouvidoria | Contato | Concur Sala de Imprensa

CURSO DE EXTENSAO
EM LINGUAS NA UFP1 oo

ATIVIDADES
Destagues
4 Ensino
Abertura do XIX Congrasso da
Técnico Sociedade de Arqueologia
Brasileira
Graduacio

Musical Elvis Forever se
apresenta na | Semana de Teatro
Musical - Team Week - Escola de
Misica da UFRMN

Pids-Graduacio
Ensino a distancia

Semana da Matemdtica da UFPI
2017 abre inscricdes dia 14

“ Pesquisa

Nicleos
Relacionados

Pesquisadores Em plantdo pela vida: definidas

acfes para o Setembro Amarelo

Fonte: Porrtraiirda Universidade Federal do Piaui-UFPI (2017).

O leiaute do e-servico apresenta-se com o0 mesmo padrdo do portal de e-gov
“governoeletronico.gov.br”. Ha o cabecalho, menus e submenus a esquerda (principais
roteiros de dados do portal) e area central para informacGes especificas.

Servicos Online referem-se as tarefas que podem ser realizadas eletronicamente
no sitio de e-gov vinte quatro horas por dia, sete dias por semana, por meio da internet

conforme o Quadro 7.

Quadro 7 - Dimensdo da usabilidade Servigos Online e varidveis operacionais de analise

Dimensao de Usabilidade Definicdo operacional da variavel
Servicos Online Variaveis dicotdmicas
Informacé&o bésica Identificacdo de dados elementares e agéncia de
hospedagem.
Formulérios interativos Conclusdo do formulario online e envio sob
demanda.
Bancos de dados interativos Acesso online a bancos de dados publicos sob
demanda.
Aplicativos multimidias Acesso online a videos ou clipes de audio a pedido.
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Local (s) do usuario para comunicacdo orientada /
organizada em torno de um interesse comum.

Servigos de instalacdo e atualizacdo

Registro para servico de atualizagdo de e-mail para
itens de interesse do usuario.

Documentos/publicacdes
Comunicag6es com funcionarios

Formularios para download

Variaveis de escala
Material imprimivel oficial da agéncia hospedeira.

Informagdes de contato para pessoas escolhidas e
gerentes responsaveis pela agéncia.

Imprimivel conforme demanda do usuério para
negécios oficiais.

Aplicativos de comércio eletronico

Comércio individual e transacional com o cidadao.

Informagdes de empregabilidade

Fonte: Elaborado pelo autor (2018).

Acesso online a informagdes de emprego publico sob
demanda.

Ajuda ao Usuério identifica mecanismos que facilitam a obtencdo de informacGes

eletrdnicas a contento por intermédio da interagdo online conforme o Quadro 8.

Quadro 8 - Dimensao da usabilidade Ajuda ao Usuario e varidveis operacionais de analise

Dimenséo de Usabilidade

Definicdo operacional da variavel

Ajuda ao Usuario

Variaveis dicotomicas

Sobre o sitio

Contato por e-mail

Contetdo do indice do sitio

Informagdo béasica com dados sobre o site,
segmentada para nOvOS USUAri0S OU com pouco
conhecimento de TICs.

Modelo personalizado de contado por e-mail para
assisténcia no sitio.

Informagdes alfabetizadas que permitem que novos
usuarios exibam fatos do site e outros materiais.

Computador com possibilidade de interconexdo com
computador pessoal e uma rede wifi

Mecanismo de internet portatil ou sem fio que
permite o0 acesso a qualquer sitio/Mecanismo de
interconexdo com computador pessoal.

Tradugbes

Pesquisa caracteristica

Variaveis de escala

Versdo (Bes) de tradugdo do sitio para usuarios ndo-
nativos.

Ferramenta para pesquisar conteddo do sitio.

Mecanismo de retroalimentacdo do sitio

Link para comentarios sobre como o sitio funciona e
impressdes.

Fonte: Elaborado pelo autor (2018).

Navegacdo ndo se confunde com o Ajuda ao Usuario. Refere-se a facilidade de

navegar no sitio para destinos especificos (nessa navegacdo o0s recursos identificam
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especificamente rotas rapidas para servicos que 0S usuarios mais necessitam) conforme o

Quadro 9.

Quadro 9 - Dimensao da usabilidade Navegacéo e variaveis operacionais de analise

Dimenséao de Usabilidade

Definicao operacional da variavel

Navegacao

Variaveis dicotdbmicas

Link de servicos

Link de informacdes de contatos

Servicos de governo eletrénico habilitados por
intermédio de links diretos para executar vérias
funcgdes ou transacbes online.

Links diretos prontamente disponiveis para agéncia
de hospedagem de e-mail.

