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Resumo

O Governo Eletronico pode ser definido como a gestao de informagdes e servigos
realizada por instituigoes e Orgaos governamentais fomentada pelas TIC sendo uma
maneira de entrega a disponibilizagdo de portais na Internet. Esta entrega necessita de
monitoramento em sua implantagao e acompanhamento para o seu aprimoramento. Uma
das formas de monitorar ¢é através da criagao de métricas, modelos e questionarios para a
avaliagao de portais que visam identificar lacunas e propor solugoes. Este artigo pretende
apresentar através de uma revisdo narrativa uma sintese das abordagens encontradas no
campo da avaliacao de portais de e-Gov tanto no Brasil quanto na Espanha.
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Abstract

Electronic Government can be defined as the management of information and services
carried out by institutions and government agencies fostered by the ICT being a form of
delivery the availability of portals on the Internet. This delivery needs monitoring in its
implementation and monitoring for its improvement. One of the ways of monitoring is
through the creation of metrics, models and questionnaires to evaluate portals that aim to
identify gaps and propose solutions. This article intends to present, through a narrative
review, a synthesis of the approaches found in the evaluation field of e-Gov portals in
Brazil and Spain.
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1 Introdugao

As agdes de governo eletronico ja sio uma realidade na administragao publica brasileira e
tém como proposito utilizar as Tecnologias da Informaciao e Comunicagao (TIC) para
garantir maior visibilidade, eficiéncia e transparéncia dos governos. A prestagao de servigos
governamentais que utilizam as novas tecnologias emerge com a utilizagao da Internet, que
se revela como um grande fator de comunicagio, integracao social e local de informagoes
que fomentam a criagao, o armazenamento o e compartilhamento de conhecimento em
diversos dominios. Na esfera governamental, a disponibilizacio de portais web tem por
objetivo despertar o interesse do cidadao em buscar informagdes e servicos em meios
eletronicos, como também em acompanhar e monitorar a execugao de politicas publicas de
interesse da populagao.

Segundo Rover (2008), levando em considera¢io as mudangas na forma de organiza¢ao do
Estado e do Direito, hoje se pode contar com formas mais globalizadas e dinamicas de
administragdo através da chamada rede de informacao, a Internet. Essa pode assumir um
papel fundamental para controlar e fiscalizar a administracio publica, como também
desburocratizar a relagao entre Estado e cidaddaos. Nos dias de hoje se pode contar com
milhares de iniciativas do governo dispostas de forma on-line para o cidadao. Por isso, com
o aumento da utilizagdo das TIC comegaram a surgir os programas de Governo Eletronico
“através do ideal de governo democratico, sem limites espacial e temporal, ou seja, o
Governo para todos, a qualquer hora de qualquer lugar” (CARVALHO, ROVER, 2011, p.
75).

Neste contexto, percebe-se que a evolu¢io do e-governo brasileiro esta norteada pela
criagao de portais Gnicos que oferecem acesso a um menu de servios governamentais.
Utilizar os e—servicos, ou seja, o servi¢o publico que conta com uma etapa eletronica e
dispensa o cidadao de ter que se dirigir até um 6rgao ou institui¢ao para realizar qualquer
tarefa, ¢ um desafio que necessita ser aprimorado a cada dia. O incremento dos e-servigos
pode ser acompanhado pelo desenvolvimento dos portais governamentais, que precisam
simplificar o acesso e a utilizagdo das oportunidades eletronicas criadas pelo e-governo,
bem como contar com uma etapa de avaliagdio, com o objetivo de identificar lacunas e
falhas e propor solug¢oes.

No Brasil, pesquisas de Vaz (2003; 2007), Villela (2003), Simao e Rodrigues (2005), Rover
et al., (2010; 2012) e Lorenski et al., (2013) vém sendo realizadas focadas na avaliagio de
portais de Governo. Na Espanha, Galindo, Marco e Calleja (2009) realizaram estudo e
desenvolveram uma métrica para avaliagao de portais de Governo. Os topicos que seguem
pretendem abordar o contexto do Governo Eletronico, a criagao de portais para a entrega
de informagoes e servicos, bem como a sua avaliagdo. Nos dltimos tépicos sao relatadas,
através de uma revisio narrativa seguida de uma sintese, as abordagens encontradas sobre
avaliagao de portais no Brasil e na Espanha.

2 Governo eletrénico e seus portais

O conceito de Governo Eletronico (e-Gov) nasce através do New Public Management
(NPM) na década de 90 sendo distinguido através de duas vertentes: aquelas que veem as
Tecnologias da Informagao e Comunica¢iao como instrumento para melhorar a eficiéncia e
aquelas que veem as TIC como instrumento para melhorar a participagao. Na primeira o
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problema esta na organizagio dos recursos e na segunda o problema tem foco na
distribuicdo dos recursos do sistema (PIANA, 2007). Neste sentindo, o Governo
Eletronico tem um carater multidimensional, que, segundo Piana (2007), engloba os
seguintes elementos: TIC; Governo; Rela¢do entre atores publicos e privados; Prestagao de
servicos; Modernizacdo e otimizacdo; e Governabilidade, trazendo indmeros beneficios
para a sociedade no sentido de desenvolvimento da qualidade de vida do cidaddo, sendo
uma ferramenta a disposi¢ao do governo, dos cidadaos, empresas e organizagoes.

No Brasil, o Governo Eletronico surgiu no ano 2000, com a criagdo de um Grupo de
Trabalho Interministerial com a finalidade de examinar e propor politicas, diretrizes e
normas relacionadas as novas formas eletronicas de interacao. As agoes deste Grupo de
Trabalho em Tecnologia da Informacio (GTTI) foram formalizadas por Portaria e
incorporadas as metas do programa Sociedade da Informagao, coordenado pelo Ministério
da Ciéncia e Tecnologia (BRASIL, 2000).

O trabalho do GTTI concentrou esfor¢os na Universalizacio de servicos e tentando
avangar neste tema propos uma nova politica de interagao eletronica do Governo com a
sociedade, a partir do lancamento da publicagdo “Sociedade da Informagao no Brasil -
Livro Verde”, focando no capitulo 6 - Governo ao Alcance de Todos — as atribui¢des do
Governo Eletronico. O Decreto de 18 de outubro de 2000 (BRASIL, 2000) que criou o
Comité Executivo do Governo Eletronico foi revogado pelo Decreto n® 8.638 de 2016,
que instituiu a Politica de Governanga Digital no ambito dos 6rgaos e das entidades da
administragao publica federal direta, autarquica e fundacional (BRASIL, 2016).

