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RESUMO

Este trabalho discute o desenvolvimento de métricas de avaliagao
do desempenho de politicas de governo eletrénico, enfocando o
“Indice de Qualidade de e-Servigos Governamentais” (IQUES). O
IQUES ¢€ resultado de um projeto de pesquisa apoiado pelo
Departamento de Governo Eletronico do Ministério do
Planejamento do Brasil. Destaca-se aqui a metodologia de célculo
e 0os componentes do IQUES, bem como se apresenta o software
livre ADESG, que viabiliza a mensuracdo automatizada do indice.
Apresenta-se, por fim, o processo de aperfeicoamento da
metodologia realizado ap6s a aplicagdo piloto do IQUES na
avaliagdo de 195 e-servigos do governo federal brasileiro.
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1. INTRODUCAO

As iniciativas de governo eletrénico (e-Gov) tém como principais
objetivos o aumento da efetividade, eficacia e eficiéncia dos
servicos publicos por meio do emprego de tecnologias de
informacdo e comunicacdo (TICs), seja na realizagdo, seja no
provimento dos servigos. O e-Gov visa, ainda, a democratizagdo
do acesso a informagao pela populagdo, a uma maior participacdo
popular e a um maior didlogo entre usuario-cidaddo e
Administragdo Publica [CRIADO, 2004].

No caso brasileiro, o principal objetivo das iniciativas de e-Gov é
a transformacgdo das relacbes do Governo com os cidadaos,
empresas e também entre os 6rgaos do proprio governo de forma
a aprimorar a qualidade dos servicos prestados; promover a
interagcdo com empresas e industrias; e fortalecer a participacdo
cidad@ por meio do acesso a informacéo e a uma administracao
mais eficiente” [Gov.br, 2009].

Essa aproximacgdo usuario-Administracdo se da, sobretudo, via
provimento de servigos publicos eletronicos (e-servigos). Por e-

servigco entende-se aqui todo servico publico que ja conta com
alguma etapa eletronica que dispense o usuario de se dirigir
presencialmente ao 6rgdo ou instituicdo responsavel para sua
realizagio [SAO PAULO, 2005].

No Brasil, desde 2000 existe um nimero crescente de servigos
publicos sendo prestados via Internet, em portais e sitios
governamentais. Como forma de se efetivar uma governanca plena
na era digital, desde 2004 o pais vem desenvolvendo
metodologias para a avaliagdo qualitativa dos e-servigos prestados
[BRASIL, 2007; TCU, 2008]. Em 2008, o Departamento de
Governo Eletronico da Secretaria de Logistica e Tecnologia da
Informagéo do Ministério do Planejamento, Orgamento e Gestéo
(DGE/SLTI/MPOG) firmou parceria com o Centro de Estudos
Internacionais sobre Governo, da Universidade Federal do Rio
Grande do Sul (CEGOV/UFRGS), com a finalidade de obter
auxilio técnico-especializado para a avaliagdo de servigos
publicos disponiveis em portais e sitios da Administragdo Puablica
Federal (APF).!

Como parte de um projeto de pesquisa mais amplo sobre
"Digitalizagdo, Estado e Democracia”, o CEGOV desenvolveu o
indice de Qualidade de e-Servicos (IQUES), que podera ser
aplicavel, no futuro, por gestores e cidadaos por meio do software
livre Avaliador Digital de e-Servigos Governamentais (ADESG),
também desenvolvido no CEGOV. Ao longo de 2009 foram
realizados aperfeicoamentos no IQUES e no ADESG, além da
aplicacdo piloto da metodologia em distintas amostras de e-
Servigos.

S80 apresentados abaixo: os fundamentos e diretrizes para a
reformulacdo da metodologia de avaliacdo de e-servicos utilizada
pioneiramente pelo governo federal em 2007 (2). Os
delineamentos fundamentais do IQUES e do ADESG (3). O
processo de aplicacdo piloto do IQUES com o apoio do ADESG a

! Os autores gostariam de agradecer aos demais membros da
equipe do projeto no CEGOV-UFRGS (Aline Hellmann,
Thabita Abrahim, Luiza Schneider e José Miguel Martins), bem
como a toda a equipe da Diretoria de Governo Eletrénico do
Ministério do Planejamento e ao CNPq.
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uma amostra de 195 e-servicos federais (4). 2 E, finalmente,
consideragBes finais sobre as necessidades e diretrizes para o
aprimoramento da metodologia e do software em questdo (5).