Areas para chats/mensagens externas

Férum de usuérios para discussdes ao vivo /
comunicagdes e / ou mensagens.

Variaveis de escala

Iniciativas especiais

Link de outras agéncias governamentais

Fonte: Elaborado pelo autor (2018).

Informacdes de iniciativas especiais/especificas.

Capacidade de fazer contatos diretamente por meio
de links com outras agéncias governamentais.

Legitimidade assegura ao usuario a especificidade em que se identifica que o sitio

é projetado para negécios de governo conforme o Quadro 10.

Quadro 10 - Dimensé&o da usabilidade Legitimidade e variaveis operacionais de analise

Dimensédo de Usabilidade
Legitimidade

Definicao operacional da variavel
Variéveis dicotdmicas

Informagdes de contato

InformagBes de contato para que 0S USUArios
abordem perguntas e sejam asseguradas que é uma
agéncia governamental credivel e oficial.

Avisos e declaracGes legais
Politica de seguranca

Autenticacéo/ login

Dados de divulgagdo sobre o sitio informando
usuarios ou visitantes sobre o que se refere.

DeclaragBes sobre a medida em que a seguranca é
honrada ou mantida.

Mecanismos visiveis para determinar a identidade ou
afiliacdo do sitio.

Variaveis de escala

Politica de privacidade

Informac6es de contato do sitio
Fonte: Elaborado pelo autor (2018).

DeclaracGes sobre a medida em que a privacidade é
honrada ou mantida.

Comunicacgdo reconhecida de gerenciamento do sitio.

Arquitetura da Informacéo ilustra informagdes sobre estrutura e organizagdo ou como

a informag&o é transmitida inicialmente como demonstra o Quadro 11.
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Quadro 11 - Dimenséo da usabilidade Arquitetura da Informacéo e variaveis operacionais de analise

Dimenséao de Usabilidade

Definicdo operacional da variavel

Arquitetura da Informacéo

Variaveis dicotdbmicas

Agéncias/departamentos/unidades/setores

Servigos

Ramo de atuacdo de governo

Listagem das agéncias, departamentos, unidades,
setores ou ministérios do governo.

Funcdes da agéncia ou do governo reconhecidas
pelos usuarios novatos.

Identificacdo do tipo ou forma de governo
representado (ministério, esfera, area)

Marca/estrutura/identidade

Identidade reconhecivel publicamente ou imagem ou
simbolo comunicado (brasdo nacional, bandeira
nacional, logotipo etc.).

Audiéncia focada de atuacdo

Recursos personalizados/customizaveis

Variaveis de escala

Abordagem centrada no usuario e perspectivas no
sitio especialmente direcionadas para novos usuarios
e aqueles com pouco conhecimento sobre TICs e
agéncias governamentais.

Recursos  personalizados para satisfazer as
preferéncias dos usuarios.

Fonte: Elaborado pelo autor (2018).

Acomodacdes de Acessibilidade contém mecanismos que abordam requisitos para

deficientes como demonstra o Quadro 12,

Quadro 12 - Dimensédo da usabilidade Acomodac6es de Acessibilidade e variaveis operacionais de anélise

Dimensédo de Usabilidade

Acomodacdes de Acessibilidade

Definicao operacional da variavel
Variavel dicotdmica

Telefone de texto (dispositivo para surdos)

Fornece capacidade para se comunicar por meio de
uma mensagem telefénica equipada com teclado para
garantir acesso desabilitado.

EvalAccess compliance/Bobby compliance

Fonte: Elaborado pelo autor (2018).

Variavel de escala

Teste de acessibilidade para verificar se existem
erros de design que impedem a acessibilidade
desativada/ Software para avaliar a acessibilidade.

Conforme Dan et al. (2013, p. 189), “as dimensdes da usabilidade demonstram

como o sucesso de um sitio depende da sua usabilidade. Se os usuarios encontrarem barreiras

podem resistir em acessar o sitio no futuro”. Com isso, conforme Baker (2009, p. 85), “a

associacdo de varidveis por dimensdo permite a imposicdo de um protocolo de codificacdo

para medicdo da usabilidade”.
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As variaveis dicotdmicas e varidveis de escalas medem qualitativamente a
intensidade com que a usabilidade do portal online da Universidade Federal do Piaui — UFPI

se determina conforme o Quadro 8.

Quadro 13 — Atributos de avaliacéo das variaveis

Pontuacéo Atributos de mensuragéo da variavel
0 Auséncia
1 Presenca (de uma a trés formatos)
2 De quatro a seis formatos
3 De sete a nove formatos
4 Mais de nove formatos

Fonte: Elaborado pelo autor (2018).

