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APRESENTACAO

A sociedade e o Estado passam hoje por novas perspectivas,
por isso, é preciso construir uma relacdo mais estreita, consistente
e integrada, de méao dupla, entre cidadaos e governos, em que a
premissa seja a colaboracao para o fortalecimento da cidadania e
da modernizagao do servigo publico por meio do chamado governo
eletrénico (e-Gov).

O conceito de Governo Eletrénico surge a partir de aspectos
oriundos da evolucao da TIC, especialmente a internet, constituindo
novas formas de relacionamento entre a Administracdo Publica e a
sociedade, por meio de servigos e de aplicacoes web na internet.

O emprego das TICs potencializa e promove mudancas
efetivas nas instituicoes publicas, como a melhoria dos processos
da administracdo publica, o aumento da eficiéncia, uma melhor
governanca, a elaboracao e o monitoramento das politicas publicas, a
integracao entre governos e uma democracia eletrénica, representada
pelo aumento da transparéncia, da participacao democrética e da
accountability dos governos. (PRADO, 2004)

A eficiéncia das aplicacoes de governo eletronico e o
sucesso do emprego das TICs na administracao publica estao
diretamente relacionados ao gerenciamento eficiente dos servicos, da
infraestrutura tecnoldégica, dos contetidos disponiveis, da capacitacao
e da participacao das pessoas envolvidas. E preciso ressaltar que
existem fragilidades, riscos e insegurancas, mas que os beneficios sao
imensos.

Vérios sao os exemplos e as aplicagdes préaticas do governo
eletrénico. Em ambito federal, podemos citar a Secretaria da Receita
Federal com a Declaragdo de Imposto de Renda pela internet e
com inlimeros servicos a disposicao da sociedade, como legislacao

Sobre o emprego das
TICs, leia o artigo O
governo eletrénico

no Brasil: perspectiva
histérica a partir de um
modelo estruturado de
andlise, disponivel em:
<http://www.ipea.gov.
br/participacao/images/
pdfs/democraciadigital/
dinizetal2009.pdf>. Acesso
em: 27 mar. 2013.
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Leia esta Lei na integra

em: <http://www.planalto.

gov.br/ccivil_03/leis/
L9755.htm>. Acesso em:
27 mar. 2013.

e estudos tributérios, certiddes negativas, pagamento on-line de
tributos e formularios.

No Ministério da Satde ha o Datasus que retine diversos
sistemas  existentes, englobando informagbes hospitalares,
ambulatoriais, gerenciais de ambiente, programas de prevencao,
estatisticas vitais e de gestao administrativa. Um exemplo pratico é
a divulgacao dos dados e as informacdes acerca da administracao
publica pelo tribunal de contas da unido por meio da internet, confira
a Lein. 9.755/98.

Em nivel Estadual, um dos maiores exemplos de sucesso
é a aplicacao do e-Gov, implantado no Estado de Sao Paulo, o
Poupatempo é um portal em que o cidadao pode realizar de forma
extremamente rapida a maioria das solicitagbes dos servigos publicos
exigidos por 6rgaos como o Detran, a telefonica, a Sabesp, a Caixa
Econémica Federal, entre outros.

No ambito Municipal, muitas Prefeituras ja disponibilizam, via
site ou portal de governo eletronico, estes servigos:

» pagamento de tributos em geral;
consulta da validade do CPF;
informac6es sobre multas;
resultado de concursos publicos;

pesquisas no cadastro da previdéncia social;

vV vYVvyyvVvyy

pagamentos de multas de trénsito e licenciamento de
veiculos;

denuncias de consumidores nos Procons;
pedido de passaporte na policia federal;
servicos de utilidade publica;

agendas culturais;

informacgbes sobre secretarias e 6rgaos;

estatisticas diversas; e

vV vVvyvVvVvVvyyvyy

inscrigoes de interessados para cadastros diversos como
empregos para servigos.

Bacharelado em Administragdo Publica



Neste Seminario, vamos discutir e analisar as iniciativas
inovadoras de governo eletrénico a partir de seus conceitos e
principios norteadores, da eficiéncia e dos riscos inerentes nos
diferentes segmentos da administracao publica Federal, Estadual e

Municipal.

Médulo 7
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0Ola estudante,

OBJETIVO DO SEMINARIO

Seja bem-vindo ao Semindario Tematico!

