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RESUMO

EICH, Ana Glaucia Piegas. Uma Analise da Maturidade e da Usabilidade do
Portal Publico da Secretaria da Fazenda do Estado do Parana. 2014. 62 p.
Trabalho de Conclusdo de Curso (Curso de Especializacdo em Tecnologia da
Informagé&o e Comunicacdo. Universidade Tecnoldgica Federal do Parana. Curitiba,
2014.

O presente trabalho tem por objetivo a analise do nivel de maturidade e usabilidade
do Portal Publico da Secretaria da Fazenda do Estado do Parand, por meio de
levantamento dos principais indicadores de desenvolvimento em governo eletrénico.
Foi realizada revisdo bibliografica sobre temas como e-gov, e-democracy,
accountability e participacdo popular. Para atingir o objetivo do estudo, foi realizada
pesquisa de opinido a fim de analisar os fatores intervenientes do nivel de
maturidade e usabilidade do site, bem como realizada analise dos resultados a luz
dos indicadores propostos. Os resultados mostram que a falta de integracdo de
esforcos e de clareza na definicdo de politicas oue uso das TIC podem ter interferido
negativamente na difusdo do e-gov na Secretaria. Além disso, a preocupac¢ao com a
criacdo de modelos que viabilizem a pratica da e-participacéo e da accountability por
parte do Estado € incipiente, demonstrando que o grau de maturidade das iniciativas

de governo eletrénico no 6rgdo ainda encontra-se nos estagios iniciais.

Palavras-chave: Accountability, governo eletronico, e-democracy, participacao

popular.



ABSTRACT

EICH, Ana Glaucia Piegas. Uma Analise da Maturidade e da Usabilidade do
Portal Publico da Secretaria da Fazenda do Estado do Parana. 2014. 62 p.
Trabalho de Conclusdo de Curso (Curso de Especializacdo em Tecnologia da
Informagé&o e Comunicacgdo. Universidade Tecnoldgica Federal do Parana. Curitiba,
2014.

The purpose of this study is to analyze e-government in Parana Finance State
Secretariat, by identifying the maturity and usability levels of e-government. An
extended bibliographical research about e-government, e-democracy, accountability
and popular participation has been conducted. To reach this goal, some people have
been interviewed about the site and the proposed indicators. The results show that
the absence of efforts integration and clarity of the definitions of e-government
policies may have interfered negatively on the diffusion of e-government In the
Finance Secretariat. Also, the concern with the creation of models that improve the
practice of e-participation and of accountability by the government is still in the

beginning stages.

Keywords: Accountability e-governement, e-democracy, popular participation.
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1. INTRODUCAO

1.1 PROBLEMA

O presente trabalho pretende demonstrar em que medida o Portal da
Secretaria da Fazenda do Estado do Parana atende as necessidades do usuario
como um canal institucional de informacdao, interacéo e participacédo popular.

A Secretaria de Estado da Fazenda € érgao da administracdo direta, que
possui objetivos relacionados a manutencdo do bem-estar social, como mencionado

em seu préprio Portal:

Orgéo da administracdo direta do Poder Executivo do Parand, a Secretaria
da Fazenda tem por atribuicdo o provimento de recursos financeiros bem
como a gestdo das despesas do Estado para garantir o desenvolvimento
socioecondmico da sociedade paranaense, com equilibrio e justica fiscal.

Também é seu papel propor e zelar pelo cumprimento de politicas que
contribuam para a modernizacao da gestéao fiscal, financeira e patrimonial do Estado
e aprimorem o0 combate a sonegacao e proporcionem o aumento da arrecadacao.
Igualmente se preocupa com a melhoria da qualidade do atendimento ao
contribuinte, por meio da prestacao dos servicos e orientacoes.

Desta forma, considera-se usuario do Portal da Secretaria da Fazenda todo o
cidaddo que utilize seus servicos, mesmo que eventualmente, como a obtencéo de
informacgdes relativas aos assuntos da Secretaria, legislacdo e execucao de servigcos
virtuais, como emissao de guias para recolhimento de impostos e certidoes
negativas de débitos estaduais.

De forma restrita, o Portal atende usuarios identificados mediante login e
senha, com perfil especifico para execucao de servi¢cos predeterminados, segundo o
status que lhe é atribuido ou a vinculacéo que possui determinado contribuinte.

Verifica-se, portanto, que além de atender as necessidades individuais do
cidadao, o Portal tem por atribuicdo promover sua interacdo politica, & medida que
deve lhe dar conhecimento sobre as atividades da Secretaria e oportunizar a sua
participacdo nas decisdes governamentais.

Ao analisar o contetido e os canais de interagédo politica contidos no Portal da

SEFA, verifica-se, a primeira vista, que este possui grande oferta de informacgdes
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sobre a legislacao tributaria estadual, dados sobre a estrutura da Secretaria e boa
quantidade de topicos sobre itens submetidos a Transparéncia Publica.
Possui, também, canais para participacdo popular, nos moldes do acesso a

informac&o.

1.2 JUSTIFICATIVA

Cada cidaddo é um cliente que paga pelos servigos prestados pelo governo,
por meio dos tributos que recolhe. Desta forma, este cidadao deve ser atendido com
a efetividade compativel ao valor que destina ao Erario. Uma vez que a carga
tributaria brasileira é uma das maiores do mundo, a qualidade do atendimento
dispensado ao cidaddo brasileiro deveria ser uma das melhores do mundo. No
entanto, este conceito de qualidade pode ser bastante subjetivo, variando segundo a
populacdo e as circunstancias. Diante disso, faz-se necessario oportunizar a
participacdo do cidaddo na gestdo da coisa publica, permitindo-lhe conhecer com
transparéncia da aplicacdo dos recursos arrecadados e ouvindo sua opinido acerca

da pertinéncia, suficiéncia e qualidade dos servi¢gos colocados a sua disposicao.

1.3 OBJETIVOS

Nesta secdo, serdo apresentados o0s objetivos que irdo pautar o

desenvolvimento deste estudo.
1.3.1Objetivo Geral

O estudo tem por objetivo geral diagnosticar o nivel de maturidade de
servicos eletronicos prestados por meio do Portal, bem como avaliar o grau de
abertura a participacéo popular proporcionado pela Secretaria da Fazenda.
1.3.20bjetivos Especificos

Para tanto, cumpre identificar como os usuérios do portal avaliam o contetdo

oferecido por meio do referido web site, os canais de interatividade existentes e a

participacéo ofertada.
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A fim de alcancar este objetivo, faz-se necessaria a avaliacdo de varios
aspectos essenciais: identificar quem é o cidadao que acessa o Portal da Secretaria
da Fazenda, demonstrar as interacdes feitas por meio do Portal, seja quanto ao
efetivo acesso, como quanto aos conteddos acessados pelo usuario, e o terceiro
aspecto envolve a avaliagdo do Portal e responder em que medida os canais
ofertados e acessados pelo cidadédo satisfazem sua necessidade de interacdo e

participacédo popular.

2 METODOLOGIA

A metodologia diz respeito ao modo global de tratar o processo de realizacéo
do trabalho, foi realizado planejamento, pesquisa bibliografica, confeccdo e
aplicacéo de questionéario on-line e analise dos resultados obtidos. Tratou-se de uma
pesquisa aplicada, ja que busca gerar conhecimento para aplicacdo pratica e
solucdo de problemas especificos. Classifica-se como qualitativa e descritiva, por
envolver estudo de caso. (SILVA; MENEZES, 2005).

A pesquisa bibliografica envolveu revisdo da literatura sobre governo
eletrbnico, e-democracy e participagcdo popular, indicadores de avaliacdo da
usabilidade do portal e niveis de maturidade dos e-servicos. A bibliografia
consultada buscou criar base conceitual se para alcancar o ponto crucial do estudo,
qual seja, a verificacdo do nivel de maturidade em governo eletrénico do Portal
Publico da Secretaria da Fazenda do Estado do Parana.

A escolha do objeto de estudo néo foi aleatéria, uma vez que ouve orientacédo
para que privilegiasse campo de interesse da Secretaria da Fazenda do Estado do
Parana. Dessa forma, foi devidamente identificado o Portal em questdo também no
conteudo do trabalho.

A definicdo da ferramenta questionario foi motivada devido ao seu baixo custo
de execucdo, bem como a facilidade de resposta pelos entrevistados e pelo
beneficio advindo da participacéo destes com a identificagdo de suas necessidades.

Por meio da utlizacdo do questionario, pretendeu-se obter dados que
demonstrassem o nivel de satisfacao e, por outro lado, o nivel de dificuldade desses

usuarios na utilizacdo do Portal. Também foram colhidos dados inerentes a
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satisfacdo dos usuarios com relagdo a quantidade e qualidade dos conteudos
disponibilizados, bem como as possibilidades de interacdo a eles oferecida, para
gue se possa, ao final da analise, conhecer o nivel de maturidade em governo
eletrbnico da pagina.

Para realizacdo da pesquisa e mensuragdo do comportamento dos USuarios,
construiu-se uma Escala de Likert de quatro pontos, adaptada as peculiaridades
deste estudo. Mattar (2005, p. 236) explica esta escala como sendo uma série de
afirmacdes em relacdo ao objeto pesquisado, onde o respondente ndo apenas
concorda ou discorda da afirmacdo, mas indica o grau de concordancia ou
discordéancia.

O questionario foi elaborado utilizando-se o aplicativo “Google drive”,
ferramenta formularios. Na sequéncia, foi encaminhado, sob a forma de convite para
participacdo, a 60 usuérios do Portal, de sexo, escolaridade e classes sociais
diversas, tendo—lhes sido informado que seu objetivo € subsidiar o presente
trabalho.

Justifica-se a pesquisa de satisfacdo junto aos usuarios como metodologia
aplicada, uma vez que o Portal Publico foi elaborado para atender suas
necessidades de obtencéo de servigos virtuais e participacao popular nas decisdes
governamentais, finalidade que pode estar sendo cumprida ou ndo conforme o nivel

de maturidade alcancado até entéo.

3 REFERENCIAL TEORICO

3.1 O ESTADO, A ADMINISTRACAO PUBLICA E SEUS OBJETIVOS

O Estado vem, ao longo dos tempos, buscando desempenhar suas funcdes de
acordo com as exigéncias do contexto social. Segundo MATTEI (2008, WEB SITE)
“é inegavel que a operacao dos mecanismos da democracia provocou a redefinicao
do papel do Estado na sociedade, tendo como resultado a ampliagdo de suas

funcdes.”
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Estado, na concepcdo de AZAMBUJA (2001, p. 2), é “uma sociedade, pois se
constitui essencialmente de um grupo de individuos unidos e organizados
permanentemente para realizar um objetivo comum.”

Com relacéo a finalidade do Estado, AZAMBUJA (2001, p. 2) assevera que se
trata de “sociedade politica, porque, tendo a sua organizagdo determinada por
normas de Direito positivo, € hierarquizada na forma de governantes e governados e
tem uma finalidade proépria, o bem publico.”

A fim de alcancar o objetivo estatal primeiro do bem publico, sédo necessarias
inUmeras medidas que se constituem na administracéo ou gestéao publica.

Segundo CONTI apud Bresser Pereira; Pimenta C.C (2010, p. 28/29) para
atingir a eficiéncia na gestdo publica, deve-se preocupar com alguns pontos
essenciais:

a) a transparéncia na alocacdo de recursos e 0s seus resultados;

b) a transferéncia de instrumentos da gestédo privada para a administracao
Publica;

c) o aumento da eficiéncia e efetividade dos Org&os do Estado;

d) melhor elaboracéo nas decisfes estratégicas do governo;

e) a descentralizacéo;

f) a Etica e o profissionalismo dos servidores publicos;

g) treinamentos e cursos de especializacdo para os funcionarios do
governo;

h) a competitividade com o enfoque no cidadéo.

MATTEI (2008, WEB SITE) aduz que “para entender o processo de reforma do
Estado, basta pensar na pressao que operacdo do regime democratico gera sobre a
administracdo publica. Assim, percebe-se que o Estado esta sendo lapidado pela
democratizacéo.”