Para analisar a usabilidade do portal, os atributos de mensuracdo das variaveis
avaliam a auséncia, a presenca e a intensidade desses atributos relativos a facilidade de uso do
servico de Governo Eletrénico. Com isso, é avaliada a sua usabilidade e constroi-se o indice
dessa usabilidade, o que permite avaliar o desempenho do e-servi¢o. No entanto, no processo
de construgdo do indice, em todas as dimensdes de andlise foi adotada determinada
convergéncia de critérios para melhor defini¢do das varidveis como presentes, ausentes e suas
intensidades. Com isso, considerando a definicdo das varidveis operacionalmente:

- Ao dimensionar a usabilidade do portal online da Universidade Federal do Piaui-
UFPI, pbde-se identificar que em algumas dimensdes ha auséncia de varidveis de analise. Isso
ocorreu nas dimensdes: “Servigos Online”, “Ajuda ao Usuario”, “Navegacdo” e
“Legitimidade”. Na primeira dimensdo citada, a variavel “Espaco para chats/ mensagens
externas” foi considerada ausente. Na segunda dimensdo, a varidvel “Tradugdes” foi
considerada ausente. Na terceira dimensdo, a variavel “Areas para chats/mensagens externas”
também foi considerada ausente. Na quarta dimensdo, a variavel “Politica de seguranga” foi
considerada ausente.

- Para a dimensdo “Servicos Online” na variavel “aplicativos de comércio
eletronico” consideraram-se as redes sociais como aplicagdes de comércio eletronico. Ao
dimensionar a usabilidade do portal nas variaveis de escala, foi possivel identificar que nessa
dimensdo todas as variaveis possuem mais de nove formas identificadas (exceto na variavel
“Aplicagdes de comércio eletronico” em que foram identificadas de sete a nove formas)

conforme a Tabela 2.




Tabela 2 — Dimenséo da usabilidade Servigos Online

Variaveis de analise Resultado bruto Resultado ponderado
Informacéo basica 1 0,64
Formularios interativos 1 0,64
Bancos de dados interativos 0 0,64
Aplicativos multimidias 1 0,64

Espaco para chats/ mensagens externas 0 0

Servicos de instalacdo e atualizacdo 1 0,64
Documentos/publica¢des 4 2,56
Comunicag6es com funcionarios 4 2,56
Formularios para download 4 2,56
Aplicativos de comércio eletrdnico 3 1,92
Informagdes de empregabilidade 4 2,56
TOTAL 24 15,36

Fonte: Elaborado pelo autor (2018).

- Para a dimensao “Ajuda ao Usudrio” na variavel
possibilidade de interconexdo com computador pessoal e uma rede wifi” considerou-se que
computadores com acesso a internet sem fio sdo os servicos utilizados. Nessa mesma
dimensdo, ndo foi identificada a variavel “pesquisa caracteristica”, no entanto considerou-se a

opcédo de pesquisa geral para compor a variavel. Nessa dimensdo, foi identificada a presenca

“Computador com

de uma a trés formas na variavel de escala “Pesquisa” conforme a Tabela 3.

Tabela 3 — Dimensao da usabilidade Ajuda ao Usuario

Variaveis de analise Resultado Resultado

bruto ponderado
Sobre o sitio 1 1,04
Contato por e-mail 1 1,04
Contetdo do indice do sitio 1 1,04
Computador com possibilidade de interconexdo com computador 1 1,04

pessoal e uma rede wifi
Tradugdes 0 0

Pesquisa caracteristica 1 1,04
Mecanismo de retroalimentagdo do sitio 1 1,04
TOTAL 6 6,24

Fonte: Elaborado pelo autor (2018).

- Na dimensdo “Navegacdo” a variavel “Areas para chats/mensagens externas”

ndo foi identificada, levando-se em conta a auséncia de areas para chats e envio de mensagens
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especificas. Nessa dimensdo, foram identificadas mais de nove formas na variavel de escala
“Link de outras agéncias governamentais” e de quatro a cinco formas na variavel de escala

“Iniciativas especiais” conforme demonstra a Tabela 4.

Tabela 4 — Dimensao da usabilidade Navegacéo

Variaveis de analise Resultado bruto Resultado ponderado
Link de servicos 1 1,51
Link de informacdes de contatos 1 1,51
Areas para chats/mensagens externas 0 0
Iniciativas especiais 2 3,03
Link de outras agéncias governamentais 4 6,04
TOTAL 8 12,09

Fonte: Elaborado pelo autor (2018).

- Na dimensao “Legitimidade” a variavel “Politica de seguranca” foi considerada
ausente, pois nao ha informacdo sobre essa questdo no portal. Foi identificada, ainda, a
presenca de uma forma nas varidveis de escala “Politica de privacidade” e “Informagdes de

contado do sitio conforme a Tabela 5.