O principal objetivo deste seminario é ampliar o conhecimento
sobre Governo Eletrénico e as principais estratégias e acGes
modernizadoras vinculadas a Administracdo Publica e apoiadas
no uso intenso das Tecnologias de Informacdao e Comunicacao
(TICs) para a prestacdo de servicos publicos, aprimorando
a maneira pela qual o governo interage com o cidadao, as
empresas e com os demais governos.

Portanto, bom trabalho a todos e sucesso!

N3do se preocupe, logo a
seguir vamos informar

quantos integrantes

deverdo compor a equipe.

Como produto deste seminario, cada equipe vai elaborar e

apresentar um relatério que contemple a andlise e a avaliacdo de um

site e-Gov, com seus respectivos servicos e informacdes. Portanto,

trata-se de um trabalho de cunho pratico em que cada equipe

aplicard a metodologia aqui proposta e apresentada a fim de guiar o

desenvolvimento das atividades.

Para tanto, cada equipe devera realizar as seguintes etapas do

processo de iniciacao e de planejamento de projetos:

1.

Realizar um levantamento com fundamentacao tedrica
a respeito do tema: governo eletrénico, transparéncia
e acesso a informacado na relacao entre governo e
sociedade.

Escolher o o6rgao da Administracao Publica que
disponibilize um site de e-Gov para o acesso ao cidadao.
Descrever os servicos e facilidades disponibilizados
ao cidadao por meio de acesso ao site de e-Gov da
instituicao selecionada.

Dentre esses servicos descritos, selecionar trés deles
para analisar e avaliar, com base nos indicadores e nas

Bacharelado em Administragdo Publica



métricas para a avaliacao de e-Servicos apresentados
aqui no item “Material de Apoio”.

5. Caracterizar e justificar a escolha da instituicao e dos
trés e-Servicos escolhidos no portal de e-Gov para a
realizacao deste trabalho.

6. Analisar os indicadores descritos no material de apoio
e aplicar as métricas correspondentes para avaliacao no
site escolhido.

7. Concluir a andlise e a avaliagao realizada, cruzando
os dados obtidos na avaliacdo dos trés e-Servicos
analisados. Identificar os pontos fortes e os fracos do site
escolhido, e, por fim, apresentar quais as oportunidades
e os desafios que o 6rgao da administracao publica, ao
qual o site pertence, enfrentara para aprimorar a relagao
entre governo e sociedade.

ORIENTAGCAO PARA ELABORACAO DO
TRABALHO

A seguir vamos orienta-lo em todas as etapas para a formagao
da equipe, a definicao do projeto, a aplicagdo das ferramentas de
planejamento de projeto e o critério de avaliacao dos trabalhos.

FORMACAO DA EQUIPE

Para realizar este trabalho, vocé deverd montar uma equipe
de quatro a seis componentes. A equipe deverd ser composta por
integrantes que tenham a &area de concentracdo de estudos em

Médulo 7
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comum, por exemplo, Gestdo Publica, Gestdo Publica Municipal ou
Gestdo em Satude.

FUNDAMENTACAO TEORICA

Para que possamos, neste seminario, discutir e analisar as
iniciativas inovadoras de governo eletrénico é fundamental delimitar
nosso objeto de pesquisa no tempo e no espaco. Para tanto, é
imprescindivel que a equipe realize um bom levantamento, no qual
serao estabelecidas as bases tedricas que norteardo a sua pesquisa,
as nossas discussoes e as andlises. Antes de avancar, é necessario
conhecer o que ja foi desenvolvido por outros pesquisadores, pois
o estudo da literatura contribui em muitos sentidos: apropriacao
de conceitos e principios, definicado dos objetivos do trabalho,
construcoes tedricas, planejamento da pesquisa, comparacbes e

anélises. Deverao ser consultadas fontes primérias e secundarias.

Lembre-se de que os resultados da pesquisa devem ser
registrados. Anote tudo para ndo se esquecer de nada depois.

Suas anotagées vao auxilia-lo na elaboracao do trabalho.