2. INDICADORES E METRICAS PARA
AVALIACAO DE E-SERVICOS

O desenvolvimento de uma metodologia para a avaliagdo de
servigos eletronicos é parte constitutiva do projeto brasileiro de
governo eletronico desde a sua génese. Os chamados Indicadores
e Métricas para a Avaliagdo de e-Servigos foram desenvolvidos
pelo DGE/SLTI/MPOG desde 2003, sendo que na versdo de 2007
o foco da metodologia eram os chamados modelos de maturidade,
compostos por oito indicadores de conveniéncia para o cidadéo e
19 critérios de avaliacéo.

Em fevereiro de 2009, a equipe do CEGOV-UFRGS realizou, sob
demanda do DGE-SLTI-MPOG, a reaplicacéo da metodologia em
uma amostra de 21 servicos eletrénicos federais, estaduais e
municipais, distribuidos em 62 URLs. A aplicacdo dos
indicadores empregou o questionario desenvolvido pelo DGE na
ferramenta livre LimeSurveyor, tendo sido realizada no periodo de
10/02/2009 a 10/03/2009. Uma reaplicagio do mesmo
questionario foi feita entre os dias 23 e 27/04/2009. *

Nessa primeira fase foram avaliados os indicadores e métricas
efetivamente adotados pelo DGE ao cabo de sua aplicacéo piloto
em 2007, tanto em relacdo a consisténcia logica quanto em
relacdo ao alcance empirico. Chegou-se a conclusdo de que era
preciso avancar na defini¢do de critérios semanticos e analiticos
simultaneamente mais precisos e multidimensionais para uma
avaliacdo mais robusta do governo eletrénico. Uma alteracdo
fundamental nesta etapa foi que o foco passou a ser a qualidade
do servico prestado, ao invés da énfase anteriormente dada a
maturidade da presenca governamental na web [BRASIL,
2007:42; CAP GEMINI ERNST & YOUNG, 2004; UNPAN,
2008].

Por meio de um construtivo dialogo entre as equipes do CEGOV-
UFRGS, da DGE/SLTI/MPOG e de outros 06rgdos publicos
(SERPRO, DATAPREV, ITI, Caixa Federal etc.), aquilo que
inicialmente eram sugestfes de modificacdo pontual e rearranjo
dos indicadores com a finalidade de dar mais coeréncia e

2 N&o serdo apresentados os resultados substanciais da analise

com a pontuagdo alcancada por cada servico avaliado,
porquanto os dados pertencem ao Governo Federal que,
oportunamente, os divulgara em publicacéo propria.

® A lista completa de indicadores e de critérios de avaliagéo
encontra-se disponivel em:
https://www.governoeletronico.gov.br/anexos/indicadores-e-
metricas-para-avaliacao-de-e-servicos. Ultimo acesso: 26 de
setembro de 2009. Hora: 9h23min.

* Naguela ocasifio (fevereiro de 2009) foram avaliados sete
servicos de cada uma das trés esferas de governo (Federal,
Estadual e Municipal), num total de 71 URLs investigadas. Das
71 URL selecionadas pelo DGE-SLTI em 2007, 32 estavam
inacessiveis entre 02/02 e 12/03 de 2009, representando 45% da
amostra original. Assim, para viabilizar a realizacdo da pesquisa,
decidiu-se considerar como inoperantes de fato apenas os e-
servicos para os quais ndo foi possivel encontrar uma URL
alternativa no portal do governo responséavel pelo servico. No
total, portanto, foram avaliados 62 sitios governamentais
brasileiros de servicos digitais em 2009.

consisténcia a avaliacdo da qualidade de e-servigos tornou-se aos
poucos um esforco de conceituagdo e especificacdo de uma nova
metodologia de avaliagdo. Em particular, notou-se desde aquele
momento a necessidade de se tentar operacionalizar um indicador
de e-participacdo, em virtude do amplo debate acerca da relacdo
das TICs com a democracia digital [PRADO, 2009].