Tabela 5 — Dimensao da usabilidade Legitimidade

Variaveis de analise Resultado bruto Resultado ponderado
Informagdes de contato 1 1,38
Avisos e declaraces legais 1 1,38

Politica de segurancga 0 0

Autenticacdo/ login 1 1,38
Politica de privacidade 1 1,38
Informagdes de contato do sitio 1 1,38
TOTAL 5 6,94

Fonte: Elaborado pelo autor (2018).

- Para a dimensio “Arquitetura da Informag¢do” na  varivel
“Marca/estrutura/identidade” considerou-se 0s recursos de identidade visual e institucional do
portal. Foi identificada, além disso, uma forma na variavel de escala “Recursos
personalizados/customizaveis” e mais de nove formas na variavel de escala “Audiéncia

focada de atuagdo” conforme a Tabela 6.
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Tabela 6 — Dimenséo da usabilidade Arquitetura da Informagéo

Variaveis de analise Resultado bruto  Resultado ponderado
Agéncias/departamentos/unidades/setores 1 1,38
Servigos 1 1,38
Ramo de atuacéo de governo 1 1,38
Marca/estrutura/identidade 1 1,38
Audiéncia focada de atuacao 4 5,52
Recursos personalizados/customizaveis 1 1,38
TOTAL 9 12,42

Fonte: Elaborado pelo autor (2018).

- Na dimensdo “Acomodacdes de Acessibilidade” na variavel “EvalAccess
compliance/Bobby compliance” considerou-se a existéncia de recurso de acessibilidade do
portal. Nessa dimensdo, na sua variavel de escala, foi identificada uma forma conforme a
Tabela 7.

Tabela 7 — Dimenséo da usabilidade Acomodagdes de Acessibilidade

Variaveis de analise Resultado bruto Resultado ponderado
Telefone de texto (dispositivo para surdos) 1 3,33
EvalAccess compliance/Bobby compliance 1 3,33
TOTAL 2 6,66

Fonte: Elaborado pelo autor (2018).

Ainda sobre as dimensdes de usabilidade do portal, destaque-se que na dimensao
“Ajuda ao Usuario” nao consta o “Perguntas frequentes”, ndo ha traducdo do portal para
lingua estrangeira e possui apenas uma op¢édo de feedback. Na dimensdo “Navegagdo” ndo foi
identificado o “relatar erros”. Na dimensdo “Arquitetura da Informagdo” a central de
contetdos apresenta apenas videos e ndo apresenta central de infograficos (representacdo
visual que une textos breves com figuras e esquemas a fim de explicar um conteudo para o
usudrio). Também néo foi identificada central de audio, nem central de imagens. Na dimenséo
“Servigos Online” do portal ha menus e sub menus para informagdo basica e formularios
interativos e base de dados interativa por meio de log in ou acesso publico.

Conforme demonstra o Gréfico 1 foram identificadas as dimensdes da usabilidade
do portal online da UFPI mais determinantes (B) e menos determinantes (A). De acordo com
a metodologia de Baker (2009), as dimens6es mais determinantes na composi¢do do indice de
usabilidade sdo: Navegacdo - NA e AcomodacOes de Acessibilidade - AA. As menos
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determinantes sdo: Servigos Online — SO, Ajuda ao Usuério — AU, Legitimidade — LE e
Arquitetura da Informagdo — Al. Isso pode ser identificado quando se considera a pontuagédo
ponderada das dimensfes na composicdo do indice de usabilidade. Essas dimensdes possuem
menos variaveis (5 e 2 respectivamente) e, ainda assim, representam na composicao do indice

as mesmas pontuacgdes esperadas das demais dimensdes (16,67 e 16,66 respectivamente).

Gréfico 1-Dimensdes do portal online da UFPI

16+
141
121
107 O Dimensdes mais determinantes
8./
6+ @ Dimensfes menos
¥ determinantes
2./
0

SO AU NA LE Al AA

Legenda: SO - Servigos Online; AU-Ajuda ao Usuéario; NA- Navegacdo; LE-Legitimidade; Al-Arquitetura da
Informagdo; AA-Acomodacdes de Acessibilidade (em valores ponderados).
Fonte: Elaborado pelo autor (2018).

No entanto, ao se considerar individualmente cada variadvel que compde o indice,
as variaveis menos determinantes do Grupo de Dimensdes A somam 40,96 pontos ponderados
enguanto as variaveis mais determinantes do Grupo de Dimensdes B somam 18,75 pontos

ponderados, considerando a avaliagdo da usabilidade do portal como demonstra o Gréfico 2.