Para que sua equipe possa realizar bem a etapa de
embasamento tedrico para este seminério, sugerimos pesquisas sobre
0s seguintes temas:

TEMA TéPICOS

Governo Eletronico Historico; Conceitos Basicos; Nivel de maturidade de
servigo; Tipos de e-Gov; Beneficios e Riscos; Legislagdo;
Casos de Sucesso e Insucesso no Brasil e no mundo.
Transparéncia e Acesso a In- [ Conceitos e Principios; Leis e Obrigagdes, como a Lei de
formagdo no Servigo Publico [ Acesso a Informagdo; a Lei de Responsabilidade Fiscal; e
o Portal da Transparéncia.

Bacharelado em Administragdo Publica



TEMA TéPICOS

Indicadores e Métricas para
Avaliagdo de e-Servigos

BRASIL. Ministério do Planejamento, Orgamento e Ges-
tdo. Secretaria de Logistica e Tecnologia da Informagdo.
Departamento de Governo Eletrénico. Indicadores e
métricas para avaliagdo de e-Servigos. Departamento
de Governo Eletronico. Brasilia: DF, 2007. Disponivel em:
<http://www.governoeletronico.gov.br/anexos/indica-
dores-e-metricas-para-avaliacao-de-e-servicos>. Acesso
em: 10 mar. 2013.

Sites importantes

http://www.governoeletronico.gov.br/
http://www.portaltransparencia.gov.br/
http://www.acessoainformacao.gov.br
http://www.egov.ufsc.br/portal/
http://www.i3g.org.br/ijuris.html
http://igov.com.br/tigov/
http://www.planejamento.gov.br/noticia.asp?p=Ist&ca-
t=245&sec=25

http://www.gespublica.gov.br/

http://artigo19.org/

Observe que os sites foram apenas indicados, vocé deve

procurar o que pesquisar. Caso tenha duvidas, entre em contato

com o seu tutor, ele estd preparado para ajudd-lo no que for

necessdrio. Bons estudos!

Definicao do Projeto

Apds um bom levantamento tedrico a respeito de governo

eletrénico, é chegada a hora de colocarmos nosso projeto em prética.

Para tanto, a equipe deverd escolher um site de governo eletronico

para analisar e avaliar com base nos indicadores e em métricas para

avaliacdo de e-Servicos, descritos no item “Material de Apoio”. O site

escolhido deve estar vinculado a area de concentracao de estudos

em comum e escolhida pela equipe: Gestdo Publica, Gestao Publica

Municipal ou Gestdo em Satde. Pode ser o site de qualquer 6rgao

da administracao publica, em nivel Federal, Estadual ou Municipal.

Médulo 7
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Uso dos Indicadores e de Métricas para
Avaliacao de e-Servicos

O Governo Federal brasileiro tem desenvolvido, ao longo dos
tltimos anos, um conjunto de projetos e de iniciativas de Governo
Eletronico envolvendo a Administragao Piblica, a sociedade e o setor
privado. Assimilando novas concepcoes, tecnologias e préticas de
gestao, a politica de Governo Eletroénico é parte da agenda prioritéaria
do Governo e acumula diversas realizagbes em consonancia com as
diretrizes que visam a melhoria dos servicos prestados ao cidadao, a
ampliacdo do acesso aos servicos, a melhoria da gestao interna e a
transparéncia e ao controle social sobre as acoes de Governo.

Nesse sentido, o Ministério do Planejamento, Orgamento e
Gestao (MPOG) definiu um conjunto de indicadores e métricas para
avaliacdo do e-Servicos, focados na avaliagdo de uma maior ou
menor conveniéncia para o cidadao dos servigos prestados por meios
eletrénicos, considerando o seu nivel de maturidade, facilidade de
uso, comunicabilidade, multiplicidade de acesso, disponibilidade,
acessibilidade, transparéncia e confiabilidade (BRASIL, 2007).
Retnem, ainda, um grupo de critérios que permitem visualizar os
pontos fracos e fortes de um servico e a proximidade maior ou menor
em relacdo as expectativas dos usuérios apds sua implantacao,
contribuindo para sua permanente evolucao e alinhamento.

Observe que para a realizacdo deste semindrio, fizemos uma
adaptacdo metodoldgica desses indicadores e métricas para
avaliacdo do e-Servicos, definidos pelo MPOG, a fim alinhd-los

aos objetivos especificos deste semindrio.