Buscou-se, portanto, a ampliago das ferramentas de avaliacdo de
governo eletrénico pela incorporagdo de indicadores referentes a
e-participacdo, que conseguissem mensurar a proximidade do
servico  prestado  eletronicamente aos  cidaddos-usuérios,
especificamente para colher suas impressdes em relagdo as
atividades do Estado.

3. O INDICE DE QUALIDADE DE E-
SERVICOS (IQUES) E O AVALIADOR
DIGITAL DE E-SERVICOS
GOVERNAMENTAIS (ADESG)

A nova metodologia para a avaliagdo de servicos eletrdnicos
governamentais foi construida em torno de um indice de
Qualidade de e-Servigos (IQUES), o qual procurou sintetizar
algumas das dimensdes mais importantes do desempenho da
Administragdo Publica na prestagdo de servigos publicos
centrados no cidadé&o.

Neste sentido, o indice é composto de trés grupos de indicadores:
e-Atendimento (EA), Facilidade de Uso (FU) e Confiabilidade
(CO) (ver Figura 1).

Figura 1: o indice de Qualidade de e-Servigos (IQUES).

indice de Qualidade de e-Servigcos (IQUES)

A fundamentacdo empirica para a presente divisdo baseou-se nos
resultados da pesquisa TIC Brasil 2008 [CGl.br, 2009], que
revelou que um dos principais empecilhos a utilizagdo do governo
eletronico pelos cidaddos sdo a dificuldades que esses encontram
para utiliz&-lo. A principal barreira ao uso do e-Gov pelos
brasileiros € a sua percebida complexidade: dentre os motivos que
os levam a ndo utilizar o e-Gov, os principais citados foram:
"prefiro fazer o contato pessoalmente”, “preocupac¢io com a
prote¢do e seguranga dos meus dados” € "usar a internet para
contato com a administracdo publica é muito complicado".
Diante dessa realidade, os trés grupos do IQUES buscam a
abarcar essas trés dificuldades (1) medindo a qualidade do
atendimento eletrénico ao usuério (e-ATENDIMENTO); (2)
medindo a complexidade na realizagdo do e-servigo
(FACILIDADE DE USO) e (3) medindo o tratamento dos dados
apresentados e transacionados (CONFIABILIDADE).

Assim sendo, cada grupo de indicadores & composto por
indicadores que, por sua vez, sd0 compostos por uma série de
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critérios que verificam a existéncia dos recursos considerados
imprescindiveis nesta etapa do desenvolvimento das politicas de
governo eletrdnico no Brasil.

O grupo de indicadores e-Atendimento objetiva verificar a
existéncia de informacoes e ferramentas na pagina web do servigo
eletrdnico que visem a facilitar e ampliar a comunicacéo entre a
instituicdo responsavel pela prestacdo do servico eletrdnico e os
cidaddos e empresas, que sdo 0s principais usuarios desses
servicos. E composto pelos indicadores: Meios de contato
disponiveis para conectar instituicdo e cidaddos; ferramentas de
Ajuda presentes para auxiliar o cidaddo na realizacdo do e-
servigo; ferramentas de e-Consulta existentes que permitam aos
cidaddos manifestarem-se eletronicamente acerca da prestagédo do
e-servico; e Meios de Acesso que sdo disponibilizados para a
realizacdo do e-servico, que néo a Internet.