Gréfico 2-Grupos A e B de Dimensdes da Usabilidade do Portal da UFPI em valores ponderados

45
40 1+—
35 1
30 +— O Grupo A de variaveis menos
25 4+ determinantes

20 1+ B Grupo B de variaveis mais

15 +— determinantes
10 +—

5 -
0 T T T
(valores
ponderados)

Fonte: Elaborado pelo autor (2018).
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As dimensdes do Grupo A representam 68,59% e as dimensfes do Grupo B

31,40% do total da pontuacéo ponderada do portal conforme o Grafico 3.

Gréfico 3-Grupos A e B de Dimensdes da Usabilidade do Portal da UFPI em valores ponderados

percentuais

80,00%
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determinantes

B Grupo B de variaveis mais
determinantes

20,00%
10,00% 1
0,00% T T T
(valores
percentuais)

Fonte: Elaborado pelo autor (2018).

A usabilidade do portal online pode ser considerada boa (59,71), pois de acordo

com Baker (2009), uma pontuacdo proxima de 0 (zero) é considerada muito baixa e uma

pontuacdo proxima de 100 (cem) é considerada muito alta. Contudo, das seis dimensdes de

analise consideradas foi identificada boa usabilidade nas dimensdes Servicos Online,

Navegacdo e Arquitetura da Informacéo e usabilidade abaixo da média nas dimensdes Ajuda

ao Usuério, Legitimidade e Acomodac@es de Acessibilidade conforme as Tabela 8 e 9.

Tabela 8 — Componentes do indice de usabilidade do portal online da UFPI

Dimensdes de Resultado  Resultado Resultado Resultado Relacdo
usabilidade bruto bruto ponderado ponderado Resultado
esperado esperado bruto/Resultado
bruto esperado
(%)
Servigos online 26 24 16,67 15,36 92,30
Ajuda ao usuério 16 6 16,67 6,24 37,50
Navegacdo 11 8 16,67 12,09 72,72
Legitimidade 12 5 16,67 6,94 41,66
Arquitetura da 12 9 16,66 12,42 75,00
informacéo
Acomodagdes de 5 2 16,66 6,66 40,00
acessibilidade
TOTAL 82 54 100 59,71 65,85

Fonte: Elaborado pelo autor (2018).
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Tabela 9 — Dimensionamento dos componentes do indice de usabilidade do portal online da UFPI

Dimensoes de Resultado Média Resultado Média
usabilidade bruto Resultado bruto ponderado Resultado
esperado ponderado
esperado
Servigos online 24 13 15,36 8,33
Ajuda ao usuario 6 8 6,24 8,33
Navegacao 8 55 12,09 8,33
Legitimidade 5 6 6,94 8,33
Arquitetura da 9 6 12,42 8,34
informacéo
Acomodaces de 2 2,5 6,66 8,34
acessibilidade
TOTAL 54 27 59,71 50

Fonte: Elaborado pelo autor (2018).

Com a construcdo do indice de usabilidade, desse modo, para 0 processo de

andlise foi criado um jogo de operagdes analiticas, mais ou menos adaptadas a natureza do

material como demonstrado na Figura 7. S8o varias operagdes, em complementaridade, de

modo a enriquecer os resultados, ou aumentar a sua validade para uma interpretacdo final

fundamentada.

Figura 7 - Processo de Anélise de Conteldo

_ _

(Se) (So) (Se) l (S0)

(leitura normal)

Variaveis infereridas (analise de conteudo)

Fonte: Adaptado de Bardin (2011).

Para Bardin (2011), ha duas praticas cientificas intimamente ligadas a analise de

conteddo: as linguisticas e as técnicas documentais. O objeto da linguistica é a lingua, no

aspecto coletivo e virtual da linguagem. Neste trabalho, a analise documental como pratica

cientifica é adotada no processo de analise do fenbmeno organizacional. Com isso, pode-se,

além disso, inferir do processo de avaliacdo da usabilidade, do contexto de analise

identificado na Figuras 8, 9 e 10, que:
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Figura 8 — Cabecalho do Portal online da UFPI
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Fonte: Portal da Universidade Federal do Piaui-UFPI (2017).

Figura 9 — Estrutura do Portal online da UFPI
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Fonte: Portal da Universidade Federal do Piaui-UFPI (2017).