Nesse sentido, cumpre observar, conforme palavras de TEIXEIRA NETO
(2013, WEB SITE) que os Principios da Eficitncia e da Transparéncia na
Administragdo Publica foram literalmente acolhidos pela Emenda Constitucional n°
19 de 4-6-1988.

Mais do que Eficiéncia, TEIXEIRA NETO acentua a necessidade do cidadao
obter a efetividade em suas demandas. Aduz que:

principio da eficiéncia, que, quando interpretado em conjunto com outros
dispositivos, vai mais além do valor semantico que ostenta. Note-se que 0
gue realmente se pretende é a EFETIVIDADE, que contém em seu bojo o
conceito de EFICIENCIA, haja vista que EFETIVIDADE significa eficiéncia
mais eficicia. Explica-se. Por eficiéncia, entende-se operar, observando-se
todos os protocolos na execucdo de um processo, protocolos estes que
indiqguem a melhor maneira de execucédo. Ja o conceito de eficicia aproveita
0 principio teleolégico, através do qual se deve conceber uma finalidade ao
processo a ser executado, que repercutira em um RESULTADO. Sendo
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assim, a execucdo de qualquer processo de trabalho no ambito da
administragdo publica deverd ter como principio informador a eficiéncia,
melhor dizendo, a efetividade.

Por outro lado, o autor assevera que a mesma Emenda Constitucional
privilegiou a Transparéncia, quando determinou a abertura de canais de
comunicacado entre o cidadao e o administrador publico ao alterar o paragrafo 3° do

art. 37, da Constituicdo Federal, que ficou com a seguinte redacéao:

3° A lei disciplinara as formas de participacdo do usuario na administracéo
publica direta e indireta, regulando especialmente:

| — as reclamac®es relativas a prestacdo dos servicos publicos em geral,
asseguradas a manutencdo de servigcos de atendimento ao usuério e a
avaliag&o periddica, externa e interna, da qualidade dos servigos;

Il — 0 acesso dos usuarios a registros administrativos e a informacdes sobre
atos de governo, observado o disposto no art. 5°, X e XXXIII;

Ja o cidadao, quando busca a satisfacdo de uma necessidade sua por meio da
obtencdo de um servico publico, o faz na expectativa de que ira recebé-lo de forma
célere e eficiente. Contudo, nem sempre € 0 que ocorre na pratica, dadas as
dificuldades praticas que o Estado enfrenta no que concerne a sua estrutura fisica e
de pessoal, estando impedido de realizar sua finalidade de forma eficiente e
transparente.

Neste sentido, Garde (2001, apud Marques, 2003, p. 221), demonstra as
nuances da nova gestdo publica:

A nova Gestdo Publica trata de renovar e inovar o funcionamento da
Administrac&o, incorporando técnicas do setor privado, adaptadas as suas
caracteristicas proprias, assim como desenvolver novas iniciativas para o
logro da eficiéncia econdmica e a eficacia social, subjaz nela a filosofia de
gue a administracdo publica oferece oportunidades singulares, para
melhorar as condi¢des econdmicas e sociais dos povos.

Diante da imposicao legal evidenciada e da notéria necessidade de aprimorar a
disponibilizacdo de seus servigos, a nova administracdo publica viu-se impelida a,
como providéncia preliminar, adotar praticas ja comuns em se tratando da iniciativa
privada, como a utilizagdo de meios virtuais.

OLIVEIRA (2009, WEB SITE) nos mostra as tendéncias que influenciam nessa
nova postura do Setor Publico e que, via de regra, exige deste maior empenho no

gue tange a efetividade e democratizacao:

O atendimento do Estado, por vezes deficiente e insuficiente, fez surgir
movimentos na direcdo de uma nova postura do setor publico. Os cidadaos
estdo exigindo cada vez mais dos seus governantes, buscam sanar
dificuldades que se estendem desde o assistencialismo, passando pela


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/constituicao/Constituicao.htm#art37§3
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infra-estrutura geral e finalizando com o funcionamento e atendimento dos
orgdos publicos. Também aparecem as questdes de transparéncia de
informagbes e prestagdo de contas por parte dos governantes,
possibilitando a comunidade o controle e a fiscalizacdo da Administracédo
Publica. (OLIVEIRA, 2009)

No entanto, a simples disponibilizacdo de servicos e informacdes em meio
virtual ndo atende plenamente os objetivos da nova administracdo publica, como
sera visto a seguir. A forma como os servigos sdo disponibilizados e os resultados
sociais alcangados com esses procedimentos é que irdo demonstrar se tais objetivos

estdo sendo atingidos.

3.2 GOVERNO ELETRONICO

Menezes e Fonseca (2005, p. 333) ensinam que a nocdo de governo eletrénico
se “constitui no uso, pelos governos, das novas tecnologias da informagdo e
comunicacao na prestacao de servigos e informacodes para cidadaos, fornecedores e
servidores”.

Outrossim, para Freire e Lopes (2009, web site) o Governo Eletrénico € um
conceito emergente que “objetiva fornecer ou tornar disponivel informacdes, servigos
ou produtos, através de meio eletrénico, a partir ou através de 6rgaos publicos, a
qualquer momento, local e cidaddo, de modo a agregar valor a todos os
stakeholders envolvidos com a esfera publica.”

Okot-Uma (2001, p.09), afirma que a expressédo “refere-se a processos e
estruturas relativos ao fornecimento eletronico de servicos governamentais ao
publico.”

O site Gov.br — Mais governo. Mais cidadania, vinculado ao Ministério do
Planejamento, traz informacgdes sobre o surgimento do governo eletrénico no Brasil.
Menciona que o governo eletronico surgiu no ano 2000, quando foi criado um Grupo
de Trabalho Interministerial com a finalidade de examinar e propor politicas,
diretrizes e normas relacionadas as novas formas eletrénicas de interagdo, através
do Decreto Presidencial de 3 de abril de 2000.

O Portal menciona, ainda, que as ac¢Oes deste Grupo de Trabalho em
Tecnologia da Informacao (GTTI) foram formalizadas pela Portaria da Casa Civil n°
23 de 12 de maio de 2000, e incorporadas as metas do programa Sociedade da
Informacéo, coordenado pelo Ministério da Ciéncia e Tecnologia.
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Segundo Medeiros e Guimaraes (2005, p. 7), “a presenga governamental na
Internet visa tornar a aparato administrativo menos aparente de forma presencial,
porém esta mais préoximo do cidaddo e mais eficiente na realizacdo de seus
objetivos, por meio das técnicas dos sistemas de informatica, e da comunicagao.”

A manifestacdo de Mattei (2008, web site) corrobora este entendimento ao
mencionar que “no que se refere ao uso da Internet para fornecer servigos e
informacéo, a adocdo da infra-estrutura e tecnologia da Internet abre um nivel de
servico em prol da sociedade como um todo.”

Segundo Mattei, (2008, web site) o primeiro beneficio a ser observado quanto
ao uso da internet € o fato de que “o cidadao néo fica limitado ao local fisico no
relacionamento com o governo porque através da Internet pode na sua casa, no
trabalho e em qualquer lugar e horario acessar os diversos sites do governo.”

Quanto aos beneficios que o governo eletrénico pode trazer para o0 governo e a
sociedade referente a transparéncia e eficiéncia, Vaz (2008, p.1) afirma:

Processos redesenhados, com implantacdo de instrumentos de governo
eletrbnico, podem gerar além de maiores recursos e ampliacdo dos
servicos, uma maior transparéncia que proporcionara maior integracéo e ao
mesmo tempo maior possibilidade de acesso as decisfes governamentais.

No entanto, o governo eletrdnico possui seus alicerces na sua propria
utilizacdo: "é a relacdo com os cidaddos que sustenta o e-governo. Se a populagéo
ndo o conhece, ndo o utiliza ou ndo percebe o valor em seus servicos, 0 programa
perde a razao de ser”. (SILVA; LIMA, 2008, p.1)

Pode-se inferir, desta forma, que, além da disponibilizacdo de servigcos
publicos, um dos objetivos do governo eletrbnico € proporcionar um aumento na
transparéncia e participacéo social nas acdes governamentais. Se iSso ndo ocorre,
é licito concluir que o governo eletrénico ndo vem cumprindo sua finalidade precipua

de interacdo entre Estado e cidadaos.

3.2.1 Governo Eletrénico e a Incluséo Digital

E inegavel que o governo eletrénico oferece muitas vantagens, tanto para o a
Estado quanto para o cidaddo. No entanto, ndo se pode ignorar que as
desigualdades sociais impedem que grande parcela da populacédo tenha acesso a

internet e possa usufruir plenamente destes beneficios.
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Destarte, o sucesso do governo eletrbnico depende de boas politicas de
inclusdo digital, para que a tecnologia da informagdo ndo venha a acentuar tais
desigualdades ao "isolar individuos, ao prover um melhor acesso a informacéao
apenas para os bem educados, tecnologicamente bem equipados, bem organizados,
e para agueles com recursos" (KAKABADSE, KAKABADSE e KOUZMIN, 2003,
p.52).

Nas palavras de Castells (2000, p. 109): “[...] a nova economia, baseada em
reestruturacdo socioeconémica e revolucdo tecnolégica sera moldada, até certo
ponto, de acordo com 0s processos politicos desenvolvidos no e pelo Estado”. Desta
forma, € responsabilidade do Estado a iniciativa de prover a sociedade dos meios de
acesso aos canais que viabilizam a construcdo destes processos. Caso 0 governo
nao tenha tal iniciativa, prejudicara ndo somente o cidaddo, mas ira inviabilizar a
realizacdo dos objetivos do préprio Estado.

De acordo com Sorj (2003, p. 71), a falta de acesso internet por todos 0s
cidaddos pode se tornar um grave problema a medida que mais servigos publicos

sao oferecidos por meio digital.O autor afirma que:

A medida que os servicos oferecidos pelo Estado sdo acessiveis pela
Internet, eles tendem a criar uma divisdo crescente entre cidaddos com e
sem acesso. O problema se agravard quando o uso dos servi¢os publicos
via Internet se generalizar, e a estrutura administrativa se orientar para o
usudrio de Internet.

Assim, a popularizagdo dos meios de acesso digital deve caminhar
simultaneamente com a oferta virtual dos servicos e informacfes publicas, sob pena
de ocorrer segregacéo e isolamento de uma parcela da populacdo nao inclusa no
meio eletrénico e um consequente impedimento de sua participagdo nos processos
politicos e sociais.

Seguindo a mesma linha de pensamento, Bittencourt Filho (2000, p. 125)
enaltece a iniciativa governamental de oportunizar o acesso popular a internet e,

assim promover a participacéo popular. O autor apregoa que:

Os governantes tém a oportunidade de usar os recursos da Internet para
dar transparéncia a administracdo publica, revigora-la e, até mesmo,
reinventar a maneira de governar em parceria com o cidaddo. Se
soubermos superar enormes desafios, como a segregacdo digital, e
prepararmos governos e cidaddos para fazerem melhores usos dos
recursos disponiveis, certamente teremos nas novas tecnologias um forte
aliado na reducdo das diferencas sociais, consolidando a cidadania e a
democracia em um numero significativo de paises.

A internet deve ser, portanto, um “facilitador da participacdo da sociedade no

governo e do exercicio do controle social. Ndo € por meio da tecnologia que se
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criarq a participacdo, nem o controle social, mas, se j4 existem mecanismos para
isso, entéo ela pode facilitar sua concretizagado” (Chain, Cunha, Knight & Pinto, 2004,
49).

Ressalte-se, desta forma, que a tecnologia ndo é um fim em si mesma. No
entanto, trata-se, nos dias atuais, de ferramenta indispensével a efetivacdo da
participacdo popular, j& que os cidaddos que nao estiverem inclusos no meio digital
tendem a ter dificultado o acesso aos servicos publicos e a oportunidade de
interacdo com o governo. A falta de inclusdo digital ir4, portanto, inviabilizar a
participacdo popular no contexto socio-politico e, por consequéncia, impedir a
realizagdo da democracia.