Em 2004 o governo brasileiro criou o Departamento de Governo Eletronico, pelo Decreto
n°® 5.134, de 07 de julho, encarregado de coordenar e articular a implantacio de acoes
unificadas e integradas de governo eletronico, as atividades relacionadas a prestacio de
servicos publicos por meios eletronicos, além de normatizar e disseminar o
desenvolvimento de agdes e informagoes de governo eletronico na administragao federal.
Dessas a¢oes surgiram a publicagao de Guias e Cartilhas regulamentadores deste novo tipo
de servico entre elas Padroes de Interoperabilidade em Governo Eletronico (e-PING) e o
Modelo de Acessibilidade de Governo Eletronico (e-MAG).

Neste contexto, as iniciativas de avaliacio dos servigos de e-Gov sio um tanto quanto
recentes. Em 2007 foi realizada pelo governo a primeira pesquisa considerando os
parametros da Metodologia de Indicadores e Métricas de Servicos de Governo Eletronico
que buscou avaliar a qualidade dos servigos eletronicos prestados pelos governos nas
esferas federal, estadual e municipal - de acordo com a conveniéncia para o cidadao
(BRASIL, 2007).

No ano de 2008, os Padrées Brasil e-Gov surgem como recomendagdes de boas praticas
agrupadas em formato de cartilhas, com o objetivo de: Estabelecer padrées de qualidade de
uso, desenho, arquitetura de informacao e navegacao; Estabelecer um fluxo de criacio,
desenvolvimento e manutencio na gestio dos sitios governamentais; Consolidar a
acessibilidade e criar artefatos de acordo com os padroes estabelecidos pelo W3C. Ainda, as
Cartilhas (de Codificacdo, de Administracao, de Usabilidade e de Redacio Web) tém um
papel importante e servem como guia de orientacao para os desenvolvedores de interfaces
e portais de governo (BRASIL, 2008).
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A regulamentagdo governamental mais recente sobre Governo Eletronico diz respeito ao
Decreto que Institui a Politica de Governanga Digital de 2016 que tem como finalidade
gerar beneficios para a sociedade mediante o uso da informacio e dos recursos de
Tecnologia da Informacao e Comunicagdo na prestagao de servigos publicos; estimular a
participagao da sociedade na formulacio, na implementa¢ao, no monitoramento € na
avaliagao das politicas publicas e dos servicos publicos disponibilizados em meio digital; e
assegurar a obten¢dao de informagdes pela sociedade, observadas as restri¢oes legalmente
previstas (BRASIL, 2016).

Dentro deste contexto, nota-se o esforco do Governo Federal na implementacio de
projetos com énfase em iniciativas voltadas para o uso das Tecnologias de Informagdo e
Comunicagao no exercicio da cidadania, envolvendo a administracio publica, a sociedade e
o setor privado, porém, tem-se o conhecimento que muitas destas agoes ainda precisam
sair do papel e serem colocadas em pratica tanto por parte dos governos como pela adesao
dos cidadaos.

Neste sentido, e segundo Dias, (2005, p. 101) o governo eletronico acaba criando novos
desafios, pois ele tem a tarefa de “transformar as relagdes internas e externas do setor
publico por meio de operagdes possibilitadas pela Internet e pela Tecnologia de
Informaciao e Comunicagao para otimizar a prestacio de servicos governamentais”. Sendo
assim, o governo eletrénico surgiu para redesenhar e transformar as relagdes entre
governos ¢ empresas (G2B), governos e cidadios (G2C) e diferentes agéncias
governamentais (G2G) visando redugao de custos, melhoria da eficiéncia e eficacia, melhor
prestacdo de servicos governamentais aos cidadaos, melhoria das interagdes com empresas
e industria e capacitacio de cidaddos através do acesso a informagao (HASSAN,
ALIREZA, MAJIDEH, 2012).

Uma das formas de informatizagio do governo tem sido a constru¢ao de portais
governamentais, por intermédio dos quais os governos mostram sua identidade, seus
propositos, suas realizagoes, possibilitam a concentracao e disponibilizagao de servicos e
informag¢oes (PINHO, 2008). Os portais de governo sao tidos como um dos canais mais
importantes para a prestacao de servicos publicos e para a interagao entre 0 governo e o
cidadao e devem apresentar conteddo especificos para o seu publico-alvo e permitir a
constru¢ao e o compartilhamento de conhecimento, na medida em que dispoe de
ferramentas para comunicagio entre quem produz e quem consome a informacgio
(SANTOS e ROVER, 2016). Esses portais podem fornecer acesso ao servigo necessario e
abrir um amplo acesso aos Orgaos publicos. Essencialmente, ¢ a divisao das cadeias
produtivas de servigo entre os escritorios que permite a criagdo de novos esquemas para
levar os servigos administrativos aos seus destinatarios. Enquanto que em uma agéncia
administrativa classica o cidaddo tem que aparecer em horarios fixos em um escritorio (ou
ocasionalmente a escrever cartas ou fazer um telefonema para a pessoa responsavel), o
cidadao pode agora usar um modo de acesso alternativo através de um portal na Internet.
(TRAUNMULLER ¢ WIMMER 2001).

A defini¢ao de Detlor e Finn (2002, p. 92) para portal ¢ “um ponto unico de interfaces
baseadas na Web, usados para promover a busca, o compartilhamento e a dissemina¢ao da
informac¢ao”. Conforme cita Shuler (2002) o termo portal Web tem sido falado desde a
década de 1990 e surgiu na tentativa de agrupar usuarios em torno de interesses coletivos,
necessidades e servicos. Segundo o autor, a incapacidade de reformar a burocracia fisica de
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um governo faz do conceito de portal Web uma proposta atraente. Gant e Gant (2002)
afirmam que desde meados da década de 1990, quando os primeiros portais apareceram
amplamente na Internet, a sua funcionalidade evoluiu significativamente. Os primeiros
portais eram considerados apenas motores de busca, que amadureceram rapidamente
aumentando suas funcionalidades sendo adicionadas capacidades de busca avangada,
conteudo enriquecido e maior controle do usuario. Agora, 0s portais possuem um conjunto
robusto de fung¢des como por exemplo, ferramentas que acessam dados integrados de
aplicagoes distintas e plataformas corporativas e aplicativos que personalizam o contetdo
do site (GANT e GANT, 2002).