No item “Material de Apoio”, estao descritos os indicadores e
as métricas a serem utilizados para a andlise e para a avaliacao do
site e-Gov escolhido. Leia este item com atencao, pois ele servira de
guia para a elaboracao do trabalho deste seminéario tematico.

Bacharelado em Administragdo Publica



Critério de Avaliacao dos Trabalhos

Os critérios de avaliacao deste trabalho sao descritos a seguir:

1. Apresentagao e defesa do trabalho em sala de aula
(40% da nota final).

2. Relatério da atividade com 20 ou 30 paginas (60% da
nota final).

O trabalho serd apresentado oralmente pelos membros
da equipe e a comissao/banca de avaliacao fard questionamentos
durante a apresentacao.

No dia do Seminério, a equipe fard uma apresentacao do
trabalho no polo de ensino. Para isso, é importante que a equipe
prepare uma apresentacao em Power Point.

E importante mencionar que as equipes deverdo entregar
uma cdpia impressa do relatério ao professor ou ao tutor presente no
dia da apresentacao.

O relatério impresso deve conter os seguintes itens:

1. Capa.

2. Introducao.

3. Fundamentacao Teérica.

4. Identificacdo e justificativa de escolha do érgao da
administracao publica.

5. Descricao dos servicos de e-Gov disponibilizados no
portal do 6rgao da administracao publica escolhido.

6.ldentificacado e justificativa dos trés e-Servigcos
selecionados para andlise e avaliacao.

7. Apresentacdo da andlise e da avaliagcao do portal,
conforme indicadores e métricas descritos no item
“Material de Apoio”.

8. Consideracoes Finais (cruzamento dos resultados da
avaliacdo dos trés e-Servicos, pontos fortes, pontos
fracos, oportunidades e desafios).

Médulo 7
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Material de Apoio

Neste Seminério discutiremos a aplicacao dos indicadores e
das métricas a serem utilizados no processo de andlise e de avaliacao
de servigos de e-Gov do site do 6rgao da administracao publica
escolhido para a realizacao deste seminario.

Os indicadores sao:

1. nivel de maturidade;

2. comunicabilidade;

3. multiplicidade de acesso.
4. acessibilidade;

5. disponibilidade;

6. facilidade de uso;

7. confiabilidade; e

8. transparéncia e acesso a informacgao.
A descricao dos Indicadores deve ser a seguinte:

1.Nivel de Maturidade do Servico Prestado
Eletronicamente

Traduz em que medida o servico é prestado de maneira
totalmente desmaterializada e completa. Séo utilizados,
para tanto, trés das quatro fases divulgadas no
documento “Gartner’s Four Phases of E-Government
Model”, elaborado pelo Gartner Group em 2000.
O indicador é medido na forma de escala, sendo o
servigo pontuado de acordo com o nivel de maturidade
alcancado.

Informacao:

Esta fase é caracterizada pela descricao das informacoes
bésicas necessérias para cada procedimento ou servigo
como: onde obter, horario e local de funcionamento

Bacharelado em Administragdo Publica



Atividades

da instituicao e pré-requisitos necessarios. Geralmente
sao informagoes estéaticas, basicas, limitadas e com
propésito geral. Cada servigo é claramente identificado
com a unidade da instituicao que o executa. O servico
considerado com nivel de maturidade Informacao
recebe quatro pontos.

Interacao

Este estagio oferece a possibilidade de pesquisa,
obtencdo e submissao dos formularios necesséarios para
a realizacdo do procedimento em questao, além de
links para outras informacodes relevantes. O modelo de
prestacao do servico ainda é voltado a estrutura formal
e os departamentos de governo sao referenciados de
acordo com o organograma. O servico considerado
com nivel de maturidade Interacdo recebe oito pontos.

Transacao

O estagio de evolugao tecnoldgica no nivel transacional
ja permite a obtencao completa do servico publico de
forma on-line. O servico é totalmente realizado por
meio eletronico e esta disponivel 24 horas durante os
sete dias da semana (24x7). Além disso, a estrutura
departamental por tras da prestacao de servicos deixa
de ser percebida. Nesse estagio os usudarios podem
conduzir, inclusive, transagdes financeiras on-line. O
foco dessa fase é construir aplicacbes de autosservico e
também usar a web como um complemento para outros
canais de entrega. O servico considerado com nivel de
maturidade Transacdo recebe 12,5 pontos.