O grupo de indicadores Facilidade de Uso busca analisar o grau
de usabilidade da pagina web onde se encontra o e-servico e de
seu acesso a partir do portal governamental, com um desenho
baseado no perfil do usuéario. E composto pelos indicadores:
Acessibilidade, referente a participagdo das pessoas portadoras de
deficiéncia no uso de produtos, servicos e informacfes de forma
irrestrita; Disponibilidade do servigo, relacionada a possibilidade
de ser acessado a hora que melhor convier ao cidadao; Navegagéo
facil e intuitiva, que permite compreender de forma clara as
informacOes disponiveis, bem como encontrar facilmente o
servigo a partir de portais governamentais; Personalizacéo e Pro-
Atividade do servico aos dados e caracteristicas do cidaddo e a
iniciativas prd-ativas; e possibilidade de Acesso ao Contetido On
Line em Idioma Estrangeiro, referente ao uso de produtos,
servicos e informagBes contidas nos sitios avaliados por
estrangeiros de forma irrestrita.

J& o grupo de indicadores Confiabilidade traduz a qualidade do
sistema que permite ao usudrio/cidaddo confiar, justificadamente,
no servigo prestado. A Confiabilidade valoriza a capacidade do
governo de oferecer seguranca e transparéncia as informaces e
canais relativos ao servico prestado. E composto pelos
indicadores: Seguranca - politicas de seguranga e privacidade; e
Transparéncia no provimento do servigco eletrbnico, que se
relaciona a possibilidade de verificar as Gltimas atualizagfes no
contelido e a satisfacdo dos usuarios com o servigo prestado, bem
como de acompanhar o status do processo do servico.

Sé&o, portanto, onze (11) indicadores distribuidos em trés grupos e
compostos por uma série de critérios. Cada critério corresponde a
uma pergunta a ser respondida no processo de avaliagdo. As
perguntas referentes a cada indicador, em conjunto, somam um
valor de 10 pontos para o indicador. A pontuagdo para cada
resposta varia de acordo com o peso atribuido aquele critério.
Cada indicador possui um peso diferenciado dentro de seu grupo.
A média ponderada dos valores atribuidos a cada indicador
corresponderd também a um maximo de 10 pontos para 0 grupo
de indicadores a que pertence.

Para o célculo do indice de Qualidade de e-Servicos (IQUES), é
realizada a média ponderada dos trés grandes grupos de
indicadores. Portanto, o IQUES também gerara um valor entre 0 e
10.

O caélculo do IQUES leva em conta o tipo de servi¢o que €
prestado: se informacional ou transacional. ® Conforme o tipo, os

® Para os fins da metodologia adotada, e-Servicos informacionais
sdo aqueles que apenas disponibilizam, de maneira estatica,
informacOes de interesse dos usuérios. e-Servigos transacionais

pesos de alguns indicadores e dos grupos de indicadores variarao.
Isso porque alguns dos indicadores avaliados como, por exemplo,
os relacionados a seguranca de dados e a personalizagdo, a
principio devem receber uma pontuacédo inferior em servigos em
que a Administragdo Publica apenas fornece informagfes de
forma unidirecional, sem receber qualquer tipo de input por parte
do cidaddo/usuario. Embora possam aparecer em e-servicos do
tipo informacional, algumas funcionalidades s&o meros atributos
complementares e ndo ferramentas imprescindiveis para a
avaliacdo da qualidade de determinado servico. Portanto, 0s pesos
relativos aos indicadores de Facilidade de Uso e ao grupo de
indicadores Confiabilidade acabaram distribuidos de maneira
diferenciada para fins do célculo do IQUES de e-servigos
transacionais e informacionais. ®

Assim sendo, chegamos a seguinte formula basica do IQUES:

IQUES = ¥ {peso do grupo de indicadores no estigio X pontuagdo do grupo de indicadores)

3. peso do grupo de indicadores

Além de simplificar a aplicacdo e a linguagem do sistema de
avaliacdo de e-servicos, essa metodologia visa a gerar uma base
de dados diretamente comparavel, seja entre IQUES, seja entre
grupo de indicadores, indicadores e/ou critérios de um grupo de e-
servicos ou mesmo de apenas um e-servi¢o, para
acompanhamento de sua evolugdo. Ao final, a metodologia
permite identificar os pontos fracos e fortes de um determinado e-
servi¢o, ou de um conjunto de e-servigos, auxiliando na sua
melhoria ou reestruturacéo.

A aplicacdo da metodologia aqui apresentada é realizavel a partir
do Avaliador Digital de e-Servicos Governamentais (ADESG).