3.2.2 Governo Eletrénico em sua Forma Restrita e Ampliada

O governo eletrénico é também analisado segundo o conteudo disponibilizado
ao usuario cidadao.

Conforme o entendimento de Rover (2009, p. 21), governo eletrénico pode ser
conceituado como: "uma forma puramente instrumental de administragcdo das
funcbes do Estado (...) e de realizacdo dos fins estabelecidos ao Estado
Democratico de Direito que utiliza as novas tecnologias da informacdo e
comunicagcdo como instrumento de interacdo com os cidadaos e de prestacao de
servicos publicos".

Ressalte-se que a forma mais simplificada ou restrita de governo eletrénico
abrange a sua utilizacdo como canal de disponibilizacao de servigos publicos.

Nesse sentido, Maggiolini (2005, p. 2) ensina que deve ser feita distincao
entre administracdo eletrénica e governo eletrénico: a primeira corresponderia ao
uso das TICs na gestao dos processos internos do governo, e o segundo deveria ser

atribuido as ac¢6es de governo. Aduz o autor que:

Hoje a expresséo e-government é sinbnimo de utilizacdes da Tecnologia da
Informagcdo e Comunicagdo na administracdo publica. Porém, em sua
definicdo, o governo eletrénico € uma maneira avancada, eficiente e eficaz
de governar ou de dar suporte as atividades de governo. Esta é a definicéo.
Mas atualmente o que temos de fato nesse campo é somente um modo
fortalecido, diferente e inovador de organizar a gestdo interna da
administracdo publica, a gestdo de pessoal, a gestdo de recursos — como
qualquer empresa faz. O governo eletrdbnico também é utilizado para
fornecer novos servicos publicos, além de disponibilizar antigos servicos
publicos de modo mais desenvolvido. [Estes servicos] ndo tém propriamente
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nada a ver com atividades de governo, e sim com e-administration, ou
administragao eletrénica.

Desta forma, corrobora-se a idéia de que faz parte do governo eletrdnico,

mesmo que nao seja seu obijetivo final, a disponibilizacdo dos servigos publicos.

Dando sequéncia ao raciocinio proposto, Pinho (2008, p. 475-477) propds uma

conceituacdo ampliada de governo eletrénico, onde o uso das TICS néo se limita a

disponibilizacdo de servicos publicos, mas inclui a participacdo politico-popular na

sua génese:

Por outro lado, dado o avanco da tecnologia, entendemos que o governo
eletrbnico ndo deve ser visto apenas por meio da disponibilizacdo de
servicos online mas, também, pela vasta gama de possibilidades de
interacd@o e participacdo entre governo e sociedade e pelo compromisso de
transparéncia por parte dos governos. Em outras palavras, as TICs contém
um enorme potencial democratico, desde que haja definicdo politica no
sentido da participacédo popular e da transparéncia. (PINHO, 2008a, p. 475).
[...]

A forma ampliada de governo eletrbnico ndo nega as conquistas da forma
restrita, mas passa a considerar duas frentes interconectadas: por um lado,
um Estado mais responsivo, aberto a participacdo da sociedade e
transparente e, por outro, considera um papel protagonista da sociedade
civil, atribuindo a essas possibilidades, por intermédio dos cidaddos e/ou de
movimentos sociais, de checar, aferir, controlar o governo (de maneira mais
geral, o proprio Estado) e, ainda, de assumir um papel propositivo.

Para Bittencourt Filho (2000, p. 122):

O estabelecimento de sites governamentais adequadamente construidos
representa um passo inicial para reduzir ou mesmo eliminar a burocracia. A
consolidacdo da democracia e da cidadania passa pela existéncia de canais
gue permitam ao cidadao expressar seus desejos e opinifes. O acesso as
informacdes gerenciadas pelo setor publico é, sem duvida, vital para ampliar
este nivel de transparéncia das a¢des dos governos.

Desta forma, permite-se concluir que a forma restrita de governo eletronico

possui uma importancia inicial. Contudo este deve, necessariamente, evoluir para a

forma ampliada, a fim de alcancar a participagcéo popular e a democracia efetiva.

3.3 E-DEMOCRACY: O GOVERNO ELETRONICO COMO INSTRUMENTO DA
SOCIEDADE DA INFORMACAO

De acordo com Norberto Bobbio (1984, p. 12) a definicho minima de

democracia é aquela que pode ser entendida: "primariamente por um conjunto de

regras de procedimentos para a formacdo de decisdes coletivas em que esta

prevista e facilitada a participacdo mais ampla possivel dos interessados".
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Trazendo o conceito de democracia para o ambiente digital, Cunha (2005, p. 1)
comenta que existe confusdo entre 0s conceitos de governancga, e-governo e e-

democracy. Segundo o autor:

Os termos governanca eletrdnica e democracia eletrbnica, em muitos
trabalhos, parecem se confundir ao de governo eletrénico. Ora sao
utilizados como sinbnimos, ora como subconjuntos, e as fronteiras dos
campos que o distinguem néo ficam sempre claras.

Para definir claramente e-democracy ou democracia eletrénica, o Portal da
Consciéncia Politica aduz que esta “€ um conceito baseado na utilizacdo das
tecnologias de informacdo e comunicacdo (TIC) onde os cidaddos desta
“ciberdemocracia” poderiam ter o direito de promulgar, propor e votar sobre todo
projeto de lei, pedir a demissdo dos representantes do povo, além de inameras
outras iniciativas como em qualquer democracia direta.”

Lévy (1999, p. 186), ao conceituar a democracia eletronica, o faz citando sua
propria finalidade de incentivar a participacdo popular nas decisdes e formulacdo de
politicas publicas:

“A verdadeira democracia eletrénica consiste em encorajar, tanto quanto
possivel — gragas as possibilidades de comunicacéo interativa e coletiva
oferecidas pelo ciberespacgo —, a expresséo e a elaboragéo de problemas da
cidade pelos proprios cidaddos, a auto-organizacdo das comunidades
locais, a participacdo nas deliberagBes por parte dos grupos diretamente
afetados pelas decisdes, a transparéncia das politicas publicas e sua

i avaliagao pelos cidadaos”.

E imperioso ressaltar que a difusdo das informacdes de interesse publico

permite que, com conhecimento de causa, a populacédo participe de forma direta das
decisbes governamentais. Destarte, Maia (2002, p.51) assevera que "Se a
informacédo é suficientemente ampla, permitindo aos representantes do governo,
porta-vozes de causas civicas e grupos de interesse defender suas posicdes de
modo inteligente e esclarecedor, entdo os cidadédos podem decidir sobre as politicas
que preferem". Em sentido oposto, o autor aponta "se a informacao é controlada,
imprecisa ou inconsistente, entdo o debate pode ser manipulado e as alternativas se
estreitam através da desinformacé&o".

Em se tratando do tema informagdo, cumpre citar o conceito moderno de
Sociedade da Informagdo e sua relagdo com o meio eletrébnico. A APDSI
Associacdo para Promocédo e Desenvolvimento da Sociedade da Informagé&o (2005,
web site) a define como sendo a “etapa no desenvolvimento da civilizagdo moderna
que é caracterizada pelo papel social crescente da informacéo, por um crescimento
da partilha dos produtos e servigos de informacéo no PIB e pela formacdo de um

espaco global de informagdo.” Cita, ainda, que os objetivos principais no
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desenvolvimento da Sociedade da Informacdo s&o promover a aprendizagem, o
conhecimento, o envolvimento, a ligacdo em rede, a cooperacao e a igualdade dos
cidadaos.

Medeiros e Guimardes (2005, p. 67) ensinam que “na sociedade da
informacéo, a Internet funciona como um veiculo de aproximacdo do Estado com o
cidaddo, sendo o principal instrumento para tornar o governo cada vez mais de
carater “eletrénico”.

Também Borges (2008, p. 179) afirma que “a Sociedade da Informagao e do
conhecimento é reconhecida pelo uso intenso da informacéo e do conhecimento e
das tecnologias de informacdo e da comunicacdo, na vida do individuo e da
sociedade, em suas diversas atividades.”

Muitas expectativas foram geradas em relacdo ao uso da internet pelo cidadao
para contato com o0s entes governamentais. No entanto, somente a mera utilizacéo
generalizada da internet ndo resolve a questdo da interacdo entre governo e
cidaddos se ndo houver, por parte do primeiro, disponibilidade em oferecer acesso
as informacdes e abertura para interacdo. Castells (2003, p. 128) confirma este

pensamento:

Esperava-se que a Internet fosse um instrumento ideal para promover a
democracia - e ainda se espera. Como d4 facil acesso a informacéo politica,
permite aos cidaddos ser quase tdo bem informados quanto os seus lideres.
Com bhoa vontade do governo, todos os registros publicos, bem como um
amplo espectro de informacg&o néo sigilosa, poderia ser disponibilizado on-
line. A interatividade torna possivel aos cidadéos solicitar informacdes,
expressar opinides e pedir respostas pessoais a seus representantes.

E importante frisar que o que se entende por interatividade ndo tio somente a
oportunidade do cidadao se manifestar sobre algo, mas sim a concreta consideragao
de sua opinido nas tomadas de decisao sobre os assuntos publicos.

O préprio governo ja reconhece que a participacdo popular é a chave para a
construgdo de um contexto democratico. No Portal Governo Eletrénico (2013, web

site), foi encontrada a seguinte mencao:

Transformar a relacdo do governo com a sociedade e promover
interatividade com cidadaos, empresas e 6rgaos governamentais melhora o
processo de democratizagdo do pais, dinamiza os servicos publicos e
proporciona uma administragdo publica mais eficiente, ja& que, agora, a
sociedade possui instrumentos para se manifestar junto as agles
governamentais.

Apés analisar o aspecto da democracia digital em varios sites de governos

estaduais brasileiros, Pinho ( 2008, web site) considera que :



24

O que se observa é que os portais, de uma maneira geral, tém recursos
tecnologicos adequados, existem boas condi¢cdes de navegagédo, de busca
de informacdes. Assim, a tecnologia parece ndo ser um problema. No
entanto, alguns portais poderiam ser melhorados em termos da
comunicacao e da disponibilizacdo das informacfes, o que demandaria um
esforco aparentemente apenas tecnoldgico, e que, no fundo, representaria
um compromisso de respeito com a comunidade. O que o0s portais se
ressentem, realmente, € de uma maior interatividade, podendo-se inferir que
as relagbes que se estabelecem séo fundamentalmente do tipo government-
to-citzen, sendo o governo o emissor e a sociedade, ao que tudo indica, o
receptor passivo, estando longe a inversdo dessa relagdo para citizen-to-
government.

Nas observacdes realizadas por Pinho, é possivel verificar a auséncia desta
plena internacdo nos Portais analisados, pois, se ndo h&a a inversdo da relagéo,
gquando o governo considera a opinido popular, ndo ha a efetiva participacdo do
cidaddo nas decisfes. Apenas ouve-se que o cidadao tem a dizer, sem, contudo,
levar em conta sua opinido no momento da formulacdo das a¢cdes governamentais.

Nao h4, neste caso, Democracia.

3.3.1 Transparéncia, Accountability e Participacdo Popular

Para compreender plenamente o Governo Eletrdnico, faz-se necessaria a
abordagem dos conceitos de Transparéncia, Accountability e Parcipagéo Popular.