Os portais podem ser classificados de diversos tipos como corporativos e governamentais,
por exemplo. Piana (2007) especifica algumas particularidades que as paginas de Governo
Eletronico devem conter. Para o autor, a relevancia dos conteddos, orientagao ao cidadao,
utilidade e transparéncia devem ser principios norteadores nos projetos dos portais
respeitando a seguranca e privacidade na navegagao. Neste viés, os portais sio criados com
o objetivo de estabelecer uma relagdo estreita e construtiva com os cidaddaos, bem como
com as empresas e sao importantes para impulsionar a relagio com os cidadaos e de igual
modo, para a promoc¢ao de uma reengenharia da maquinaria interna de governanga, porém,
muitas vezes o intuito de um portal é meramente marcar presenc¢a na rede. Sendo assim, a
promessa de usar a tecnologia da informagao para transformar os servicos do governo
chegou a um estagio critico de difusio em todo o setor publico. Isso fica claro pelo nimero
crescente de organizagOes governamentais, centros de pesquisa e projetos académicos que
tentam trazer mais rigor e estrutura para pesquisa e implementagdo de sua pratica e teoria

(Shuler, 2002).

Gant e Gant (2002) ressaltam que um portal dever servir como porta de entrada integrada,
ou interface principal do usuario. Ele deve fornecer ambos os componentes externos e
internos do governo com um unico ponto de contato para acesso on-line a informagdes e
recursos do Estado. Segundo os autores, ¢ através de um portal que milhdes de usuarios da
Internet podem acessar a vasta paisagem de informagoes, servigos e aplicagdes disponiveis
nos sites governamentais.

Na atualidade os contetdos e servigos das paginas oficiais sdo tipicamente informativas, em
que predomina a gestao individual por parte de cada um dos 6rgiaos, ou seja, cada 6rgao
tem a sua pagina com um maior ou menor grau de desenvolvimento e cada um dos
Poderes do Estado tem seu préprio portal (PIANA, 2007). Com indmeros portais
disponiveis faz-se necessario um estudo aprofundado sobre peculiaridades e
particularidades e as formas de melhorar e aprimorar esta entrega, como por exemplo,
desenvolvendo critérios para avaliar portais nas diversas esferas governamentais.

3 Governo eletronico e seus portais

Percebe-se que a disponibiliza¢ao de portais na Internet ndo é uma tarefa simples, mas sim,
que requer bastante empenho por parte, principalmente dos gestores das organizagdes.
Segundo Rover et al, (2010) o governo federal brasileiro tem buscado suportar as
demandas de descontinuidade de gestao e falta de investimentos em capacitagao técnica e
em TIC com a disponibilidade de aplicativos e programas em software livre para
municipios e estados, incentivado a cooperagao e parceria com outras esferas de poder, na
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capacitagao de equipes, padronizagio e transferéncia de tecnologia entre o governo federal,
estados e municipios, além dos poderes legislativo e judiciario. Porém, de acordo com
Rover et al., (2010) estas a¢goes ainda aparecem de forma timida para que a apresentagao de
informagoes e servigos via portal seja considerada de exceléncia.

No que concerne ao tema de avaliagao de portais de governo ressalta-se que os mesmos
privilegiam a apresentacio de informagOes sobre as instituicGes e orientagoes relativas a
servicos e procedimentos dos 6rgaos publicos. Eles podem e devem apresentar uma visao
integrada da administragdo publica, porém, as vezes, esbarram em dificuldades de dados em
meio eletronico, sistemas de informagdo e arquiteturas tecnoldgicas existentes em cada
estrutura de governo (CHAIN et al., 2004). Hoje se tem conhecimento que os portais do
governo estio disponiveis, mas:

Identificam-se problemas quanto a atualiza¢do das informacdes e quanto a aspectos
relacionados com a privacidade e a garantia de seguranca. Ndo ha preocupagio dos
governos em garantir seguranca ao usudrio dos seus servicos, tampouco especificar o uso
que serd feito dos seus dados, a fim de propiciar a garantia de privacidade. Poucos sites
de governos brasileiros explicitam as politicas de seguranca e privacidade, mesmo que as
tenham e que haja aparato tecnoldgico para assegura-las. (CHAIN et al., 2004 p. 48 ¢ 49).

Outros problemas encontrados em portais de governo dizem respeito a acessibilidade,
onde poucos sao agradaveis de navegar e nao facilitam o acesso a pessoas semianalfabetas
e/ou que nunca tiveram contato com a tecnologia. Outro grande desafio é atender pessoas
com necessidades especiais. Segundo pesquisa realizada por Chain et al., (2004 p. 49)
“ainda ¢ reduzida a preocupagdo com a forma, o conteudo e a atualizacao de muitas
paginas, o que constitui um tratamento leviano de um poderoso canal de comunicagao com
o cidadao”. Neste sentido, ha que se criar ferramentas de avaliacio destes processos para
estimular os governos a prestar um servico de qualidade condizente com as necessidades
dos cidadaos.

Para Alves (2012) a medicdo e avaliacio das iniciativas de e-Gov configura-se um dos
ramos mais promissores de investigacao académica dentro do tema, pois é necessario
enxergar o Governo Eletronico como um processo, e para que exista uma melhora
continua neste processo, sao necessarias medigoes e avaliagdes permanentes das iniciativas,
projetos, produtos, sistemas, etc. Uma institui¢ao que queira atingir seus objetivos visando
agoes de governo eletronico deve ter a consciéncia que diversos fatores podem influenciar
positiva como negativamente. De acordo com Dias (2005), a avaliagio dessas agoes pode
ajudar a visualizar se os objetivos escolhidos e colocados em pratica pela instituicao estio
condizentes com a sua meta final, ou seja, se a instituicao ira conseguir disponibilizar
determinado servico por meio de um canal certo na tentativa de otimizar esse processo de
informacio.