2. Comunicabilidade

Busca valorizar a receptividade e a abertura do Estado
para a influéncia e a participagao dos cidadaos, assim
como a capacidade de oferecer ajuda para facilitar o
acesso as informacoes prestadas. O cidadao/usuério de
servigos publicos eletronicos tem o direito de ser ouvido,

15

Médulo 7



Semindario Tematico | (Linha de Formagao Especifica)

16

de receber explicacoes, de participar dos processos
decisérios, enfim, de ter acesso as pessoas e aos 6rgaos
que gerenciam a prestacao dos servicos e de receber
respostas adequadas as suas davidas e manifestacoes.
O indicador é medido de forma cumulativa, recebendo
pontos de acordo com os itens que apresentar. Os
subitens tém valor de 1,75 ponto cada, exceto o item
“Existéncia de ajuda on-line” que recebe dois pontos.

Meios de Contato

Verifica se, no intervalo de paginas em que o servico
¢é prestado, é possivel observar a existéncia de canais
de comunicacgao oferecidos pelo prestador do servigco
para contato do cidadao/usuério com os responsaveis
para esclarecimento de davidas, envio de sugestdes ou
criticas e solicitacao de informacdes em geral:

correio eletrénico das instituicbes envolvidas;

endereco das redes sociais das instituicoes
envolvidas;

telefone das instituicoes envolvidas;
endereco das instituicbes envolvidas; e

existéncia de informacdo sobre prazo para
atendimento dos contatos.

Ajuda

Verifica a existéncia, no intervalo de paginas em que
o servico é prestado, de mecanismos que ajudem o
usuéario/cidadéao a esclarecer duvidas referentes a
prestacao desse servico, assim como a percorrer os
passos necessarios para acessar a informacao ou

concluir o servico.

Existéncia de FAQ: verifica a existéncia de
compilacao das perguntas mais frequentes sobre o
acesso e realizacao do servico em questao.

Bacharelado em Administragdo Publica
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Existéncia de ajuda on-line: verifica se o servico
oferece mecanismos de ajuda em tempo real, ou
seja, se ha canais de interagao com o prestador do
servico para esclarecimento de dividas no ato do
acesso e realizacao do servigo.

Existéncia de ajuda por telefone: verifica se
o Orgao responsavel pela prestacao do servico
oferece alternativa para esclarecimentos de
davidas relativas ao acesso e realizacao do servico
por telefone.

Existéncia de ajuda por Redes Sociais:
verifica se o 6rgao responséavel pela prestacao do
servico oferece alternativa para esclarecimentos de
davidas relativas ao acesso e realizagao do servico
por meio de redes sociais.

3.Multiplicidade de Acesso

AMultiplicidade de Acesso traduz a abrangénciaque cada
iniciativa de Governo Eletrénico tem de disponibilizar
servicos em outros canais eletronicos, além da internet.
O indicador é medido de forma cumulativa, somando
pontos de acordo com os itens que apresentar. Cada
subitem tem valor de 4,17 pontos sendo necessérios trés
tipos diferentes de acesso para que o servico pontue o
valor méaximo.

Tipos de acesso

Valoriza a capacidade do governo em oferecer um
mesmo servico por outros meios eletrénicos além da
Internet. Para tanto, verifica-se no intervalo de péaginas
onde o servico é prestado, a existéncia de indicacao de
outros meios como alternativa para o usudrio/cidaddo.

SMS: servicos prestados por celular por meio de
mensagens curtas (SMS).

17
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Quiosques ou PCs de acesso ptblico: caracteriza-
se pela prestacdo de servigos eletronicos em locais
de acesso publico. O conceito de Quiosque traduz a
preocupacao de criar meios de acesso facilitados a
todos, em regime de self-service.

Intermediacao presencial a servicos eletrénicos:
caracteriza-se pela presenca de profissionais
especializados (servidores ou monitores) que auxiliam
o usuario/cidadao a efetuar os passos necessérios para
obter o servico prestado eletronicamente.

Call Center/Contact Center (com servicos fixos
ou moveis): caracteriza-se pela prestacao do servico
por meio de um centro de atendimento telefénico,
montado especialmente para esse fim. No caso do
Contact Center, a prestacao do servico, além de ser
realizada por meio de um centro de atendimento
telefonico, também se da por outras formas de contato
multimidia: e-mail, web, chat, SMS e redes sociais.
Outros meios: servicos prestados por outros
meios eletrénicos como WAP televisdo digital,
videoconferéncia, palms e outros.