Para iniciar o estudo da Transparéncia Administrativa, cite-se que a
Constituicdo Federal estabelece, em seu artigo 37, par. 3° a protecdo ao acesso,
pelo cidaddo, a diversos tipos de informacdes de carater publico, bem como ao

direito de ser ouvido em suas demandas. Segue a literalidade do artigo:

Art. 37. 8 3° A lei disciplinar4 as formas de participacdo do usuério na
administragcdo publica direta e indireta, regulando especialmente:

| - as reclamacfes relativas a prestacdo dos servigos publicos em geral,
asseguradas a manutengdo de servicos de atendimento ao usuario e a
avaliagdo periddica, externa e interna, da qualidade dos servigos;

Il - 0 acesso dos usuarios a registros administrativos e a informacg6es sobre
atos de governo, observado o disposto no art. 5°, X e XXXIII;

lll - a disciplina da representagéo contra o exercicio negligente ou abusivo
de cargo, emprego ou fungdo na administragdo publica. (BRASIL, Emenda
Constitucional n°19, de 04 de junho de 1998).

Maffini (2005, p. 08) sustenta que varios principios constitucionais sustentam o

Principio da Transparéncia na Administracdo Publica. Nas palavras do autor:

(...) €& possivel concluir-se que o principio (ou sobreprincipio) da
transparéncia da Administracdo Publica resulta da conjugacdo, dentre
outras, das seguintes normas constitucionais: a) principio democratico, b)
principio da publicidade, c) direito de peticdo e principios do devido
processo legal, contraditério, ampla defesa e da eficiéncia, d) principio da
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motivacdo e, por fim, e) principio da moralidade administrativa.(MAFFINI,
2005, p. 08)
Viana ( 2011, p.4) logrou éxito ao definir transparéncia da gestdo publica e

suscitar o seu alcance que esta possuli:

Pode-se definir transparéncia da gestdo como a atuagdo do 6rgao publico
no sentido de tornar sua conduta cotidiana, e os dados dela decorrentes,
acessiveis ao publico em geral. Suplanta o conceito de publicidade previsto
na Constituicao Federal de 1988, pois a publicidade é uma questdo passiva,
de se publicar determinadas informagc6es como requisito de eficacia. A
transparéncia vai mais além, pois se detém na garantia do acesso as
informacdes de forma global, ndo somente aquelas que se deseja
apresentar.

Especificamente com relacdo ao aspecto fiscal, a Lei Complementar n°® 131/09
veio estabelecer normas de finangas publicas voltadas para a responsabilidade na
gestéo fiscal e dar outras providéncias, a fim de determinar a disponibilizagdo, em
tempo real, de informacdes pormenorizadas sobre a execucdo orcamentaria e
financeira da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios. Conforme o
Manual de Transparéncia Fiscal do Fundo Monetario Internacional, o conceito de

transparéncia fiscal:

[...] implica o acesso imediato a informacdes confidveis, abrangentes,
tempestivas, compreensiveis sobre as atividades do governo, para que o
eleitorado e os mercados financeiros avaliem com precisdo a situacao
financeira do governo e os custos e beneficios efetivos de suas atividades
[...] (FUNDO MONETARIO INTERNACIONAL, 2007, p. 139)

No ano de 2011, sobreveio iniciativa do legislativo no sentido de regulamentar
o Principio da Transparéncia Administrativa, materializada na Lei n°® 12.527/2011, a
qual regula o acesso a informacdes previsto no inciso XXXIII do art. 52, no inciso |l
do § 32do art. 37 e no § 22 do art. 216 da Constituicdo Federal.

Segundo o pensamento de Nobre e Porto (2012, p. 7), a transparéncia publica
privilegia o exercicio da democracia, conquanto confere poder de fiscalizacdo e

controle ao povo. O autor assevera que:

A transparéncia publica surge, pois, como instrumento da democracia
representando uma forma de controle e fiscalizagdo dos legitimos donos do
poder — 0 povo - aqueles que os representam, ou seja, € uma forma de
acesso a administracdo publica exercida indiretamente pelos representantes
eleitos.

Para cumprimento das disposi¢des constitucionais, o governo dispde de canais
digitais para consulta a informag8es publicas, tais como o Portal da Transparéncia,
onde o cidadao pode acessar os livremente, segundo 0 seu interesse.

A manifestacdo abaixo, que sugere interesse do préprio governo em viabilizar a
fiscalizacdo e controle das acdes governamentais pelo cidadéo, foi colhida no Portal

da Transparéncia, como abaixo transcrito:
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O Governo brasileiro acredita que a transparéncia € o melhor antidoto
contra corrupgéo, dado que ela € mais um mecanismo indutor de que 0s
gestores publicos ajam com responsabilidade e permite que a sociedade,
com informagdes, colabore com o controle das acfes de seus governantes,
no intuito de checar se os recursos publicos estdo sendo usados como
deveriam.

Pinho (2008, p. 475) aborda a condicdo existente para que as tecnologias da

informacéo sejam Uteis nesse contexto. Menciona, nesse sentido, que:

as TICs contétm um enorme potencial democratico, desde que haja
definicdo politica no sentido da participacéo popular e da transparéncia, pois
0 governo pode deixar de oferecer o que ndo quer mostrar, para nem
mencionar o que quer esconder. (PINHO, 2008, p. 475)

No entanto, a utilizacdo de tecnologias de Ultima geracéo sera in6cua sem que
haja prévia intencdo por parte do governo de viabilizar a transparéncia publica,
dando pleno acesso a informacdo e propiciando abertura ao cidaddo para
manifestar-se e ser ouvido.

Existindo a transparéncia das acdes de governo e dispondo dos meios que a
tecnologia oferece, o cidaddo pode exercer a accountability. Vieira (2005) ensina
que o conceito de accountability diz respeito ao controle a ser exercido sobre o
poder governamental na consecucao das politicas publicas. O autor afirma que

O conceito accountability é recente no vocabulario politico brasileiro. De
origem inglesa é associado, frequentemente, a transparéncia, a prestagéo
de contas e a responsabilizacao.

Vieira (2005), em uma revisédo da bibliografia destinada a este tema, identifica
0s seguintes significados:

a) pode ser compreendido como responsabilidade objetiva ou a obrigacdo
de responder por algo; b) pode também expressar uma capacidade de
resposta e possibilidade de punicdo; nesta U(ltima acepcdo, supde a
existéncia de poder e a necessidade de seu controle. Accountability é,
portanto, um termo utilizado em referéncia as politicas pablicas. Para alguns
autores, vincula-se a idéia de governanca e de controle social sobre o
Estado.

Nas palavras de Rocha (2001, p. 82) accountability sdo “processos de
avaliacdo e responsabilizacdo permanente dos agentes publicos que permitam ao
cidadao controlar o exercicio do poder concedido aos seus representantes.”

Desta forma, o conceito pode ser traduzido pela responsabilidade do agente
pela tomada de decisbes e sua implementacdo e, também, pela obrigacdo de
prestar contas tanto por suas acdes como pelas omissdes havidas.

Com relacdo a participacdo popular, o site DHnet — Direitos Humanos na
Internet menciona que a “Participagdo pode ser compreendida como um processo
no qual homens e mulheres se descobrem como sujeitos politicos, exercendo 0s

direitos politicos, ou seja, uma pratica que esta diretamente relacionada a
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consciéncia dos cidadéaos e cidadas, ao exercicio de cidadania, as possibilidades de
contribuir com processos de mudancas e conquistas.”

Outrossim, Souza (1991, p. 83) afirma que “a participacdo € requisito de
realizacdo do préprio ser humano e para seu desenvolvimento social requer
participacao nas definicdes e decisdes da vida social.”

Mattei (2008, web site) cita que “a Constituicdo de 1988 institucionalizou
principios pautados em conceitos como participacdo e controle social.” Afirma, ainda
que “o texto constitucional exerceu influéncia determinante no formato e conteudo
das politicas publicas que se seguiram no debate sobre participacdo e espacos
publico no Brasil.”.

A participacdo popular aumenta a legitimidade das decisbes tomadas, que
levam em conta a experiéncia de individuos comprometidos com o seu resultado, ja
gue serédo por ele diretamente atingidos.

Ainda conforme citacdo de Mattei (2008, web site), a Constituicdo de 1988 traz
‘um conjunto de aspiragdes da sociedade civil no tocante a participacdo e a
transparéncia na gestao publica, sendo o resultado dos processos de mobilizacéo e
das pressodes exercidas por varios segmentos da sociedade.”

No entanto, participar depende de condi¢cbes concretas de participacdo. Faz-se
necessaria a iniciativa por parte do ente governamental de oportunizar sua legitima
interacdo com o cidad&o.

Para que se concretizem as condi¢cdes de interacdo politica entre governo e
cidaddos, ndo basta a criacdo de canais digitais. E essencial que tanto as
instituicGes como os proéprios cidaddos sejam motivados a estabelecer esta relacéo,
para que as ferramentas implementadas ndo caiam em desuso. Marques (2008.

p.248) compartilha este entendimento:

A internet como local de interagdo publica através da participacédo digital
possui as mesmas exigéncias de funcionamento dos espacos publicos
presenciais, para isso é preciso [...] considerar fatores relativos ao arranjo
social e politico que séo anteriores ao advento dos media digitais, tais como
a disposicao dos agentes e instituicdes em compartilhar poder e o estimulo
dos cidaddos em acreditar e utilizar as ferramentas.

Quando se menciona o conceito de interacdo, quer-se inferir sobre a existéncia
de uma relagc&o que ndo apenas oucga, mas reconheca e considere a opinidao popular
na formulacdo das politicas publicas. Nao se traduz, portanto, em interacdo e
participacdo a mera existéncia de um canal instituido para ouvir a opinido popular,

se nao se considera a opinidao do cidaddao no momento da tomada de decisdes.
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A participagcdo popular aumenta a legitimidade das decisdes tomadas, que
levam em conta a experiéncia de individuos comprometidos com o seu resultado, ja
gue serdo por ele diretamente atingidos

Pode-se concluir, por fim, que a participacdo popular, possivel em decorréncia
da transparéncia das acdes governamentais, € o meio de exercer a accountability,
ou seja, somente possui poder de controle das agbes publicas o individuo que

conhece, por meio da participacédo popular, as acées de governo.

4 DESENVOLVIMENTO DO TEMA

4.1 MODELOS DE AVALIACAO DE PORTAIS

A Literatura dispde de um extenso rol de modelos de avaliacdo de Portais que
coincidem ou divergem entre si.

Barbosa apud Villela (2008, p. 63) sustenta a existéncia de dois grandes
grupos de modelos tedricos de avaliacdo de Portais, sendo que no primeiro, 0S
autores convergem para dimensdes de avaliagdo associadas ao uso e percepgao
dos portais pelos usuarios, incluidos a usabilidade, o contetdo e a funcionalidade.

Embora haja coincidéncia de critérios, Barbosa apud Lemos (2004) aponta a
existéncia de uma segunda corrente, mais técnica, que aborda questbes como
acessibilidade, otimizac&o, navegabilidade e tratamento de erros.

Cabe ressaltar, porém, que a maioria dos modelos busca realizar analise
voltada a usabilidade do site, direcionada a percepc¢ao do Portal pelo usuario, tanto
sobre 0s aspectos operacionais quanto ao conteudo propriamente dito.

Genericamente, o site Terra Forum define que a “usabilidade pode ser vista
como a medida da qualidade das experiéncias dos usuarios no momento em que
interagem com algum produto ou sistema, influenciando a satisfagdo de usuarios e
consumidores”.

Segundo a Norma ISSO 94241-11, usabilidade € a medida na qual um produto
pode ser usado por usuarios especificos para alcancar objetivos especificos com

efetividade, eficiéncia e satisfagcdo num contexto especifico de uso.
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Verifique-se, portanto, que o conceito de usabilidade esta ligado a arquitetura
da informacg&o. Outrossim, os critérios pelos quais se busca avaliar o Portal da
Secretaria da Fazenda estao ligados também ao conteudo.

No entanto, ndo € possivel haver uma generalizacdo quando da utilizacdo dos
critérios de avaliacdo propostos. Para cada caso, deve haver uma elaboracdo de
modelo préprio, que melhor se adapte ao contexto de determinado Portal.