Os portais eletronicos na rede podem ser vistos como um recurso que cria inovadores
modos de comunicagio entre os 6rgaos governamentais, os cidadaos e outras organizacoes
(TRAUNMULLER e WIMMER, 2001). Segundo os autores, os portais eletronicos tém a
capacidade de transformar dados e fontes de conhecimento diversos em um escopo
bastante completo do conceito de ponto unico de parada (do inglés one-stop government),
no qual o acesso integrado e uma oferta cuidadosa de varios servicos publicos sio fatores
essenciais.
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Os portais governamentais, conforme Vaz (2003), representam os novos canais de
prestagao de servigos, informacdes e comunicacao entre cidadiaos e seus Governos. Os
beneficios para os cidadaos estao na disponibilizagao de servigos e informagdes em tempo
integral, durante todos os dias da semana, sem necessidade de deslocamentos, com ganhos
de qualidade, rapidez no acesso e tempo de execugao. Segundo o autor, para o Governo, os
ganhos estdo na capacidade de atendimento ampliada, eliminagdo de redundancias e
esforcos duplicados, custos reduzidos e melhoria na transparéncia de suas agoes.

Nessa premissa, Detlor e Finn (2002) ressaltam que os portais governamentais devem ser
concebidos como espagos de trabalho e informacao compartilhados. Segundo o autor:

O espaco da informacao no portal governamental poderia prover aos cidadios o acesso a
informa¢do que o Governo deseja disseminar (por exemplo, notas para imprensa,
politicas publicas, noticias), informacio que o Governo coleta para ele mesmo e torna
disponivel para usudrios (por exemplo, dados do censo, dados ambientais e econémicos)
e informagio que é requerida (por exemplo, pedidos do publico e de jornalistas). O
espaco da comunicagdo poderia contribuir para a democracia e promover o engajamento
dos cidaddos. O espago da cooperagio, ou espago do trabalho, poderia dar suporte a
transages on-line entre cidaddos e o Governo. (DETLOR e FINN, 2002, p. 92,
tradugio nossa).

Como complemento a abordagem discutida, Vaz (2003) relaciona o sucesso na
implementac¢io de um portal publico integrado com os seguintes parametros:

a) governo eletronico nido é apenas portal: ha tudo o que esta por tras do portal, ou seja,
todos os sistemas, processos ¢ estruturas que determinam a natureza do relacionamento
intragoverno e entre Governo e cidadao. Por um lado, a dimensao e a importancia, do
portal estardo condicionadas a profundidade das mudangas efetuadas, prévia ou
concomitantemente, na organiza¢ao e nos processos de Governo; por outro lado, a
melhoria de qualidade nos servicos de Governo nao pode mais ser pensada sem sistemas
de informagao alinhados com a Internet, ou seja, sem terem o portal como mediador;

b) portal nao é apenas a fachada na relagio Estado — cidaddo: nos mecanismos de interagao
entre Estado e cidadio, ha tudo o que esta para além do portal, ou seja, o portal é mais do
que um ponto de acesso na rede, uma vez que, sendo a Internet ¢ o seu mundo de padroes
de interoperabilidade de dados e sistemas um ponto de convergéncia de todas as outras
midias, abre uma oportunidade sem precedentes para captar e disseminar conteudo de
forma segmentada e personalizada, expressos em quaisquer midias. Portais podem ser
elemento fundamental para que esses objetos venham a ser disponibilizados, com
eficiéncia, para reutilizagio em outros sistemas de informacgao (interoperabilidade com
sistemas legados de outros niveis da Federagao).

Desta maneira, portais e sites do executivo, legislativo e do 6rgao judicial sio ou devem ser
projetados para atender as necessidades dos cidadaos. Para conhecer este aumento das
demandas de informa¢ao em uma era de abertura de governo, todos os niveis de governo
devem compartilhar informacSes e abrir seus arquivos uns aos outros, criando principais
questoes sobre como eles vio compartilhar informagdes relevantes e quais caracteristicas
técnicas precisam estar presentes para cada tipo de recurso. Todos os ramos do governo
interagem com cidadios, empresas e outras partes interessadas, mas os tipos de interagdes
sao diferentes e particulares as necessidades, interesses e principais atividades de cada
stakeholder SANDOVAL ALMAZAN, GIL GARCIA, 2015).
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A bibliografia produzida sobre avaliagio de portais governamentais, evidencia que o
primeiro passo para uma avaliagdo deve ser a sua clara objetivaciao. Apenas apds a defini¢ao
dos objetivos, o avaliador podera escolher a melhor metodologia, estruturando uma lista de
critérios a serem adotados em seu estudo (VILELLA, 2003). Apesar da recente histéria da
Internet e, ainda mais recente, do ambiente web, as estruturas e funcionalidades dos portais
evoluiram muito rapidamente. A forma de avaliar os portais, consequentemente, também
mudou. Vaz (2007) sugere uma esquematizacio da evolugdo da avaliagio de portais em
quatro fases:

Fase do pioneirismo - com websites ainda baseados em paginas estaticas, a avaliacdo
baseava-se nas caracteristicas técnicas da interface: preocupagio com normas de bom
desenho, utilizagao correta dos recursos da linguagem HTML e reducao dos tempos de
acesso, em funcao das limitacoes de velocidade das conexdes;

Fase de difusao - Surgindo os primeiros portais semi-estaticos, e ampliando-se a prestagao
de servicos. O marketing torna-se a referéncia da avaliacdo, e ganha espago a avaliacio
baseada na usabilidade, com foco na estrutura de navegacdo e¢ na adequagao as
caractetisticas dos usuarios;

Fase de consolida¢ao - Com o surgimento dos portais dinamicos, baseados em bancos de
dados, a avaliagdo volta-se para a contribui¢ao ao desempenho organizacional, a eficiéncia e
aos objetivos diretamente vinculados aos processos de negdcio das organizagdes; e

Fase de integracao generalizada - O desenvolvimento da tecnologia de portais caminha para
a integracao generalizada de processos sobre plataforma Internet, envolvendo aplicagoes e
bases de dados. Isto tende a exigir uma avaliagdo baseada na eficacia organizacional. O foco
otrienta-se nao somente a estratégia organizacional, mas também para a integracao de
processos. Com 1isso, a avaliacio de portais passa a dar peso a eficacia organizacional e a
integracao no uso dos recursos da tecnologia da informacao.