4. Acessibilidade

A Acessibilidade diz respeito a participacao das pessoas

portadoras de deficiéncia no uso de produtos, servigcos

e informaco6es de forma irrestrita. Esse indicador verifica

se, no intervalo de paginas onde o servico esta inserido,

ha presenca de algum tipo de indicacdo, como selo

ou informagédo especifica, que determine o seu grau

de acessibilidade. O indicador é medido na forma de

escala, sendo o servigo pontuado de acordo com o nivel

de acessibilidade alcanc¢ado:
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presenca de selo ou indicacao de acessibilidade (3
pontos);
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presenca de selo ou indicacao de acessibilidade nivel
“A’ (5 pontos);

presenca de selo ou indicacéo de acessibilidade nivel
“AA” (9 pontos); e

presencga de selo ou indicagao de acessibilidade nivel
“AAA” (12,5 pontos).

5. Disponibilidade

Verifica quanto o servico prestado esta disponivel para
acesso do cidadao/usuario. Nao basta apenas a presenca
do servico na forma eletronica, o cidadao deve ser capaz
de acesséa-lo na hora que melhor lhe convier e de forma
rapida, sem esperas pelo carregamento da péagina ou
aplicacdo. O indicador é medido de forma cumulativa
e em escala. Refere-se a disponibilidade para acesso
as paginas referentes ao servico em tela. Se os servicos
estiverem sempre disponiveis, durante a realizagao das
atividades deste seminério, este indicador terd nota
maéaxima igual a 5,0. Para cada acesso que o servico
estiver indisponivel, fora do ar ou em manutencao,
durante este seminario, o servico ird perder um ponto,
podendo sua nota ser negativa.

6.Facilidade de Uso

A facilidade de uso ou usabilidade trata da qualidade
de interacdo e de navegacao da interface para acesso
ao servico. A interface é um dos fatores criticos para o
sucesso de um sistema. A interface deve ser, portanto,
facil de usar. Ela deve oferecer um ambiente amigavel que
permita uma navegacao intuitiva e rapida. O indicador
¢ medido de forma cumulativa, recebendo pontos de
acordo com os itens que apresentar. Os critérios tém
valor variavel de acordo com as suas subdivisoes.
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Linguagem compreensivel

Verifica se a linguagem utilizada na divulgagao das
informacodes e orientacoes para realizacao do servico
¢é clara e objetiva independentemente de ser técnica
ou corrente. Esse critério tem o valor de 3 pontos.

Navegabilidade

A navegabilidade diz respeito a distribuicdo ou
localizacao das fontes de informacao. As informacoes
devem ser facilmente encontradas. O usuario nao
deve ser obrigado a percorrer caminhos intrincados
dentro do site ou portal para encontrar as informacoes
desejadas. Esse critério tem o valor de trés pontos,
bastando ao servico apresentar quatro itens para
alcancar a pontuacao.

Presenca de mapa do site ou portal: verifica
se o intervalo de paginas em que o servigo esta
inserido oferece a funcionalidade de mapa e se o
servico é encontrado por meio do mapa.

Presenca de motor de busca: verifica a
existéncia de mecanismos de busca no intervalo
de paginas onde o servico é prestado e se o
servico é encontrado quando procurado por
meio desse mecanismo.

Presenca de barra de estado ou “migalha
de pao”: verifica a presenca, no intervalo de
paginas onde o servico é prestado, da lista de
links mostrando o caminho navegado para
chegar ao ponto atual.

Acesso a informacado/servico em até trés
cliques: verifica se o usuario/cidadao consegue
chegar a informacao/servico desejado em até
trés cliques considerando-se a pagina inicial
(home), duas péaginas intermediérias e a pagina
da informacao/servigo propriamente dita.
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Acesso a informacao/servico de forma facil
e intuitiva: verifica se o acesso a informacao/
servico se da& de forma facil e intuitiva
independente do nimero de cliques necessarios
para tanto. O nimero de cliques necessérios se
torna pouco importante se o usuéario/cidadao
nao conseguir encontrar os caminhos que deve
percorrer para chegar a informagao/servico que
deseja.