4.2 INDICADORES E METRICAS PRA AVALIACAO DE E-SERVICOS

O Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestdo editou, em outubro de
2007, um documento (BRASIL, 2007) denominado “Indicadores e Métricas para

Avaliacéo de e-Servigos”, para o qual emitiu a seguinte justificativa:
Trata-se de um conjunto de indicadores focados na avaliacdo de uma maior
ou menor conveniéncia para o cidaddo dos servicos prestados por meios
eletrénicos, considerando o seu nivel de maturidade, facilidade de uso,
comunicabilidade, multiplicidade de acesso, disponibilidade, acessibilidade,
transparéncia e confiabilidade.Relnem 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 usuarios apés sua

implantacdo, contribuindo para sua permanente evolugéo e alinhamento.

O documento citado (BRASIL, 2007) abrange a proposicéao de oito aspectos ou
indicadores a serem observados na avaliacdo dos e-Servicos e que podem ser
aplicados em nivel de Governo Eletrénico, disponiveis resumidamente abaixo:

1. Nivel de maturidade do servico prestado eletronicamente

Demonstra em que fase de maturidade encontra-se o servico avaliado,
segundo o tipo de interagcdo que se estabelece entre o0 ente e 0 usudrio.

2. Comunicabilidade

Diz respeito a existéncia de meios de contato com os responsaveis pelo Portal
como telefone e endereco, de forma clara e visivel. Avalia, ainda, se a pagina possui
material de apoio para esclarecimento imediato de duvidas do usuério.

3. Multiplicidade de Acesso

Analisa a diversidade de canais de acesso por meio dos quais 0 servico €

disponibilizado ao usuario.
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4. Acessibilidade

Diz respeito ao atendimento a usuarios portadores de necessidades

especiais e a garantia da existéncia de funcionalidade que permitam a utilizacdo do
servico por este tipo de usuario. Esta acessibilidade deve ser atestada mediante
certificacéo.

5. Disponibilidade

Avalia se o servi¢o pode ser acessado de forma rapida a qualquer

momento.

6. Facilidade de Uso

Analisa a adequacao da linguagem utilizada em fun¢éo do servico e do
publico-alvo. Busca compreender a forma como a informacédo estd organizada e
verificar se existem recursos auxiliares para o usuario como um mapa da pagina, um
motor de busca, uma interface uniforme, a quantidade de cliques para a obtenc&o do
servico.
7. Confiabilidade

Determina o nivel de seguranca que 0 usuario possui de que 0 servico

estd correto e adequado. Verifica a existéncia de informagBes sobre seguranca
contra falhas n&o previstas, integridade, confidencialidade e autenticidade das
informacd@es veiculadas.

8. Transparéncia

Avalia a clareza na indicagcdo do responséavel pelo servico, se é
possivel acompanhar a solicitacéo realizada e se a pagina divulga os indicadores de
satisfagdo dos usuarios com a utilizacéo daquele servigo.

Os indicadores e meétricas considerados pelo Ministério do Planejamento
possuem grande potencial para utilizacdo na analise do Portal da Secretaria da

Fazenda, ja que amoldam-se ao contexto em que este esta inserido.

4.3 NIVEIS DE MATURIDADE DE SERVICOS EM GOVERNO ELETRONICO

Segundo (FERRER e VICENTE, 2012, p. 43-44) o Governo Eletrdnico passa
por diversas fases ou etapas de evolucédo, que se sucedem conforme aumenta a

complexidade das estratégias e sistemas utilizados. Os autores afirmam que o nivel
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zero de maturidade é a auséncia, na qual, “as tecnologias de informagdo e
comunicacdo sao usadas unicamente para processos internos do governo, de uma
forma muito basica, e ndo na prestacdo de servicos ou a interacdo com O0S
cidadaos.”

Ferrer e Vicente mencionam, ainda, o nivel 1 de maturidade, ou nivel de
informagéo, no qual “o governo utiliza as TIC como canal de informagdo em massa,
realizado por meio de uma comunicag¢ao unidirecional.”

Na sequéncia, citam o nivel 2 ou Fase de Comunicacao, onde “se possibilita a
comunicacao bidirecional que pode ser telefénica ou através de correio eletrdnico, e
se habilitam mecanismos basicos de busca da informagéo.”

Com relacdo ao nivel 3 ou de Transacdo, apontam que, nesta etapa, 0S
cidaddos tém a possibilidade de solicitar e tramitar servicos pouco complexos sem
necessidade de modificar a dependéncia governamental. Em alguns casos, a
transacdo poderd realizar-se de forma completa ja que nesta etapa se pfe em
marcha mecanismos de autenticacao, transa¢des seguras, pagamentos online, entre
outros. Esta € chamada de integracéo vertical dos sistemas.

No nivel 4 ou de Integracdo, os autores indicam que

se d& a inter-relacd@o entre érgdos publicos que colaboram com a prestacao
de servicos complexos aos cidadaos de forma remota. Esta etapa implica
numa grande transformacdo da gestdo, especialmente nos processos
internos no 6rgdo para que 0 Processo seja transparente ao cidadao e as
diferentes administragfes interajam sem a necessidade de que perceba a
interacd@o associada e simplificada do cidaddo com a administracéo.

Finalmente, Ferrer e Vicente conceituam o nivel 5, ou de Participacdo como

sendo:

0 estado evolutivo mais avancado nos quais cidaddos e governo se
relacionam de uma forma diferente. Nesta fase, a administracdo publica se
caracteriza por sua pro-atividade, os servigos séo mais simplificados e até
mesmo eliminados, e em condi¢cdes de participacdo dos cidaddos podem
influenciar nas decisdes do setor publico, situando-o em um papel central no
proprio sistema.

Os indicadores mencionados seréo utilizados para avaliagcdo da maturidade em
e-gov da Secretaria da Fazenda do Estado do Parana, seguindo-se metodologia de

analise dos dados expostos no respectivo Portal.
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5 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Os dados obtidos a partir das respostas ao questionario online foram
compilados e tabulados utilizando-se as ferramentas do aplicativo “Google Drive”.

A seguir, promoveu-se a analise destas informacdes, tomando-se por base as
recomendacdes do Ministério do Planejamento (2007) relativas aos indicadores e
métricas para avaliagdo dos e-servicos e de Ferrer e Vicente (2012) relativas aos
niveis de maturidade.

A andlise levou em conta as respostas fornecidas por um total de trinta e sete
participantes, que atenderam o convite para participacdo na pesquisa. Os resultados
verificados confirmam a relevancia deste estudo uma vez que grande parte dos
usuarios participantes demonstrou ter dificuldades quanto a utilizacéo do Portal.

Passemos aos resultados verificados por meio da aplicacdo do questionario e

sua relacéo com os indicadores e métricas para avaliagdo de e-servigos.
5.1 INDICADOR FACILIDADE DE USO

Varias questdes abordaram o indicador “facilidade de uso”. Dentre elas:

01.E possivel localizar rapidamente o site da SEFA - Secretaria da Fazenda do Estado do Parand nos servigos de busca da web.

Concordo plenamente 30 66%

Concordo parcialmente 4 12%
Cancordo parc [4]

Oiscordo parcialmente 0 0%

Discordo totalmente 0 0%

Concardo ple [30]—

Gréfico 1 — Indicadores — questédo 1

A questdo de numero 01 possui a finalidade de avaliar o Portal em relagdo ao
indicador “disponibilidade”. Busca apurar a opinido dos participantes sobre a rapidez
e facilidade de acesso a péagina do Portal. A maioria dos entrevistados concordou

plenamente que é possivel localizar a pagina rapidamente nos servicos de busca da
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informagao e nenhum entrevistado discordou sobre a questao.
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dos participantes concordaram parcialmente com esta

O aspecto negativo da margem de avaliacdo parcial de 12% nao indica que

deva ser realizada alteracdo imediata na estrutura do site. Contudo, € de se

considerar o monitoramento continuo deste item, a fim de minimizar o problema.

03. E possivel localizar rapidamente o mapa de orientagio ou "mapa do site" no Portal da Secretaria da Fazenda.

Concordo par[16]

Discordo parc [5]

Concordo plenamente 9 26%

Concordo parcialmente 16 47%

~— Discordo tota [4]

Concarda plan [9)

Gréfico 2 — Indicadores — questéo 2

Discordo totalmente

Discordo parcialmente 5 15%

4 12%

As perguntas 03 e 05 abordaram a existéncia, rapidez de localizacdo e

efetividade do “mapa do site”. Com relacéo a sua localizagdo, abordada na pergunta

de numero 03, apenas 26 % dos entrevistados concordou plenamente que € rapido

encontra-lo, 47% concordaram parcialmente com a afirmacdo e outros 27%

discordaram total e parcialmente desta. Portanto, 74% dos entrevistados tiveram

algum tipo de dificuldade em localizar a ferramenta.

05. A ferramenta “mapa do site” auxilia efetivamente a localizar a informagao desejada.

Discordo parc [4]

Concordo par [12] —

~— Discordo tota [7]

Concordo ple [11]

Concordo plenamente
Concordo parcialmente
Discordo parcialmente

Discordo totalmente

1"
12
4
l§

32%
35%
12%
21%

Gréfico 3 — Indicadores — questéo 5
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Quanto a efetividade, ou seja, a real utilidade da ferramenta, abordada na
pergunta de numero 05, 32% dos entrevistados conferiram-lhe efetividade plena,
contra outros 68% que observaram algum ponto que ensejou dificuldade na sua
utilizacao.

Os resultados obtidos induzem a conclusdo de que a ferramenta deve ser
avaliada e aprimorada tanto em relagdo a sua localizacdo no Portal quanto a sua

efetividade.

04. No site da SEFA, a ferramenta de busca “pesquisar” encontra-se em uma localizagdo adequada.
Concorda par [10] ———— Concordo plenamente 19 56%
— Discordo parc [4 Concordo parcialmente 10 29%

Discordo parcialmente 4 12%

— Discordo tota [1]

Discordo totalmente 1 3%

Canenrdn nlo 1%
Congordo ple | .'|

Gréfico 4 — Indicadores — questéo 4

Na questdo de numero 04, buscou-se verificar a opinido do usuario sobre a
localizagao da ferramenta de busca “pesquisar”. Um indice de 56% dos participantes
concordou plenamente que a ferramenta encontra-se em uma localizacdo adequada.
Ja 41 % dos entrevistados possuem restricdes sobre a localizacdo da ferramenta e,
por fim, 3% dos entrevistados ndo concordam com a localizagéo da ferramenta.

Embora a maioria os entrevistados tenha concordado plenamente com a
localizagdo da ferramenta pesquisar, o percentual significativo de 44% dos que
possuem alguma restricdo nesse sentido indica que a questdo deve ser reavaliada,

no intuito de situar o topico em local mais adequado.
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06. A ferramenta “pesquisar” auxilia efetivamente a localizar a informagao desejada.

Concordo plenamente 11 32%

— Discordo parc [5] . ;

Mt Concordo parcialmente 16 47%
Conconda par [16]— B Discordo parcialmente 5 15%
— Discordo tota [2]

Discordo totalmente 2 0%

Concordo ple [11]

Gréfico 5 — Indicadores — questéo 6

Em analise realizada por meio do questionamento de numero 06, 32% dos
participantes concordaram plenamente que a ferramenta auxilia na busca da
informacdo desejada. Ja 62% n&do consideram que a cumpra plenamente sua
finalidade e 6% consideram que a ferramenta ndo cumpre seus objetivos.

Portanto, a efetividade da ferramenta “pesquisar” foi duramente criticada, razdo
pela qual urge uma remodelacdo da ferramenta que considere ampliar a
abrangéncia de suas finalidades. A urgéncia mencionada se deve a obrigacédo que o
Estado possui em viabilizar a publicidade de seus atos, seja quanto a gestéo

administrativa, seja quanto a divulgacéo das alteracdes legislativas.