O ADESG ¢é a ferramenta criada pelo CEGOV/UFRGS que
objetiva auxiliar a avaliagdo de servigos eletronicos do governo
por meio do emprego automatizado de um questionario com uma
estrutura pré-definida e um conjunto de regras que podem ser
modificadas conforme necessidade. O software € livre, tendo sido
desenvolvido em linguagem PHP, utilizando o servico de banco
de dados Postgres.

O software desenvolvido facilita e automatiza a avaliagcdo de e-
servigos, armazenando, em sua base de dados, informagdes
referentes aos IQUES, em todos os seus pormenores, de todas as
avaliagbes realizadas. O ADESG conta ainda com a
funcionalidade de confeccionar graficos e relatérios comparativos
entre 0s registros constantes na base de dados, permitindo
avaliacdes e reflexdes aprofundadas a respeito dos pontos fracos e
fortes de determinado e-servico, ou de um conjunto de e-servicos,
0 que auxilia na melhoria ou reestruturagdo do(s) mesmo(s).

Para realizar a validagdo da metodologia IQUES, bem como para
fazer um levantamento inicial do IQUES de e-servicos
representativos do universo de servicos prestados em meio

sdo aqueles que, no alcance de parte ou da totalidade do servigo
publico em meio on line, admitem os mais variados tipos de
interacdo virtual entre o usuério e a Administragao.

® Os grupos de indicadores possuem pesos distintos se avaliam e-
servigos informacionais ou e-servigos transacionais: no primeiro
caso, 0s pesos distribuem-se conforme segue: EA, peso 4; FU,
peso 4, CO, peso 2. Ja no segundo caso, EA, peso 1; FU, peso 1,
CO, peso 1.

" A versdo completa do questionario pode ser encontrada em:
http://www6.ufrgs.br/cegov/questionario_adesg.pdf. Ultimo
acesso em: 26 de setembro de 2009. Hora: 10h32min.
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eletrdnico pela APF, o CEGOV/UFRGS trabalhou com uma
amostra ndo-probabilistica intencional, composta de 195 (cento e
noventa e cinco) URLs referentes as seguintes areas da Lista de
Assuntos Governamentais (LAG): Educacdo (61), Salde (16),
Previdéncia Social (5), Emprego e Trabalho (45),
Desenvolvimento Social (19) e Compras Governamentais (4). A
aplicacdo piloto no conjunto da amostra foi realizada no periodo
de 01/08/2009 a 30/08/2009. ®

4. CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo principal da aplicagdo piloto do IQUES, através da
ferramenta ADESG ao conjunto de 195 e-servigos foi validar a
metodologia elaborada, sugerir melhorias e/ou alteragbes nos
indicadores, critérios e pesos. O processo de avaliacdo foi
importante também para levantar alguns pontos cuja interpretagdo
dos avaliadores foi dispar entre si, revelando a necessidade da
melhorar a redagdo seja das perguntas, seja dos manuais que
acompanham o ADESG.

Nesse sentido, feita a aplica¢do piloto da metodologia, observou-
se a necessidade de incorporar alguns critérios ao grupo de
indicadores e-Atendimento: e-mail de contato direito e manuais
do usuério (indicador Ajuda) e ouvidoria (indicador e-Consulta).
Essa alteracéo levou a uma redistribuicdo interna ao indicador dos
pesos dos critérios. Por outro lado, conclui-se que o indicador
Acesso ao Contelido On Line em Idioma Estrangeiro deve ser
retirado da avaliagdo, uma vez que sua observancia ndo € objetiva
e ndo interfere, ao fim e ao cabo, na qualidade dos e-servicos de
um pais monoglota como o Brasil.