Figura 10 — Menus e submenus do Portal online da UFPI
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Fonte: Portal da Universidade Federal do Piaui-UFPI (2017).
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- O principal modo de comunicacdo identificado no portal € o de noticias (o que
inclui informagGes sobre eventos, selegdes e diferentes comunicados). No entanto, existe o
menu “Acesso a Informagdo” para informacdes mais especificas;

- Informacdes sobre aquisi¢cbes ndo constam no portal online da instituicéo;

- O portal possui um direcionamento para uma interface antiga o que indica que o
mesmo se encontra em processo de transformacao/atualizacao;

- Um importante formato de comunicacdo identificado é a “UFPI TV” (por
intermédio de videos direcionados aos diferentes publicos da instituicdo). No entanto, ha
videos indexados sem contetdo inteligivel;

- A interface do portal segue um padrdo de sitios de e-gov da Administracdo
Federal —AF, no entanto, nao é padronizado quando comparado com diferentes universidades
federais brasileiras;

- No menu “Acesso a Informag¢do” nio ha, informacdo indexada/vinculada. Existe
apenas 0 menu sob espera desses dados;

- No menu “Transparéncia” ha informagdo direcionada ¢ indexada nos sub menus:
Atos e SPDS, Boletim de Servico, Concurso, Editais, LicitacGes e Estatutos, Regimentos e
Resolugdes. No entanto, no campo Editais a informacéo € especificamente mal direcionada
(ndo especifica de maneira padronizada e organizada). O sub menu Auditoria ndo possui
informagdo alguma indexada;

- No menu “Acesso a informagdo” existem os sub menus: Institucional, Reitoria,
Vice-reitoria, AcOes e Programas, Convénios, Despesas, Licitacdes e Contratos, Servidores,
Informacdes Classificadas e Servicos de Informacéo ao Cidad&o (SIC). Nos sub menus Agdes
e Programas, Convénios, Despesas, Licitacbes e Contratos, Servidores, Informacoes
Classificadas e Servico de Informacdo ao Cidaddo (SIC) ndo consta informacgdo alguma
indexada;

- No menu “Servigos” ha os sub menus: Calendarios, Estatisticas, GRU, Guia
Telefonico, Editora da UFPI, Webmail e Manuais do SIG. Nos sub menus Estatisticas e CPPD
ndo constam informagdo alguma indexada. Nos sub menus GRU, Protocolo e Webmail ha o
direcionamento para areas especificas do portal, por intermédio de acesso publico ou de log in
(como nos sub menus Protocolo e E-mail);

- No menu “Campi” ha os sub menus: Bom Jesus, Parnaiba, Floriano e Picos.
Todos esses sub menus direcionam os usudrios para informag6es sobre os campi da instituig&o.

A principal informacéo vinculada € sobre noticias e eventos;
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Na analise do portal da instituicdo identificado no Anexo A, o principal menu
identificado é o “Atividades” que é composto de outros trés sub menus (Ensino, Pesquisa e
Extensdo). O sub menu Ensino inclui os campos/médulos: Técnico, Graduacdo, Pds-
Graduacao e Ensino a Distancia. O sub menu Pesquisa inclui os campos/modulos: Nucleos
Relacionados, Pesquisadores e Publicagdes. O sub menu Extensao inclui os campos/médulos:
Programas e Projetos, Linhas de Extensdo, Areas Tematicas, Modalidades de Extensfo,
Diretrizes de Extensdo, Formularios e Resolucgoes.

Ainda sobre o menu “Atividades”, foi identificado que:

- No sub menu Ensino ha direcionamento para informacbes especificas com
informacdes de acesso publico e para acesso por meio de log in dos usuérios;

- No sub menu Pesquisa had direcionamento para informacgdes especificas. No
entanto, nos campos/mddulos Pesquisadores e Publicacbes ndo consta informacdo alguma
vinculada;

- No sub menu Extensdo os campos/modulos Programas e Projetos e Resolugdes
ndo ha informacéo alguma vinculada; e

- No menu “Atividades” ha, ainda, os campos/modulos Internacionalizacdo e
Assisténcia Estudantil. Esses campos/modulos ndo estdo vinculados a nenhum dos trés sub
menus do menu em questdo. Possuem principalmente informacéo direcionada de acordo com
suas especificidades.

Além do exposto, de maneira comparativa ao portal “gov.br”, que é o padrdo de
sitio da Administracdo Publica Federal, no processo de analise da usabilidade do portal online
da UFPI, foram alcancadas, ainda, as seguintes consideracdes:

- O portal da instituicdo segue o padrdo do portal de e-gov do Governo Federal
(www.governoeletronico.gov.br). O portal “gov.br” esta em processo semelhante ao
identificado no da instituicdo. O “gov.br” estd em processo de adaptacdo para o conteudo da
Estratégia de Governanca Digital - EGD, conforme o Portal de Governo Eletrénico (2017),
“contribuindo para a promog¢ao do acesso as informacgdes, a melhoria dos servigos publicos
digitais e a ampliagdo da participagao social”;

- Diferentemente do portal “gov.br” ndo ha campo reservado a parceiros e
fornecedores (um dos componentes do e-gov). De maneira semelhante, 0os menus estdo
dispostos seguindo o mesmo formato para a disposicdo das informacoes;

- De maneira associada, a analise das varidveis das dimensdes de usabilidade

compara a auséncia, a presenca e a intensidade desses atributos ao padréo identificado no
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portal “gov.br”, que foi considerado referéncia como portal online de servico de e-gov. O
Portal de Governo Eletrénico (2017) “é o portal oficial do programa do Governo Eletrénico
brasileiro”.