Existéncia de uniformidade/padrao de
apresentacdo e formatos: verifica se a
interface gréfica das paginas referentes ao
servico segue um padrao uniforme de formatos,
cores, estilos e demais elementos de desenho.

» Formas de selecao do servico

Verifica se o intervalo de péaginas, em que o servico esta
inserido, oferece alternativas ou filtros diferenciados
para acesso. Esse critério tem o valor de trés pontos,
bastando apresentar trés itens para alcancar a
pontuacgao.

linha da vida;
publico-alvo;

areas de interesse;
ordem alfabética; e

6rgao responsavel.

» Pré-atividade

Verifica se ha iniciativas proativas que antecipem a
necessidade dos cidaddos por iniciativa do préprio
6rgao responsavel pela prestacao do servico como,
por exemplo, a opgao para emissao de segunda via da
carteira de identidade no ato do registro on-line de um
boletim de ocorréncia de perda ou roubo. Esse critério
tem o valor de trés pontos.
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7.Confiabilidade

A confiabilidade traduz a qualidade do sistema que
permite ao usuério/cidadao confiar, justificadamente,
no servico prestado. Ela valoriza a capacidade do
governo de oferecer seguranca as informacgdes e aos
canais relativos ao servico prestado. Esse indicador é
avaliado de forma cumulativa.

Presenca de informacoes sobre seguranca

Verifica se o intervalo de péaginas, onde o
servico é prestado, apresenta informagdes sobre
seguranca contra falhas imprevistas, integridade,
confidencialidade e autenticidade das informacoes
veiculadas. Esse critério tem o valor de quatro pontos.

Presenca de informacoes sobre politica de
privacidade

Verifica se o intervalo de paginas, onde o servigo é
prestado, esclarece os usuérios quanto aos direitos e
responsabilidades relativas as informagoes divulgadas.
Esse critério tem o valor de quatro pontos.

Presenca de informacoes sobre atualizacao do
conteudo

Verifica se o intervalo de paginas, onde o servico é
prestado, apresenta informacoes referentes a data
de publicacao dos seus contetdos, demonstrando
claramente tratar-se de contelido atualizado. Esse
critério tem o valor de quatro pontos.

8.Transparéncia e Acesso a Informacao

A Transparéncia é a responsabilidade pela eficiente
geréncia de recursos publicos (accountability),
permitindo o maior controle da sociedade ao andamento
do servigo solicitado. Essa forma de controle torna a
alocacao de recursos simultaneamente mais eficiente e
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mais democréatica. Esse indicador é avaliado de forma
cumulativa.

A Lei de Acesso a Informacoes estabelece que 6rgaos e
entidades publicas devem divulgar, independentemente
de solicitagoes, informagoes de interesse geral ou
coletivo, salvo aquelas cuja confidencialidade esteja
prevista no texto legal. Isso devera ser feito por meio de
todos os meios disponiveis e obrigatoriamente em sites
da internet (somente os municipios com populacao de
até 10.000 habitantes ficam dispensados da divulgagao
obrigatéria na internet). Esse critério tem o valor de trés
pontos, bastando apresentar trés itens para alcancar a
pontuacao.

Péagina especifica para Acesso a Informacao (Lei n.
12.527/2011) dentre as informacbes a serem
disponibilizadas, deverao constar, no minimo:

registro das competéncias e estrutura organizacional,
enderecos e telefones das unidades e horarios de
atendimento ao publico;

registros de quaisquer repasses ou transferéncias de
recursos financeiros;

registros das despesas;

informacoes concernentes a procedimentos licitatorios,
inclusive os respectivos editais e resultados, bem como
a todos os contratos celebrados;

dados gerais para acompanhamento de programas,
acoes, projetos e obras; e

respostas a perguntas mais frequentes da sociedade.