Ademais, os autores concluiram que a diferencia¢do entre servi¢os
transacionais e informacionais deve ser mantida, uma vez que
permite valorar e ponderar de maneira apropriada os diferentes
requisitos e as distintas finalidades de cada um deles. Entretanto,
como foi explicitado anteriormente, a equipe de pesquisa havia
inicialmente concordado sobre a necessidade dos e-servigos
informacionais  receberem  menor peso no indicador
Personalizacdo (grupo FU). Porém, a equipe constatou que nédo
ha a necessidade de que os pesos dos indicadores sejam alocados
diferentemente para e-servicos informacionais e e-servigos
transacionais dentro do grupo de indicadores Facilidade de Uso.
Essa diferenciacdo pode trazer distor¢Oes, ainda que minimas, a
analise, pois apds a realizagdo da avaliagdo dos 195 e-servigos foi
observado que a ferramenta Usudrio e Senha pode ser sim
relevante em e-servicos de tipo informacional, na medida em que
através dela o sitio ou portal possa vir a permitir acesso a espagos
personalizados as caracteristicas e buscas do usuério.

No tocante ao indicador Seguranca, 0s autores propdem a reflexao
em torno da necessidade de realizagdo de estudos adicionais sobre
seguranca das informagdes veiculadas na pagina de servigos
eletrdnicos informacionais. Ressalta-se, ainda, a importancia de
politicas de privacidade para esses e-servi¢os, na medida em que
0s mesmos podem oferecer ferramentas de personalizagdo, ajuda,
etc., que vinculem informages pessoais do usuario ao IP do
computador de acesso. O indicador transparéncia também merece
atencdo, ja que € de suma importancia que o0s conteldos
informativos publicados apresentem a data da sua Ultima
atualizagdo, por exemplo.

8 A selecdo de URLSs foi feita em parceria com a DGE/SLTI, tendo
como referéncia a Lista de Assuntos Governamentais (LAG).

Sendo assim, o processo de reflexdo para o incremento da
metodologia formulada pelos autores do trabalho sera pautado
pela redistribuicdo dos pesos dos grupos de indicadores para 0s
e-servi¢os informacionais, seja homogeneizando os pesos dos
indicadores do grupo Facilidade de Uso tanto para e-servigos
informacionais como para transacionais, seja ampliando o peso
do grupo de indicador Confiabilidade para e-servigos
informacionais. Portanto, a nova relacdo proporcional dos
grupos de indicadores para e-servicos informacionais €
3,5:3,5:3,0 para EA, FU e CO, respectivamente, mantendo-se a
proporcdo 1:1:1 para e-servigos transacionais

Por fim, concomitantemente a utilizagdo das ferramentas
desenvolvidas no &mbito desse projeto, o IQUES e o ADESG, 0s
autores recomendam que 0 incremento dos e-Servigos
governamentais deve ser acompanhado pelo constante
desenvolvimento dos portais governamentais com o intuito de
simplificar a utilizacdo e o acesso dos cidaddos as oportunidades e
facilidades eletrbnicas criadas pelas estratégias de e-governo. A
digitalizacdo dos servigos publicos s6 tem sentido quando tem o
cidaddo como foco principal. Sugere-se, para além da avaliacdo
dos e-servicos feita de forma metodologicamente estruturada, o
emprego de grupos focais e outras ferramentas (baseadas em
sistemas complexos) em torno de &reas de interesse especificas,
tais como, por exemplo, a previdéncia e receita federal, tendo em
vista a melhoria dos e-servigos prestados atualmente.

Ademais, para fins de aprimoramento dos servicos eletronicos em
nivel gerencial, considera-se de vital importancia o
desenvolvimento da interoperabilidade no sentido de viabilizar a
construcdo de portais eletrbnicos que conduzam ao ideal de um
“ponto unico de parada” (One-Stop Government) para 0S
cidaddos. A criagdo de portais Unicos que déem acesso a0 menu
de servigos governamentais é condi¢do fundamental na evolugdo
do e-gov brasileiro.

A utilizacdo e aperfeicoamento constante do IQUES e do
ADESG, bem como sua aplica¢do para a avaliacdo de e-servicos
prestados por subunidades nacionais (estados e municipios),
podem contribuir para a evolu¢do do governo eletrénico no
Brasil, favorecendo sua universalizagdo. Para isso, seria
importante disponibilizar o ADESG tanto para gestores como para
usuarios cidaddos, tendo em vista a transparéncia e a
responsividade governamental.
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