Conforme o Portal de Governo Eletronico (2017),

0s temas acessibilidade, banda larga, inclusdo digital, compras eletronicas,
dominios, interoperabilidade e software livre ocupam local de destaque no
sitio, ofertando conteldos que orientam a implementacdo de qualidade,
integragdo entre os diversos Orgdos e acesso democratico aos Servigos
eletrénicos governamentais (PORTAL DE GOVERNO ELETRONICO,
2017);

- De maneira integrada & rede de sitios “gov.br” ha o “dados.gov.br”. E um
sistema de informacdo que agrega e apresenta dados criados ou mantidos pela Administracao
Pablica brasileira. E baseado, segundo o Portal de Governo Eletrdnico (2017), “na
democratizacdo do acesso a informacdo por meio da tecnologia e publicacdo online. O
ambiente promove integracdo entre os cidaddos e governo para pensar a melhor utilizacdo dos
dados abertos”; e

- De maneira semelhante ao “gov.br”, o portal online da instituicdo estudada se
desenvolve (comunica) por intermédio das redes sociais na internet, sendo que, mesmo
seguindo o padréo do portal “gov.br”, o portal da UFPI ndo integra o dominio “.gov.br” e sim
0 “.edu.br” que é o utilizado para portais de instituicGes de educacdo. Desse modo, de acordo
com o Portal de Governo Eletronico (2017), “por meio desses instrumentos, o Estado pode
quebrar barreiras, promover o dialogo e buscar sugestdes para as politicas governamentais”.

Com isso, foi possivel perceber, levando-se em consideracdo 0s pressupostos 1 a)
e 1 b), que o portal online da UFPI ndo bloqueia seus usuarios ao acesso adequado assim
como também ndo blogueia o servi¢o de e-gov no seu processo de aprimoramento. O portal
da instituicdo atinge o seu potencial de uso, pois é reconhecida e superada a barreira de
usabilidade do mesmo, conforme o pressuposto 2), além do que, foi identificada boa
usabilidade nas dimensdes Servigos Online, Navegagdo e Arquitetura da Informacdo. A
composicao do indice de usabilidade do portal online da UFPI, considerando o pressuposto 3),
facilita na avaliacdo de seu desempenho como servico de e-gov, pois identifica-se deficiéncias

diante das necessidades dos seus Usuarios.
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5 CONCLUSAO

O presente estudo objetivou ampliar o escopo tedrico sobre a realidade analisada.
Nessa perspectiva, foi abordado sobre o que representa 0 Governo Eletrénico como estratégia
integradora entre governo, cidadaos e organizac6es por meio de uma avaliagdo da usabilidade
do portal online da Universidade Federal do Piaui-UFPI.

Na pesquisa, inicialmente, evidenciou-se que o Governo Eletrénico € uma forma
identificada na Administracdo Publica contemporanea para a prestacdo dos servi¢cos publicos
a contento. Por intermédio de diferentes recursos de Tecnologia da Informagdo e
Comunicacdo — TIC, especialmente por meio da internet, as atividades publicas séo
submetidas a processos de modernizacdo de maneira a alcancar resultados mais satisfatorios.

O Governo Eletrénico, nesse sentido, passou a permear diversas esferas da
Administracdo Publica brasileira objetivando uma maior aproximacdo entre os envolvidos
nesse processo, quais sejam, os Cidad&os, o Estado e as Organizagdes. Nessa aproximagao, o
foco inicial era o de adequar atividades intragoverno, depois passou a ser o de informar sobre
as atividades governamentais e, ap0s isso, objetiva-se integrar os envolvidos de diversas
formas.

Diante da finalidade em integrar os interessados, as a¢fes de Governo Eletronico
passaram a estar voltadas para as atividades desenvolvidas principalmente por meio da
internet, de maneira online, muito embora nédo seja evidente na literatura pesquisada sobre a
efetiva superacao das etapas anteriores de desenvolvimento de acdes de e-gov.

Em relagdo ao desenvolvimento do Governo Eletronico, constatou-se seu
surgimento em um periodo de globalizacdo e sendo considerado um fenémeno mundial.
Nessa ocasido, a informacdo e o conhecimento passaram a ser 0s grandes instrumentos de
desenvolvimento da humanidade. Seu surgimento permitiu a incorporacdo de novas
tecnologias as rotinas das estruturas das organizagoes.