Médulo 7
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INDICADOR SUBITENS METRICAS
1. Nivel de ma- | Informagdo 4 pontos
turidade Interagdo 8 pontos
Transagao 12 pontos
2. Comunica- Transagao Subitens tém valor
bilidade Correio eletronico das instituicdes envolvi- de 1,5 ponto cada,
das a excegdo do item
Presenca nas redes sociais “Existéncia de
Telefone das institui¢cdes envolvidas ajuda on-line” que
Enderecgo das instituicdes envolvidas recebe 2 pontos.
Informagdo sobre prazo para atendimento
dos contatos
Ajuda
Existéncia de FAQ
Existéncia de ajuda on-line
Existéncia de ajuda por telefone
3. Multipli- Tipos de acesso Cada subitem tem
cidade de SMS valor de 4 pontos
acesso Dispositivos mdveis (celular, tablets e outros) | sendo necessarios
Intermediagdo presencial a servigos eletro- 3 tipos diferentes
nicos de acesso para que
Quiosques ou PCs de acesso publico 0 servigo pontue o
Call center/Contact center (com servigos valor maximo.
fixos ou moveis)
Outros meios
4. Acessibili- Acesso as pessoas portadoras de deficiéncia | Selo ou indicagdo
dade Presenca de selo ou indicagdo de acessibili- | de acessibilidade (3
dade pontos)
Presenca de selo ou indicagdo de acessibili- | Selo “A” (5 pontos)
dade Nivel “AA” Selo “AA” (9 pon-
Presenca de selo ou indicagdo de acessibili- | tos)
dade Nivel “A” Selo “AAA” (12
Presenca de selo ou indicagdo de acessibili- pontos)
dade Nivel “AAA”
5. Disponibili- Indisponibilidade de servigo, pagina ou link - Disponivel sem-
dade durante a realiza¢do do projeto. pre 5 pontos
- Cada acesso indis-
ponivel menos -1,0
ponto
Quadro 1: Indicadores e métricas para avaliacdo do e-Servicos, adaptados da
Metodologia proposta pelo MPOG
Fonte: Brasil (2007)
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INDICADOR SUBITENS
6. Facilidade Linguagem compreensivel
de uso Navegabilidade

Presenga de motor de busca

Presenga de mapa do sitio ou portal
Presenca de barra de estado ou “migalha de
pao”

Acesso a informag&o/servigo em até trés
cliques

Acesso a informag&o/servigo de forma facil
e intuitiva

Existéncia de uniformidade/padréo de apre-
sentagdo e formatos

Formas de Selegdo do servico

Linha da Vida

Areas de Interesse

Publico-alvo

Ordem Alfabética

Orgao responsavel

Pré-atividade

METRICAS

- 3 pontos, neces-
sitando apresentar
subitens minimos
para alcangar a
pontuagao.

7. Confiabili- Presenca de informagdes sobre seguranca
dade Presenca de informag&es sobre politica de
privacidade

Presenca de informag&es sobre atualizagdo
do conteudo

- 4 pontos cada
subitem especifico

8.Transparén- | Registro das competéncias e estrutura orga-
cia e Acesso | nizacional, enderegos e telefones das unida-
a Informa- des e horérios de atendimento ao publico;
¢ao Registros de quaisquer repasses ou transfe-

réncias de recursos financeiros;

Registros das despesas;

Informacgdes concernentes a procedimentos
licitatdrios, inclusive os respectivos editais e
resultados, bem como a todos os contratos
celebrados;

Dados gerais para acompanhamento de
programas, agoes, projetos e obras;
Respostas a perguntas mais frequentes da
sociedade.

- 3 pontos, necessi-
tando apresentar 3
subitens para alcan-
¢ar a pontuagdo.

Quadro 1: Indicadores e métricas para avaliacao do e-Servicos, adaptados da

Metodologia proposta pelo MPOG
Fonte: Brasil (2007)
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A seguir sao apresentados alguns de exemplos de formatacao
de dados, retirados da publicacao apresenta o projeto Indicadores e

Métricas para Avaliagcao de e-Servicos, do Ministério do Planejamento,
Orcamento e Gestao (MPOG). (BRASIL, 2007)

Exemplos de Analises de e-Servigos

Carteira de Identidade - Sdo Paulo
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Figura 1: Percentual médio de aproveitamento, por indicador, do servico Carteira
de Identidade (SP)
Fonte: Brasil (2007)
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Figura 2: Percentual médio de aproveitamento, por indicador, do servico Consulta
ao CPF
Fonte: Brasil (2007)
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Exemplos de Analise Geral do Site de e-Gov
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Figura 3: Pontuacgao de direitos e deveres classificados por nivel de maturidade
Fonte: Brasil (2007)
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