Na discussao entre o uso de metodologias quantitativas ou qualitativas para avaliar portais
governamentais, Vaz (2003) afirma que as primeiras geralmente usam avaliagdes
comparativas, como ranqueamento ou benchmarking, enquanto as segundas dao-se por
meio de avaliagdes individualizadas. O autor considera ainda que o uso de uma ou outra
estratégia metodologica dependera da relagio entre pesquisador e objeto de pesquisa.
Enquanto na pesquisa quantitativa esta relacio costuma ser superficial e breve, a pesquisa
qualitativa fundamenta-se em entrevistas e na possibilidade direta de observacao e
envolvimento pessoal do pesquisador com o fenémeno pesquisado e o que lhe cerca.

4 Metodologia da pesquisa

No que concerne a esta pesquisa ela pode ser considerada como qualitativa, tedrica e
descritiva tendo como método o dedutivo, definida como pesquisa de revisao, sendo
trabalhada a revisao narrativa. Os artigos de revisao sao publicagbes amplas que descrevem
o “estado da arte” de um determinado assunto, sob o ponto de vista tedrico. As revisoes
narrativas nao informam a metodologia para a busca de referéncias, nem os critérios
utilizados na selecio dos trabalhos, sendo assim, constituem de anilise de literatura
publicada em livros, artigos de revistas/periddicos tendo como a interpretacio e andlise
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critica do autor (ROTHER, 2007). Apds a revisao narrativa, ¢ realizada uma analise e
sintese das abordagens de avaliacdo de portais de governo encontradas.

4.1 Abordagem encontrada no Brasil

Iniciativas para avaliagdo de portais governamentais sio encontradas de diversas formas.
Vaz (2003; 2007) trabalhou os limites e possibilidades do uso de portais municipais para
promocao da cidadania através da constru¢ao de um modelo de analise e avaliagao, bem
como, apresentou um referencial tedrico-conceitual para analise e avaliacio de portais
municipais para o atendimento ao cidaddo. Vilella (2003) desenvolveu trés dimensoes
(conteudo, usabilidade e funcionalidade) para avaliagio de portais estaduais de Governo
Eletronico na web. Simao e Rodrigues (2005) abordaram a acessibilidade as informagoes
publicas através de uma avalicao do portal de servigos e informacdes do governo federal.

Rover et al.,, (2010) partem de um estudo tedrico sobre o governo eletronico, seus tipos de
relacionamentos ¢ modelos de evoluc¢do, considerando os critérios de acessibilidade,
navegabilidade e padronizagio visual. E de suma importancia que os programas de e-Gov
sejam efetivos e estejam ao alcance do cidadao. Dessa forma, para verificar o potencial das
iniciativas do governo brasileiro frente a disponibilizagao de conteudo, servigos e espagos
de interagao para a populagao, Rover et al, (2010) adotaram os métodos de analise
quantitativa e qualitativa para avaliacio de portais e sitios governamentais que foram
avaliados de acordo com o questionario da Fase 2 do projeto mundial International
Electronic Government Observatory, desenvolvido no ambito da Rede Lefis (Legal
Framework for the Information Society), coordenado pelo Professor Dr. Fernando
Galindo Ayuda da Universidade de Zaragoza, em Zaragoza, na Espanha. Para o estudo de
Rover et al., (2010), o questionario aplicado baseou-se apenas na Fase 2 da Métrica Lefis
(andlise do site em avaliacao) e foi composto por 48 perguntas relacionadas a
disponibilizacao dos servigos, ferramentas para interacao, mecanismo de busca, atualizagao
as informacoes, critérios de semantica e usabilidade, entre outros, sendo esses critérios
transversais aos elencados na cartilha de usabilidade disponibilizada pelo governo brasileiro
e também utilizada para a avaliagao pelos autores.

Apbs a aplicagao do questionario, os dados coletados por Rover et al., (2010) mostraram
que as diretrizes relacionadas com as questdes de acessibilidade, navegabilidade e padroes
visuais, provavelmente pelo pouco tempo de maturagao e pela baixa divulgacao, ainda nao
tinham sido empregadas nos projetos pesquisados no cenario da pesquisa. Outro fator
relevante identificado no ambito da pesquisa de Rover et al., (2010), ¢ que nos projetos
pesquisados foram identificados majoritariamente, aplicagio dos estagios de maturidade
preliminares (estagios de informagao e interagao). Porém, nos casos pesquisados dos
municipios e do legislativo federal foram identificados o estagio de transacido em alguns
sitios do executivo estadual e municipal (pagamento de taxas, impostos, emissao de guias) e
do estagio de transformacido relacionados a e-participagdo e e-democracia (consultas
publicas, presta¢ao de contas e orcamento participativo). Para os autores, a difusao, o uso e
aplicag¢ao da cartilha de usabilidade de portais e sitios de e-Gov nos projetos brasileiros,
bem como a utiliza¢do de critérios internacionais ja consolidados é um exemplo de como
encaminhar os projetos dos estados, do governo federal e dos municipios dentro desta
filosofia de atuagao do governo eletrénico.

Ainda neste caminho, no ano de 2012, Rover et al., realizaram o projeto Métrica de
Avaliagao dos Sitios e Portais Corporativos dos Tribunais de Contas brasileiros, elaborado

MEZZAROBA, Mariana Pessini; ROVER, Aires José; AYUDA, Fernando Galindo. Avaliagdo de portais de governo
eletronico: a abordagem no Brasil e na Espanha. Revista Democracia Digital e Governo Eletrdnico, Florianépolis, v. 1,
n. 17, p. 154-170, out. 2018.



163

pelo Grupo de Pesquisa em Governo Eletronico, Inclusio Digital e Sociedade do
Conhecimento, o qual conta com a participacdo de pesquisadores dos Programas de Pos-
Graduagao em Direito e de Engenharia e Gestio do Conhecimento da Universidade
Federal de Santa Catarina. Como instrumento de suporte e de analise da pesquisa, 0s
autores desenvolveram um formulario como guia norteador. Este formulario incorporou os
principais construtos e diretrizes de avaliagdo traduzidas das cartilhas referentes aos
Padroes Web e-GOV além de outras advindas do projeto mundial International Electronic
Government Observatory, desenvolvido no ambito da Rede Lefis (Llegal Framework for
the Information Society), que apresenta indicadores para avaliagio do funcionamento de
sites de e-Gov.