07. Os links utilizades para navegagdo no Portal podem ser considerados eficazes quanto a rapidez e corregdo.

Concordo plenamente 14 41%
Concordo par [15]

Concordo parcialmente 15 44%
— Discordo parc [5] ] ] -
Discordo parcialmente 5 15%

Discordo tota [0] Discordo totalmente 0 0%

Concardo ple [14]

Gréfico 6 — Indicadores — questéo 7

Com relacdo aos links existentes no Portal da SEFA, o questionamento de
namero 07 trouxe a informacdo de que 41% dos entrevistados o0s consideram
plenamente eficazes. Ja 59% dos participantes possuem restricdes quanto a eficacia
dos links, mas nenhum participante os considerou totalmente ineficazes quanto a

rapidez e correcao.
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Cumpre observar que a maioria dos usuarios entrevistados demonstrou algum
descontentamento com a funcionalidade dos links oferecidos no Portal. Desta forma,
necessaria se faz uma intervencdo no sentido de aprimorar esses Servicos,

corrigindo-se as distor¢des pontuais e aprimorando sua rapidez de resposta.

08. De modo geral, o layout do Portal da SEFA é agradavel e proporciona uma navegagio rapida e intuitiva.

Concordo plenamente 12 35%
N— — Discordo parc [4] Concordo parcialmente 16 47%
LONCOrao par | o) = ¢

U Discordo parcialmente 4 12%
— Discordo fota [2]

Discordo totalmente 2 6%

— Concardo ple [12]

Gréfico 7 — Indicadores — questédo 7

As condi¢Bes do layout do Portal foram abordadas na pergunta de niumero 08.
O percentual de 35% dos usuarios participantes concordou plenamente com a
afirmacdo de que o layout é agradavel e proporciona uma navegacao rapida e
intuitiva. No entanto, em torno de 59% dos entrevistados posicionou-se com
restricdes quanto ao layout e, por fim, 6% dos usuarios que se manifestaram
consideraram que o Portal ndo possui um layout agradavel, com navegacéo rapida e
intuitiva.

Verificou-se, desta forma, que o Portal da SEFA foi considerado pouco
amigével pela maioria dos entrevistados, razao pela qual deve ser submetido a uma
analise global quanto a sua usabilidade, englobados, para tanto, todos os aspectos

aqui citados.

12, Alinguagem utilizada no Portal da Secretaria da Fazenda é adequada.
Cancardo par [14]

Concordo plenamente 18 53%

Concordo parciaimente 14 41%

 Diccordo pac 2 Oiscordo parcialmente 2 6%
SCOMG0 paArc |z

Ciscordo plen [0] Discordo plenamente 0 0%

Concordo ple [18]
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Grafico 8 — Indicadores — questéo 8

Sobre a linguagem utilizada no Portal da SEFA, manifestaram-se o0s
participantes, por meio da questdo de numero 12, da seguinte forma: 53%
concordaram plenamente que a linguagem empregada € adequada, 47% dos
participantes ndo consideram a linguagem totalmente adequada, porém nenhum
participante considerou a linguagem completamente inadequada.

Em razdo do percentual de entrevistados que possuem restricdo quanto a
linguagem empregada no Portal, faz-se necesséaria criteriosa avaliacao deste topico.
Deve-se atentar para o fato de que uma linguagem inadequada, mormente aquela
que dificulte ou impeca a utilizacdo do Portal por todos os cidadaos, acaba por
derruir os objetivos de transparéncia e participacdo popular, finalidade maxima de

sua instituicao.

13. Aforma de apresentagio dos servigos no Portal em listagem por ordem alfahética facilita a busca pelos servigos.

Cancordo parc[g] Concordo plenamente 22 6%

"

Concordo parcialmente 9 26%
— Discordo pare [3] Discordo parciaimente 3 9%

Discordo tota (] Discordo totalmente 0 0%

Concordo pl [22) ——

Gréfico 9 — Indicadores — questéo 13

Ao questionar, por meio do tépico 13, se o formato de apresentacdo dos
servicos é adequado, 65% dos participantes manifestaram concordar plenamente
gue estes sejam disponibilizados em forma de listagem em ordem alfabética e 35%
manifestaram restricbes quanto a este formato. Contudo, nenhum participante
considerou a listagem em ordem alfabética totalmente inadequada ao uso.

E de se considerar que este formato, embora cumpra o objetivo de organizar o
Portal por assuntos, talvez ndo seja o mais adequado a sua funcdo. Assim, fica
caracteriza a importancia desta avaliacdo, para que, considerando-se a visao do
usuario, seja ainda mais facilitada sua interagdo com o Ente Publico por intermédio

do Portal.



1. Vocé encontrou no Portal links de seu interesse, ou seja, atalhos para paginas Uteis de outros 6rgdos ou instituigoes?

Sim, encntr [22] ———

—Sim, enconire [7]

— Niio encontrei [4)

— Nao precicai [1]

Sim, encantrei os links de meu interesse /LY
Sim, encontrei alquns inks, mas ndo os que estava procurando 1 2%
Néo encontrei links para o web site de outros drgdos ou instituicdes 4 12%

Néo precisei dessa funcionalidade 1 3%
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Grafico 10 — Indicadores — questédo 11

Sobre a eventualidade de encontrar no Portal Links de seu interesse, a
pergunta de numero 11 demonstrou que 65% dos usuarios envolvidos na pesquisa
manifestaram ja os haver encontrado. Ja 21% dos entrevistados ja encontraram

alguns links, mas nenhum de seu interesse. 12% dos participantes nunca

encontraram links e 3% néo precisou, até entdo, desta funcionalidade.

Indiretamente, conclui-se que 35% dos entrevistados ndo encontrou links de
seu interesse no Portal da SEFA . Desta forma, os percentuais obtidos indicam que

outros links de interesse, além dos que ja estao disponiveis, podem ser inseridos no

Portal. Para tanto, poderia realizar-se pesquisa especifica entre os usuarios.

5.2 INDICADOR DE COMUNICABILIDADE

Para avaliacdo do indicador de comunicabilidade, foram formulados os

seguintes questionamentos:

10. No site da SEFA, vocé localizou o telefone para contato do responsavel pela manutengio do Portal?

Nigo localize [13]—

Nio localize [13]

— Sim, lacalize [2]

—5im, localize [g]

Sim, localizei de imediato 2

6%

Sim, localizel, mas com certa dificuldade 6 18%

Néo localizei de imediato, por isso desisti da procura 13 36%

Néo localizei de forma alquma 13 3%
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Grafico 11 — Indicadores — questéao 10

Questionados sobre a eventualidade de haver localizado algum telefone de
contato com o responsavel pela manutencdo do Portal, apenas 6% dos
entrevistados declarou ter localizado a informacédo de imediato. Em torno de 18%
dos participantes declarou haver localizado, mas com certa dificuldade. 38%
declararam né&o ter localizado de pronto, e por isso desistido da busca, e 38%
declarou nao ter localizado esta informacao de forma alguma.

De fato, esta informacéo ndo consta do Portal, o que sugere uma falha a ser
redimida. E de grande importancia oportunizar meios ao usuario para que participe
da construcédo do Portal, seja pela comunicacdo de erros, seja pela remessa de
sugestbes. Ao permitir que o cidadao se sinta parte do processo de construcao da

ferramenta, o ente publico ira também incentivar a interacao e participacdo popular.

09. Voce localizou no site da SEFA alguma informagao sobre “o que € o portal da Secretaria da Fazenda” e o seu funcionamento?

Sim, localizei de imediato 5 15%

——Nio localizei[3 o . .
0 localze 3] Sim, localizei, mas com certa dificuldade 9 6%
Nip localize [11]—4

Ndo localizei de imediato, por isso desisti daprocura 11 32%

Néo localizei de forma alguma § 2%

i [Apalivg [E]
Sim, localize [3]

Sim, localize [ —————
Gréfico 12 — Indicadores — questédo 9

Os participantes também foram questionados sobre a eventualidade de haver
localizado alguma explicacdo sobre os objetivos do Portal e o seu funcionamento. O
percentual de 15% declarou haver localizado esta informacgéo de pronto. Outros 26%
localizaram, porém, com certa dificuldade. 32% dos entrevistados declararam néo
haver localizado e desistido da procura e 26% ndo encontraram qualquer
informagao, embora tenham procurado com insisténcia.

No entanto, esta informacdo n&do consta do Site. O fato de 41% dos
entrevistados declararem que localizaram a informagdo demonstra que a questao

nao foi plenamente compreendida.
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O que se pode observar é que estdo bem demonstrados os objetivos da
Secretaria da Fazenda. Contudo, nenhuma informacéo é disponibilizada sobre os

objetivos do Portal de SEFA, falha esta que deve ser imediatamente sanada.

19. As instrugdes que acompanham cada servigo so suficientes para auxiliar a sua execugdo.

Concordo plenamente 6 18%
~— Discorda parc [5] Concordo parcialmente 21 62%
Discordo parciaimente 6 16%

— Discordo tota [1]

Concarda par [21]— Discordo totalmenta 1 3%

— Concordo plen [&

Gréfico 13 — Indicadores — questédo 19

Também no intuido de aferir o indicador comunicabilidade, perguntou-se aos
entrevistados se as instrugbes que acompanham 0s servicos sao suficientes para
auxiliar a sua execucdo. 18% dos participantes consideraram as instrucdes
plenamente suficientes. No entanto, 80% dos usuarios possuem restricdes quanto a
suficiente das informacdes e 3% discordaram totalmente de que as informacfes sao
suficientes para auxiliar a operacionalizagéo dos servigos.

A pesquisa indica, desta forma, certa deficiéncia quanto as instrucdes
prestadas ao usuario no momento da execucdo dos servicos, o que prejudica o
desempenho do Portal no que tange ao indicador comunicabilidade. Verifica-se,
portanto, a necessidade de melhorias nas informagfes fornecidas, para que o

usuario possa realizar, sem interferéncia externa, o autoatendimento.

5.3 INDICADOR CONFIABILIDADE

A fim de mensurar a confiabilidade do Portal da SEFA, questionou-se o que

segue:
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18. As informagoes do Portal sdo atualizadas pontualmente.

Concordo plenamente 9 26%

Concordo parcialmente 21 62%

Cancordo par [21] — Discordo parc [4]

Discordo parcialmente 4 12%

Discordo tota [0] Discordo totalmente 0 0%

— Concordo plen [9]

Gréfico 14 — Indicadores — questao 18

Sobre a pontualidade na atualizacdo das informac¢des do Portal, o topico de
namero 18 demonstrou que: 26% dos participantes concordam que as informacdes
sdo atualizadas pontualmente. No entanto, 74% dos entrevistados ndo consideram
plenamente adequada a forma de atualizacéo.

A pesquisa demonstra que resta prejudicada a confiabilidade nas informacoes
disponibilizadas no Portal. A fim de evitar a ocorréncia de atraso na atualizacdo das
informacBes e resgatar a confiangca do usuario, sugere-se a implementacdo de

dispositivo ou ferramenta que realize as edi¢des citadas de modo automatico.

5.4 INDICADOR ACESSIBILIDADE

O indicador Acessibilidade ndo foi objeto da pesquisa. Contudo, foi realizada
analise prépria para averiguacao do atendimento dos requisitos ali amparados.

Quanto a Acessibilidade, o préprio Portal informa que foi “construido conforme
os padrbes de acessibilidade do W3C para possibilitar que todos possam ter acesso
ao seu conteudo, independente de ser portador de deficiéncia ou ndo.”

A pagina disponibiliza, na sequéncia, algumas orientacdes sobre configuracao
da maquina e utilizagédo da pagina por deficientes visuais.

No entanto, o site ndo possui a certificacdo exigida quanto ao indicador

acessibilidade, o que prejudica a legitimidade desta.
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5.5 INDICADOR TRANSPARENCIA

A avaliacdo do Portal por meio do indicador transparéncia foi realizada

mediante 0s seguintes questionamentos:

02, facil lcalizar o ink do Portl da Transparéncia na pgina princial do site da Secretaria da Fazenda do Estado do Paran.