Constatou-se que essa incorporacdo ganhou destaque devido aos progressivos
processos de reestruturacdo da Administracdo Publica pelos Governos, com a percepcao do
uso das TICs e devido a necessidade do processamento e armazenamento de dados. 1sso
revelou, ainda, que as agOes e as estruturas necessarios a entrega de servigos publicos
adequados poderiam ser realizados por meios eletrénicos, a contento e tornando esses

elementos fundamentais na comunicagao entre o Estado e os cidad&os.
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Evidenciou-se, ainda, que o e-gov se estabelece fundamentalmente, sob duas
principais perspectivas: (i) seu uso para a modernizacdo das estruturas administrativas por
meio do uso das TICs; e (ii) no uso de diferentes ferramentas para a melhoria das instituices
publicas com a disponibilizacdo de servicos publicos.

Diante da investigacdo empreendida, com a identificacdo de diferentes estagios de
Governo Eletrénico (essencialmente quatro), constatou-se a auséncia do estagio pleno (estagio
de maturidade) nas Administracdes Publicas das abordagens pesquisadas. I1sso demonstra que
0 e-gov ainda se encontra em um estagio de amadurecimento e desenvolvimento.

Os servicos publicos oferecidos, principalmente por intermédio da internet,
efetivamente ajudam no processo de integracdo e aproximacéo dos Cidadaos, do Estado e das
OrganizacGes, proporcionam Inclusdo Digital e surgimento de novas demandas para as
instituicGes publicas. Entre os diferentes servi¢os que podem ser oferecidos, hd os que séo
proprios dos sitios dessas instituigdes.

Considerando o objetivo especifico (i): caracterizar qualitativamente o uso do
portal online da Universidade Federal do Piaui-UFPI nas seis dimensdes de analise da
usabilidade, foi possivel caracterizar o portal nas dimensdes do framework metodoldgico de
usabilidade proposto. Considerando as 6 (seis) dimensdes analisadas foi identificada boa
usabilidade do servico oferecido pelo portal nas dimensdes Servicos Online, Navegacao e
Arquitetura da Informagéo.

Ao analisar a usabilidade do portal, conforme o objetivo especifico (ii):
dimensionar a usabilidade do portal online da Universidade Federal do Piaui-UFPI, pdde-se
identificar que em algumas dimensbes h& auséncia de variaveis de andlise. No entanto,
considerando o protocolo de codificacdo para a medicdo da usabilidade adotado, foi possivel
dimensionar todas as variaveis componentes das 6 (seis) dimensdes e identificar sua
importancia na determinacao do indice de usabilidade.

O servico de e-gov oferecido pela instituicdo pesquisada apresenta, dentro de uma
escala ponderada de 0 (muito baixa) a 100 (muito alta) de usabilidade, um indice aferindo
59,71 pontos ponderados. Essa pontuacgdo equivale a 54 pontos totais (em uma escala de 0 a
82 pontos) e 65,85 % do resultado bruto total esperado. Isso permite avaliar a usabilidade do
portal como acima da média (boa usabilidade) em resposta ao objetivo especifico (iii):
compor o indice da usabilidade do portal online da Universidade Federal do Piaui-UFPI.

Desse modo, foi possivel responder o problema de pesquisa pois 0s resultados

indicaram que o Governo Eletrdnico é uma alternativa para os Governos por meio do
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fornecimento de servicos publicos online. Além do que, a boa usabilidade do servico de e-gov
oferecido pelo portal online da UFPI proporciona o acesso adequado aos seus usuarios de
maneira a permitir seu aperfeicoamento continuo, mesmo identificando-se deficiéncias.

Dessa forma, o portal online da UFPI apresenta uma boa usabilidade e nao
blogueia seus usuérios ao acesso adequado no seu processo de aprimoramento como Servico
de Governo Eletronico. O reconhecimento da necessidade de superacdo das limitacOes da
usabilidade € importante para composi¢do do indice que avalia a facilidade do uso do portal e
para que permita seu permanente aprimoramento.

O estudo analisou a usabilidade do servi¢co de Governo Eletronico oferecido por
uma instituicdo publica. Possivelmente, ao se considerar essa capacidade de avaliacdo da
performance do servico oferecido em um ambiente mais amplo (mais de uma instituicdo), os
resultados alcancados poderdo ser expandidos a outros ambientes organizacionais de pesquisa.

Como limitagBes deste estudo, € possivel mencionar, apesar do rigor
metodolégico empreendido, a subjetividade propria do processo de analise do caso. Logo,
sugere-se para pesquisas futuras um aprofundamento no processo de analise da usabilidade de
sitios de Governo Eletrénico com métodos de analise tanto mais precisos quanto forem

possiveis tendo em vista alcancar resultados mais rigorosos.
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