Como escopo da analise foram avaliados os portais dos 34 Tribunais de Contas brasileiro
por meio da aplicagao de um questionario contendo 50 perguntas, organizadas de modo a
avaliar, quantificar e qualificar a usabilidade, acessibilidade e tipo de participa¢ao popular
viabilizada pelos Tribunais de Contas por meio de seus portais. O resultado gerado a partir
do projeto visou despertar a atengao dos Tribunais com relagio ao seu uso no que
concerne a facilitagio do acesso a informagdo e a aproximac¢ao do cidadio ao poder
publico, bem como, relatar o estagio de evolu¢do em que se encontravam tais portais. Apos
a avaliacdo a pesquisa evidenciou a necessidade de aprimoramento de todos os portais a
fim de que os mesmos cumpram com seus compromissos de garantir acessibilidade e
transparéncia interna e externamente. (Rover et al., 2012).

Seguindo a analise, Lorenski et al., (2013) também abordaram a avaliacao de portais, agora
os dos Tribunais de Justica brasileiros utilizando como base os critérios dispostos tanto na
cartilha de usabilidade para portais e sitios do Governo Federal quanto na métrica LEFIS/
UFSC, dando énfase aos quesitos de acessibilidade, navegabilidade e padronizagao visual.
Partindo do estudo tedrico sobre o governo eletronico, os autores adotaram como
metodologia para a avaliacio uma andlise quantitativa e qualitativa.

Para fazer a avaliacao dos sitios dos Tribunais do Brasil os autores utilizaram como base
alguns dos critérios dispostos tanto na Cartilha de Usabilidade para Sitios e Portais do
Governo Federal quanto na métrica LEFIS dando énfase aos quesitos de acessibilidade,
navegabilidade e padronizacio visual. Os topicos Acessibilidade, Navegabilidade e
Padronizagao, advindos da Cartilha de Usabilidade (BRASIL, 2008), abrangem um
conjunto de sete diretrizes: contexto e navegac¢ao, carga de informacao, autonomia, erros,
desenho, redacdo e consisténcia e familiaridade utilizando também a métrica LEFIS que,
por meio de um conjunto de indicadores, busca identificar em portais governamentais,
diferentes layouts, informacdes e servicos disponiveis, atendendo aos critérios de
acessibilidade e usabilidade.

Nesse sentido, Lorenski et al., (2013) organizaram 13 questdes objetivas em um formulario,
com sete tematicas gerais para avaliacio nos sitios dos Tribunais de Justica brasileiros.
Durante a avaliagdao, cada questio recebeu notas segundo a escala Likert - de 1 (deficiente)
a 5 (muito bom). Na analise dos dados encontrados, Lorenksi et al., (2013) constataram
que, apesar de os servicos ofertados apresentarem certa semelhanca, cada sitio possui
caracteristicas distintas, especialmente no que concerne aos quesitos de navegabilidade e
padronizacao visual. A conclusio da pesquisa permitiu inferir que a cada nova interagao
que o cidadio faca, utilizando-se de portais de diferentes Tribunais, tera que aprender
como funciona e qual estrutura de navegacgao ele oferece para, entdo, localizar aquilo que
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esta buscando. Para os autores, é responsabilidade da administragdo publica oferecer ao
cidaddo a melhor experiéncia possivel de acesso ao governo eletronico, avangar nas
possibilidades, respeitando as especificidades institucionais, mas também as particularidades
da populagao atingida. Sendo assim, os autores acreditam que os indicativos oferecidos
possam servir de parametros para a melhoria das informagdes e o avango dos servigos
oferecidos pelos Tribunais avaliados, bem como para outros portais de governo que
poderiam ser avaliados.

Neste estudo, Vaz (2003; 2007), Villela (2003), Simao e Rodrigues (2005), abordam a
questdo da avaliagdo de portais de forma distinta entre si, porém elaboram parametros e
critérios sobre conteudo, usabilidade, funcionalidade, dentre outros advindos da legislacao
brasileira em governo eletronico. Rover et al, (2010; 2012) e Lorenski et al.,, (2013)
realizaram estudos sobre o tema no contexto brasileiro utilizando-se de critérios
internacionais, sugerido pela Rede Lefis (Legal Framework for the Information Society),
além disso, também realizam conexdo com padrées dispostos pelo governo brasileiro. As
pesquisas investigadas nesta abordagem baseiam-se na elaboragaio de critérios
desenvolvidos através de métodos qualitativos, bem como, posteriormente realizam analise
quantitativa dos dados obtidos pela aplicacdo destes critérios.

4.2 Abordagem encontrada na Espanha

A abordagem da avaliacio de portais de governo encontrado na Espanha vem sendo
pesquisada dentro do mesmo contexto em que, o objetivo das agbes de governo eletronico
¢ melhorar os servigos que os cidadaos recebem através da aplicagao das TIC. A ideia é
promover o acesso dos cidaddos as administragoes publicas para facilitar, controlar e avaliar
o desenvolvimento da sociedade da informagao e para que seja idealizado um modelo
conceitual do que ¢ desejado e correto no campo do governo eletronico (GALINDO;
MARCO; CALLEJA; 2009).

Neste viés, foi criada a marca LEFIS - Legal Framework for the Information Society - ou
Marco Juridico para a sociedade da informacao, uma marca europeia registrada pela
Universidade de Zaragoza e que surgiu a partir da agdo de um grupo de professores
integrantes de varias universidades europeias, constituidos em rede, tendo em comum o
objetivo de discutir no que pode e deve consistit o Marco Juridico para a sociedade da
informac¢ao que se esta construindo global e localmente desde varios anos (GALINDO,
2011).

O amparo da expressio LEFIS (www.lefis.org) se organiza por rede e através de propostas
proprias de instituigoes universitarias, que em algumas ocasides contam com a colaboragao
de empresas e instituicbes publicas. Publicagoes, teorias, compilagdes de boas praticas,
cursos, investigagoes de carater interdisciplinar, congressos, reunides cientificas e projetos
de investigacdo, neste sentido, desenvolvimento e inovagido sobre conteudos e praticas
constituem o marco juridico da sociedade da informagao e podem contextualizar a
abreviatura da palavra LEFIS (GALINDO, 2011).