Concordo plenamente 20 76%

— Concordo pare [3
Concordo parciaimente 5 15%
[~ Dot e Discordo parcialmente 2 6%

—Diseardo fota 1] ‘ .
Oiscordo totalmente 1 3%

Concordo pla 26—

Gréfico 15 — Indicadores — questao 2

Apurou-se que 76% dos usuarios participantes consideraram facil encontrar o
link da transparéncia no Portal da SEFA. 15 % dos entrevistados ndo concordam
plenamente que é facil localizar o link referido. J4 6% discordam da afirmacéo, com
restricdes e 3% consideram que nao é facil encontrar o link.

Portanto, 24% dos entrevistados encontraram alguma dificuldade em localizar o
acesso ao Portal da Transparéncia no Portal da SEFA, o que deve ser corrigido

mediante analise e modificacdo do local do icone respectivo.

22. Ha necessidade de identificagdo do cidadao para utilizagdo dos servicos piblicos ou para realizar consultas?

E necessirio [ Néo é necessdria qualquer identiicagio 0 6%

— E necessdrio [§ E necessério identricar-se para realizar consultas 3 15%
E necessério identficar-se para utilizar os senicos publicos do Portal - 6 18%

— E necessario [1

E necessério identficar-se sempre 1 3%

Niio & necess [22]——

Gréfico 16 — Indicadores — questao 22

O gquestionamento realizado por meio do topico 22 teve por finalidade verificar
se administracdo impde condi¢cdes para acesso as informacdes. Perguntou-se, para

tanto, se é necessario identificar-se para obter informacdes e utilizar servicos no
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Portal da SEFA. O percentual de 65% dos participantes respondeu que ndo é
necessaria qualquer identificacdo. 15% por cento, informaram que é necessaria
identificar-se para realizar consultas. O percentual de 18% dos participantes
declarou que é necessario identificar-se para utilizar os servigos publicos do Portal e
3% declarou que é necessario identificar-se sempre.

Os resultados aqui apurados merecem algumas consideragdes. O Portal da
Secretaria da Fazenda possui, sim, uma area restrita. No entanto, nesse espaco nao
se encontram informacdes publicas e, sim, informacdes individuais dos contribuintes,
protegidas pelo sigilo fiscal, para as quais o0 acesso depende de utilizacdo de login e
senha. Para as consultas publicas ndo € necessaria qualquer identificacdo. Portanto,
0s participantes que mencionaram a necessidade de identificacdo podem ter
confundido o procedimento de utilizacdo do Portal Publico ou Portal da Secretaria de
Estado da Fazenda com o Portal Receita/PR, utilizado para informagdes restritas.

Importante frisar que as informagdes disponiveis que ndo envolvem sigilo fiscal,
ou seja, as informacfes disponiveis relativas a gestdo publico-financeira possuem
livre acesso a qualquer cidadao.

No entanto, é imperioso analisar a qualidade deste conteudo; se, de fato, as
informacgdes prestadas sdo pertinentes e suficientes para atender o interesse do

cidadao, como sera verificado a seguir.

23. s informagoes disponibilizadas sobre as realizagoes do Governo do Estado sao satisfatorias.

Discordo pare [7—————g Concordo plenamente 5 15%

Concordo parcialmente 17 50%

— Discarda tota [5] .
0

Discordo parcialmente 7 2

Discordo totalmente 5 15%

— Congordo plen [3]

Concardo par [17)—

Gréfico 17 — Indicadores — questéo 23

No que tange ao conhecimento pelo cidaddo usuario sobre as realizacfes do
Governo do Estado, abordado na questdo de numero 23, apenas 15% dos

entrevistados considerou que as informacdes disponibilizadas sao satisfatorias. Em
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torno de 71% dos participantes ndo concorda plenamente que as informacdes
atendam a necessidade de conhecimento do cidad&o e 15%, por fim, consideram as
informacdes disponiveis insatisfatorias.

Em que pese o fato das informacdes sobre as realizacbes do Governo do
Estado contidas no Portal da SEFA serem obtidas mediante utilizagdo de um link
com o Portal da Transparéncia, restou claro que o usuario ndo esta satisfeito com a
qualidade do conteudo ali disponibilizado.

Portanto, para promover alteracdo ou incremento destas informacbes, é
necessario levar ao conhecimento dos responsaveis pelo Portal de origem a
insatisfacdo verificada, para que este realize pesquisa indicativa dos elementos que

dao causa a tal insatisfacao.

24, Q conteddo disponivel no item “Transparéncia da SEFA” sobre editais, contratos e licitagdes é adequado e suficiente.

Concordo plenamente 12 35%
(— Discordo parc [f] Concardo parcialmente 15 44%
Concardo par [15]—

Discordo parcialmente 6 16%

Discordo totalmente i %

—Cancarda ple [12]

Gréfico 18 — Indicadores — questao 24

O conteudo dos topicos “editais, contratos e licitagdes” foi considerado
inadequado e insuficiente por 65 % dos entrevistados.

A andlise desta questdo deve ser feita de forma compartimentada, ja que as
informacOes sobre editais de processos licitatorios séo fornecidas pelo Portal da
Transparéncia e as informacdes sobre contratos efetivos séo fornecidas pela propria
Secretaria da Fazenda.

Quanto as informacdes sobre “editais de processos licitatorios”, verificou-se a
existéncia de varias alternativas de consulta: data de abertura, identificacdo do
processo, objeto ou érgdo. Esta viabilizada, desta forma, a consulta por qualquer
cidaddo sobre a existéncia de processo licitatério, sem a necessidade do mesmo
identificar-se ou utilizar qualquer tipo de chave e/ou senha.

No entanto, quando se trata da obtencdo de informacfes sobre o resultado

das licitagcOes, observou-se grande dificuldade na consulta. As informacdes sobre os
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efetivos contratos sdo apresentadas sob a forma de um arquivo “excell’, o que

dificulta a consulta pelo usuario, ferindo de forma letal o Principio da Transparéncia.

25. 0 conteldo disponivel no item “Transparéncia da SEFA" sobre despesas com pessoal é adequado e suficiente.

Concordo plenamente 11 32%
— Discordo parc [5]

Concordo parcialmente 15 44%
Concordo par [15]— — Discordo fata [3] Discordo parcialmente 5 15%

Discordo totalmente 9%

— Concordo ple [11]

Gréfico 19 - Indicadores — questéo 25

O conteudo dos topicos “despesas com pessoal” foi considerado inadequado e
insuficiente por 68% dos entrevistados.

Da analise realizada junto ao conteudo do Portal, pode-se concluir que o fato
de ser exigida a identificacdo do consulente no momento da consulta acaba por
dissuadi-lo de sua realizacdo, o que pode justificar os percentuais de insatisfacao
obtidos.

Com relacdo ao conteudo disponivel, ndo foi observada qualquer distorcao.
Porém, considera-se importante uma avaliacdo sobre a pertinéncia da identificacédo

citada, a fim de garantir a plenitude da publicidade das informacdes disponibilizadas.

26. O contelido disponivel sobre convénios e repasses de recursos no item "Transparéncia da SEFA" & adequado e suficiente.é:

Concordo plenamente 10 29%

— Discordo parc [3]

Concardo parcigimente 17 50%

Discordo parcialmente 5 15%

Concarda par[17)—
— Discordo fofa [2]

Oiscordo fotalmente 2 %

Concardo ple [10]

Gréfico 20 — Indicadores — questao 26

Sobre os conteudos disponiveis no item “transparéncia da SEFA”, é licito
apontar que, em torno de 32% dos entrevistados o consideraram adequado e

suficiente. Contudo, em torno de 64% dos participantes consideram que o contetdo
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poderia melhorar qualitativa e quantitativamente. Por fim, 6% dos entrevistados
consideram o conteudo inadequado e insuficiente.

Apos analise, verificou-se que o conteudo disponibilizado sobre repasses
atende a finalidade pretendida. No entanto, em se tratando de convénios, apenas
esta disponivel o inteiro teor do Convénio Sintegra, 0 que pode vir a ser a razdo da
insatisfacdo dos entrevistados, que desejam ver disponiveis outras informacdes.

Observou-se que, de modo geral, a organizacdo dos conteudos do topico
Transparéncia da SEFA esta bastante confusa, ndo guardando logicidade entre si, 0

gue enseja a sua revisao.
5.6 INDICADOR MULTIPLICIDADE DE ACESSO

A multiplicidade de acesso se refere as formas pelas quais o usuario interage
com a organizagdo. Os topicos 30 e 31 buscam esclarecer quais as ferramentas de

comunicacao preferidas dos usuarios.

30. Dentre as formas de interagdo abaixo, escolha aquelas por meio das quais vocé gostaria de ser contatado pela Secretaria da Fazenda.
Email M 42%

Emel _ SIS 0 12%
SMS - Redes Sociais 4

5
Redes Sociais . Telefone 17 2%

1

1

Carrespondéncia Postal 1 %
9 1%
6

Area restrita do Portal
Correspondéncia P... I

Area restrita do . -
Outros -

0 7 14 21 28 35

Qutros

Gréfico 21 — Indicadores — questao 30
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31. Dentre as formas de interagio ahaixo, escolha aquelas que vocé utilizaria para contatar a Secretaria da Fazenda.

Email 2 2%

Eml Aendimento onine 25 21%
Atendimento online Help desk 18 159%
HE||J desk Ouvidoria 1 9%

5MS b 5%

Quvidoria

=2
(5]
=2
==

Redes Sociais

M3 . Telefone 0 7%

Redes Socials Outros 1 1%

Telefone

6 12 18 24 30 ¥

Qutros

=

Gréfico 22 — Indicadores — questao 31

Foi possivel concluir que os usuarios preferem ser contatados pela Secretaria
da Fazenda por meio de email e telefone (63%), em detrimento de SMS,
correspondéncia postal e area restrita do portal.

J& as principais formas que os usuarios utilizariam para contatar a Secretaria
da Fazenda sdo email (27%), atendimento online (21%), telefone (17%) e help desk
(15%).

E imperioso destacar que o Unico meio de contato dentre os preferidos que
efetivamente esté disponibilizado ao usuario € o telefone. O Portal a SEFA, portanto,
ndo atende os requisitos minimos no que diz respeito ao indicador multiplicidade de

acesso.
5.7 INDICADOR DE MATURIDADE
O referencial tedrico trazido ao presente estudo sugere que o nivel de

maturidade do Portal esta intimamente relacionado com as possibilidades de

interac&o proporcionadas ao usuario.
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28,0 Portal da Secretaria d2 Fazenda deve possuir canal de atendimento por meio do qual o ieaddo receh resposta  suas solctaedes & questionamentos individuals,

.

— T Concordo plenamerte 19 56%
Concordo parcmente 13 %

Olscodo pacidrente 2 6%

Oscodototdmente 0 (%

Cancordo ple 19—

Gréfico 23 — Indicadores — questéo 28

Com a apresentacédo da assertiva de numero 28, buscou-se conhecer a opinido
do usuério sobre a possibilidade do Portal oferecer canal de atendimento por meio
do qual o usuario ndo apenas manifeste sua solicitacdo, mas receba a devida
resposta. 56% dos entrevistados concordaram plenamente com existéncia deste tipo
de canal. 38% concordaram parcialmente e 6% discordaram parcialmente. No
entanto, nenhum usuario discordou sobre a implementacdo do canal de forma
absoluta.

Com relacéo as concordancias/discordancias parciais havidas, pode-se atribuir-
las ao fato de que nem todos os tipos de atendimento sdo passiveis de respostas
objetivas, mormente tratando-se de situacdes que envolvam sigilo fiscal tributario

dos contribuintes.

28,0 Portalda Secretaria da Fazenda deve possuir canal aberto para discussao sobre polticas piblicas, ou seja, sohre gestio de racursos & programas de govemo.

——Dixiope]] Concardo plenamente 17 51%

Caneorao pare[f— : .
e Cocodopaciamente. 9 %%
—Dliscorda comp 3] ‘ ‘ )
Oscordoparcialmente 3 %%

Oiscard completamente 5 1%

Concordo gl [1]————

Gréfico 24 — Indicadores — questao 29



49

Sobre a existéncia de canal aberto para discussdo das politicas publicas,
gestdo de recursos e programas de governo, 50% dos usuarios manifestaram plena
concordancia. No entanto, 35% manifestaram a existéncia de objecbes e 15%
discordaram completamente sobre a utilizacdo da ferramenta de interacéo.