Conforme relatam Galindo; Marco; Calleja (2009) a dimensao do estudo do governo
eletronico ¢ relacionada aos dominios de intervencdao, ou seja, ao aspecto social ou
realidade natural a ser modificada no interesse dos atores. O dominio das a¢des do governo
eletronico deve ser desenvolvido e pode ser classificado pelas areas tradicionais do
governo, pelas areas de interesse especifico do governo eletronico - muitas vezes
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transversal - e o ambiente social. Neste contexto, apesar de todas essas areas serem
suscetfveis as agoes de governo eletronico, existem alguns aspectos que sio especialmente
interessantes no dominio do governo eletronico, e que muitas vezes sio transversais e
multidisciplinares. Sao tépicos como TI e produtos e servicos de comunicagao, comércio
eletronico, cibercrime, etc, (GALINDO, MARCO, CALLEJA, 2009).

As atividades ou procedimentos de promogao de governo eletronico sao os realizados pelas
administra¢es para direcionar as atividades dos agentes envolvidos no desenvolvimento da
sociedade da informagdo. Os mais importantes sao, em primeiro lugar a promogao de
pesquisa basica e aplicada, inovacdo e transferéncia e divulgacdo de técnicas cientificas
através de meios e 6rgaos publicos por meio de incentivos fiscais e subsidios para cidadaos,
empresas e organizagdes nao governamentais. Em segundo lugar, a area de treinamento,
educacio, consultoria, assisténcia e informacdes sobre desenvolvimento, instalacao e uso de
novas informagdes e neste caso, as tecnologias de comunicagio sao, em suma, relevantes.
Por ultimo, os procedimentos de monitoramento devem constituir um processo de
feedback em que, em primeiro lugar, o objetivo é garantir a ética, as defini¢Oes legais e
regulamentares do governo eletronico, e, em segundo lugar, sao coletados dados sobre a
realidade da sociedade e governo eletronico para verificar se as politicas sao ajustadas para
realidade e sdo eficazes e eficientes. Parte deste processo de monitoramento envolve o
trabalho de tribunais legais e de arbitragem, 6rgaos de certificagao, agéncias de
monitoramento e politicas - em resposta a processos do primeiro tipo - e processos de
avaliagdio e auditoria - em resposta para os do segundo tipo (GALINDO, MARCO,
CALLEJA, 2009).

Neste sentido, para Galindo; Marco; Calleja (2009) os procedimentos de avaliagio sdao
especialmente importantes para o desenvolvimento do governo eletronico. Eles asseguram
que outras agoes sejam concebidas, desenvolvidas e corrigidas de acordo com a realidade
cientifica, pois, o desenvolvimento de produtos governamentais eletronicos ¢ alcancado
através de procedimentos especificos para facilitar a prestagdo de servicos pelas
administragdes ou o cumprimento das obrigacdes pelos cidadaos. Esses produtos tém um
impacto nos usuarios, nos trabalhadores do setor publico e na sociedade como um todo em
termos de maior satisfacio, maior eficiéncia no uso de recursos, etc.

Entao, no LEFIS Metric, os autores propoem o estudo de pelo menos cinco aspectos:
legislagdo e regulamentos especificos para governo eletronico; referéncias a aspectos
relacionados ao governo eletrénico em outras leis e regulamentos; sentencas legais
relacionadas ao desenvolvimento do governo eletronico e intervengdes ocorridas nos
parlamentos —congtesso- e organizagoes profissionais sobre o tema em estudo. O projeto,
segundo Galindo, Marco e Calleja (2009), apresenta 93 indicadores para avaliacio do
funcionamento de sites de e-Gov, organizados em quatro questionarios de acordo com a
fonte de dados empregada. Esses questionarios sao organizados em quatro fases, quais
sejam: Fase 0 (dados pesquisados nos Institutos de Estatistica dos paises correspondentes
aos sites de e-Gov que estao sendo avaliados); Fase 1 (dados documentais, motores de
busca, listas, etc); Fase 2 (andlise do site em avaliacao); e Fase 3 (entrevistas com pessoas da
organiza¢ao responsavel pelo site em estudo ou outras pessoas autorizadas) (GALINDO,
MARCO e CALLEJA, 2009).

Os indicadores descrevem o contexto, insumos ou recursos e investimentos, saidas ou
produtos e resultados para os usuarios. Os indicadores de entrada sio, portanto, divididos
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em seis areas - lideranca, politicas, aliancas, recursos humanos, recursos econdomicos e
politicas de desenvolvimento - e os indicadores de producio siao divididos em numero de
servicos, nivel de servicos em processos criticos, integracao, navegabilidade, capacidade de
pesquisa (interna), capacidade de pesquisa (externa), acessibilidade com necessidades
especiais, atualidade, responsabilidade, acessibilidade linguistica, interoperabilidade,
tamanho, uso de recursos multimidia, disponibilidade, feedback e politicas de qualidade.
Em suma, os indicadores de resultados se concentram apenas nos usuarios e descrevem o
uso de servicos e a satisfacdo dos usuarios com os servicos (GALINDO, MARCO e
CALLEJA, 2009).

O site é o produto, o resultado especifico de uma atividade de pesquisa, desenvolvimento,
inovagao ou adogao de tecnologia na area do governo eletronico. Os indicadores em estudo
sao agrupados pelos autores em seis grandes areas de interesse: os recursos empregados; o
grau de implementa¢ao do Servi¢os; a facilidade de localizar o site, navegar nisso e procurar
em formagao; disponibilidade e acessibilidade do servico; quio atualizada a informacio é; e,
finalmente, a responsabilidade e as politicas sobre qualidade e intera¢io com usuarios do
site (GALINDO, MARCO e CALLEJA, 2009).

Entio, o modelo proposto pela métrica LEFIS pode servir para analisar um servigo
eletronico do governo ou o funcionamento do governo eletronico em uma area especifica
como um processo sistémico em que hd um contexto, alguns insumos, alguns processos de
transformacao, alguns resultados e alguns resultados para o todo o sistema ou algumas
partes do sistema, justificando assim a utilizagdo da métrica para avaliar também portais de
outros paifses, como os brasileiros de governo eletrénico.

4.3 Sintese das abordagens

A partir das pesquisas encontradas, percebe-se que a area de estudos que envolve a
avaliagao de portais de governo conta com diversas métricas, modelos e instrumentos,
porém, alguns, apresentam similaridades entre si, principalmente com relagio ao
aprimoramento das avaliagdes no decorrer dos anos, em que uma pesquisa iniciada serve de
parametro para outras novas abordagens. O Quadro 1 apresenta uma sintese das pesquisas
relatadas nos topicos acima e suas formas de abordagem.
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Quadro 1 - Autores pesquisados e suas abordagens na area de avaliagdao de portais de governo.

Autores

Abordagens Vaz Vilella Simio e | Galindo, Rover Lorenski
Rodrigues Marco, etal. et al.
Calleja

Anilise X X X X X
quantitativa

Abordagem X X X X X X
qualitativa

Avaliacao de X X
conteudo,
usabilidade IS
funcionalidade

Avaliacao da X X
acessibilidade,
navegabilidade e
padronizagio
visual

Avaliacio do X
funcionamento
do site

Avaliacio da | X
promocao da
cidadania

Fonte: Elaborado pelos autores (2018).

Todas as avaliagdes pesquisadas partem inicialmente de uma abordagem tedrica qualitativa
para elaborar um instrumento e posteriormente avaliar os portais. Porém, apenas a pesquisa
desenvolvida na Espanha por Galindo, Marco e Calleja (2009) ndo realiza uma aplicacdo
nos portais, somente apresentando a métrica. As demais pesquisas se voltam para as
particularidades tendo como parametros avaliativos o conteido, usabilidade,
funcionalidade, acessibilidade, navegabilidade, padronizagao visual, funcionamento do site e
promogao da cidadania.

Desta maneira, a avaliagdo de portais pretende entregar subsidios cientificos na analise de
projetos iniciais de e-Gov, bem como e, principalmente na entrega final desse projeto, pois
estas iniciativas devem promover maior eficacia na entrega de informagdes e servicos e
também interatividade com os cidadios nos trés niveis do Estado. Cabe ressaltar a
importancia de uma avaliagdo que envolva diferentes areas do conhecimento, como
Administracao, Comunicagao, Ciéncia da Computagao e Direito para que se possa ter um
amplo espectro avaliativo. A métrica LEFIS de Galindo, Marco, Calleja (2009) por ser
desenvolvida justamente em um ambito interdisciplinar e com o aporte juridico necessario,
¢ uma grande e fundamentada iniciativa que pode ser utilizada como parametro inicial para
outras métricas, modelos e questionarios ja que tem como objetivo avaliar portais de
governo em suas diversas esferas, como foi no caso das pesquisas realizadas por Rover et
al.,, (2010; 2012) e Lorenski et al., (2013) que aplicaram uma Fase da métrica.

Todas as abordagens citadas, possuem particularidades, mas também similaridades, onde é
necessario levar em considerag¢ao o contexto em que as a¢oes de governo eletronico estao
inseridas, bem como, e principalmente, a regulamenta¢ao de cada pais para aquela agao, no
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caso brasileiro, salienta-se a criagdo de padroes e cartilhas para o e-Gov que foram
utilizadas e citadas em todas as pesquisas nacionais apresentadas neste artigo. Inuimeras
pesquisas abordam o tema de avaliagao de portais de governo em seus diferentes contextos.
Partir destas regulamentagoes utilizando-se de aportes cientificos internacionais é um bom
caminho para conseguir subsidios em avaliagdes precisas e para se identificar lacunas e
propor solugdes de melhoria em beneficios do proprio governo, bem como de forma geral
ao cidaddo usudrio daquele servico ou informagao, fazendo-se cumprir com os objetivos e
preceitos de governo eletronico.

5 Conclusodes

Portais de governo estio emergindo como uma prioridade fundamental para as agéncias
governamentais a medida que desenvolvem suas iniciativas de Governo Eletronico e
criando relacionamentos eletronicos entre o governo e os cidadidos, as empresas, 0Os
trabalhadores e outras agéncias. O desafio para o governo é determinar quais recursos sao
mais adequados para a criagdo e manutengao com um bom funcionamento dos portais de
governo eletronico.

Sabe-se que fazer uso dos e—servigos, ou seja, o servigo publico que conta com uma etapa
eletronica e dispensa o cidadao de ter que se dirigir até um 6rgao ou instituicao para realizar
qualquer tarefa, ¢ um desafio que necessita ser aprimorado a cada dia. O incremento dos
servicos e das informacGes por meio eletronico pode ser acompanhado pelo
desenvolvimento dos portais governamentais, que precisam simplificar o acesso e a
utilizacdo das oportunidades eletronicas criadas pelo e-governo, bem como contar com
uma etapa de avaliagdo, com o objetivo de identificar lacunas e falhas e propor solug¢oes.

Os trabalhos apresentados sugerem iniciativas de carater nacional e internacional com o
objetivo de avaliar portais, e neste sentido, este artigo pretendeu abordar a questio da
avaliagdo de portais de governo eletronico com o intuito de apresentar estudos
relacionados ao tema e sua evolucdo. No Brasil, pesquisas de Vaz (2003; 2007), Villela
(2003), Simao e Rodrigues (2005), Rover et al., (2010; 2012) e Lorenski et al., (2013)
abordaram o foco da avaliacio de portais de Governo. Na Espanha, o estudo encontrado
foi o de Galindo, Marco e Calleja (2009) que desenvolveram uma métrica para avaliagdo de
portais de Governo. Ambos estudos partem de um referencial teérico e de legislagoes
governamentais para desenvolver métricas, modelos e instrumentos de avaliagdo, que
também sao aprimorados a medida que surgem novas pesquisas sobre o tema.

Para estudos futuros se propde investigar as avaliagdes dos portais brasileiros em amplitude
de casos, bem como em profundidade de avaliacio dos componentes envolvidos,
ressaltando-se a necessidade de buscar aplicagbes e formatos comuns a serem
compartilhados nas diversas oportunidades de aplica¢ao de e-Gov.
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