As manifestagbes contrarias a existéncia do canal de discussdo causaram
estranheza e até mesmo certa preocupacao. Os indices verificados revelam que o
préprio usuario ndo esta ciente da importancia da participacdo popular nas decisdes
de governo.

O Portal da Secretaria da Fazenda carece de maturidade por ndo possuir este
canal e também o usuario demonstra carecer de maturidade politica, pois nao
considera relevante a prépria participacdo direta no contexto socio-politico e
consequente democratizacdo das decisGes de governo.

Faz-se necessaria a breve criacdo de mecanismo para cumprir esta finalidade.

33, O Portal deve possibilitar avaliagdo por parte do cidaddo quanto as informacoes prestadas e servigos publicos oferecidos,

Concordo plenamente 21 7%

Concordo pae Concar parcilmente 6 6%
Discordo parcialmente 0 0%

Discordototalmente 1 3%

Concorda ple 27—

Gréfico 25 — Indicadores — questao 33

Ja com relacdo a avaliacdo das informacdes e servicos oferecidos por
intermédio do Portal, 79% dos usuarios entrevistados concorda plenamente. Porém,
18% concordam parcialmente e 3% discordam totalmente.

O Portal da SEFA nao dispde desta funcionalidade, sendo que a sua criagao se
impoe.

Novamente se deve frisar a importancia da participacdo popular na construcao
da democracia. Esta democracia deve ser exercida com atitudes simples, como a

avaliacao dos servicos que o cidadao recebe.
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E imprescindivel que o cidaddo se manifeste para que o gestor possa avaliar e
realizar eventuais ajustes nos servicos prestados, o que se torna invidvel se néo

existir canal de avaliacdo formal para tanto.

6 CONSIDERACOES FINAIS

A funcdo do Governo Eletronico (e-Gov) ndo se resume a disponibilizar
informacdes e servicos do governo em um Portal. E imprescindivel, para que cumpra
sua real funcéo, que o e-Gov viabilize a criacdo de uma rede de relacionamentos
entre o ente governamental e os diversos publicos que este atende, valendo-se da
Tecnologia da Informacédo para dar eficiéncia a comunicagdo entre as organizacfes
e 0S USUArios.

Por meio do estudo em tela, buscou-se demonstrar em que medida o Portal da
Secretaria da Fazenda do Estado do Parana atende as necessidades do usuario
como um novo canal institucional de informacgéo, interagao e participacéo popular.

Para tanto, além de avaliacdo técnica do portal, foi realizada aplicacdo de
guestionario a usuarios e analise dos resultados de ambos os procedimentos com
base nas recomenda¢Bes do Ministério do Planejamento (2007) relativas aos
indicadores e métricas para avaliacdo dos e-servicos e de Ferrer e Vicente (2012)
relativas aos niveis de maturidade.

A partir dos resultados obtidos, observou-se que o Portal da Secretaria da
Fazenda do Estado do Parana possui recursos tecnolégicos e apresentacdo
adequados no que diz respeito a disponibilidade, navegabilidade e linguagem.

Outros indicadores, como a confiabilidade, a acessibilidade, bem como a
avaliacdo das ferramentas de busca, apontaram que o Portal carece de
melhoramentos pontuais, como a automatizagcédo na inclusao e disponibilizacdo de
informacgdes e a certificacdo da acessibilidade.

Porém, quanto aos atributos de comunicabilidade e transparéncia o Portal da
Secretaria da Fazenda tem deixado a desejar, ja que estes ndo dependem
unicamente do fator tecnolégico e sim de um comprometimento do Poder Publico
com o cidaddo. No tocante as avaliagcfes realizadas, apurou-se que as informacdes

disponibilizadas ao usuario ndo sdo satisfatorias sob seu ponto de vista. Notou-se,
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ainda, que a organizacdo dos tdpicos de interesse é precaria, o que dificulta o
acesso do interessado aos dados.

A observacéao dos principios da transparéncia pelos Portais de Gestao Publica
nao garante, por si sO, a extingdo das praticas de Corrupcdo em nosso contexto
social. Contudo, a publicidade das informagfOes atua no sentido de inibir atos de
improbidade e desvio de recursos publicos, em virtude da forte pressdo que os
orgaos fiscalizadores e a sociedade podem impor sobre o Ente publico.

Notou-se, por fim, caréncia de interatividade, vez que somente ha fluxo de
informacdes por parte da Secretaria da Fazenda. Ao cidaddo ndo € dada a
oportunidade de dirigir suas demandas livremente por meio do Portal e de ser
individualmente atendido recebendo a respectiva resposta, por conta da auséncia de
canal apropriado para tanto. Ndo ha, portanto, uma interacéo efetiva.

Foi também apurado que inexiste no Portal mecanismo para avaliagdo pelo
cidaddo dos servicos e informacgOes fornecidos. A auséncia desta ferramenta
dificulta o aprimoramento do Portal, uma vez que a Secretaria da Fazenda, ao
desconhecer o nivel de satisfacdo dos usuarios e suas eventuais sugestbes ou
reclamacdes, acaba por ndo promover os melhoramentos respectivos, 0 que torna a
sua criacdo uma prioridade.

No entanto, nota-se certo desconhecimento por parte da propria sociedade
acerca da importancia da participacdo popular, o que ficou caracterizado quando
parte dos participantes da pesquisa de opinido consideraram desnecessaria a
existéncia de canal de discussdo e avaliagdo do Portal. Por conta desse
desinteresse popular demonstrado, faz-se necesséria, uma acao de conscientizacao
social sobre a importancia do tema.

Constata-se, desta forma, que a evolugéo do e-Gov na Secretaria da Fazenda
do Estado do Parana depende menos do aspecto tecnoldgico e mais de mudancas
politico-culturais, seja por parte do governo, ao tornar mais transparentes suas
acoOes, seja por parte da populacao, ao exigir seu direito de participagao.

Por fim, diante da falta de interatividade apurada, é possivel concluir que o
nivel de maturidade do Portal da SEFA no momento atual é baixo, uma vez que este
indicador avalia justamente a interacdo existente entre o ente publico e o cidadéo.

O desafio a ser enfrentado, portanto, € uma autoavaliacdo por parte da
Secretaria de Estado do Parana e a busca pela disposicdo em sanar as deficiéncias

encontradas, considerando que os avancos obtidos com a interagdo com o cidadao
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e a participacéo popular nos assuntos de governo irdo beneficiar a todos, inclusive a

propria instituicdo.
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APENDICE A - PESQUISA DE OPINIAO DO USUARIO

Senhor(a) usuario(a),

Este questionario é parte integrante de um trabalho de conclusdo de curso de
especializacdo em Tecnologia da Informacdo, realizado junto a UTFPR. Sua

Participacéo é opcional.

No entanto, como servidora publica no interesse da promoc¢do de melhorias
continuas nos servicos prestados, gostaria de contar com a sua opinido.
Por se tratar de uma pesquisa académica, foi utilizado um aplicativo que preserva a

identidade do autor das respostas.

O questionario devera ser respondido visualizando-se o conteudo do Portal

(www.fazenda.pr.gov.br). Ao final, clique no botdo enviar.

O resultado da pesquisa sera encaminhado a Secretaria da Fazenda do Estado

do Parana, como proposta para melhorias na qualidade dos servicos ofertados.

Agradeco sua participacdo e coloco-me a disposicdo para sanar eventuais
davidas.

Ana Glaucia Piegas Eich.
glaucia@sefa.pr.gov.br
(41) 9215-7575

(41) 3321-9310

Pesquisa de Opini&o sobre o Site da Secretaria da Fazenda

do Estado do Paranéa

01. E possivel localizar rapidamente o site da SEFA - Secretaria da Fazenda do

Estado do Parana nos servigos de busca da web. *

. Concordo plenamente
. Concordo parcialmente
. Discordo parcialmente

. Discordo totalmente


http://www.fazenda.pr.gov.br/
mailto:glaucia@sefa.pr.gov.br

59

02. E facil localizar o link do Portal da Transparéncia na pagina principal do site
da Secretaria da Fazenda do Estado do Parana. *

Concordo plenamente
Concordo parcialmente
Discordo parcialmente

Discordo totalmente
03. E possivel localizar rapidamente o mapa de orientacdo ou "mapa do site"

no Portal da Secretaria da Fazenda. *

Concordo plenamente
. Concordo parcialmente
Discordo parcialmente

Discordo totalmente
04. No site da SEFA, a ferramenta de busca “pesquisar” encontra-se em uma

localizagéo adequada. *

. Concordo plenamente
. Concordo parcialmente
. Discordo parcialmente
. Discordo totalmente
05. A ferramenta “mapa do site” auxilia efetivamente a localizar a informacéao
desejada. *
. Concordo plenamente
. Concordo parcialmente
. Discordo parcialmente
. Discordo totalmente
06. A ferramenta “pesquisar” auxilia efetivamente a localizar a informagao
desejada. *
. Concordo plenamente

Concordo parcialmente
Discordo parcialmente

Discordo totalmente
07. Os links utilizados para navegacéo no Portal podem ser considerados

eficazes quanto a rapidez e correcdo. *

. Concordo plenamente

. Concordo parcialmente
. Discordo parcialmente

. Discordo totalmente

08. De modo geral, o layout do Portal da SEFA é agradavel e proporciona uma
navegacao rapida e intuitiva. *

. Concordo plenamente
. Concordo parcialmente
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. Discordo parcialmente

. Discordo totalmente
09. Vocé localizou no site da SEFA alguma informacgao sobre “o que € o portal

da Secretaria da Fazenda” e o seu funcionamento? *

. Sim, localizei de imediato

. Sim, localizei, mas com certa dificuldade

. N&o localizei de imediato, por isso desisti da procura
. N&o localizei de forma alguma

10. No site da SEFA, vocé localizou o telefone para contato do responsavel

pela manutencédo do Portal? *

. Sim, localizei de imediato

. Sim, localizei, mas com certa dificuldade

. N&o localizei de imediato, por isso desisti da procura
. N&o localizei de forma alguma

11. Vocé encontrou no Portal links de seu interesse, ou seja, atalhos para

paginas uteis de outros érgaos ou instituicdes? *

. Sim, encontrei os links de meu interesse
. Sim, encontrei alguns links, mas n&o os que estava procurando
. N&o encontrei links para o web site de outros 6rgdos ou instituicées
. N&o precisei dessa funcionalidade
12. A linguagem utilizada no Portal da Secretaria da Fazenda é adequada. *
. Concordo plenamente
. Concordo parcialmente
. Discordo parcialmente
. Discordo plenamente

13. A forma de apresentacdo dos servicos no Portal em listagem por ordem

alfabética facilita a busca pelos servicos. *

. Concordo plenamente

. Concordo parcialmente
. Discordo parcialmente

. Discordo totalmente

14. Que links de interesse vocé gostaria de ver disponibilizados no Portal da

Secretaria da Fazenda?

15. Que servigos vocé gostaria que figurassem no quadro “servigos rapidos”

localizado no canto superior direito do Portal?

16. As informagdes contidas no item “Perguntas Mais Frequentes” sdo

suficientes para atender as necessidades do cidadao usuario do Portal. *
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. Concordo plenamente

. Concordo parcialmente
. Discordo parcialmente

. Discordo totalmente

17. Que assunto vocé gostaria de ver abordado no item “Perguntas Mais

Frequentes”™?

18. As informacdes do Portal sdo atualizadas pontualmente. *

o Concordo plenamente

o Concordo parcialmente
o Discordo parcialmente

o Discordo totalmente

19. As instrucdes que acompanham cada servigo séo suficientes para auxiliar a

sua execucao. *

. Concordo plenamente

. Concordo parcialmente
. Discordo parcialmente

. Discordo totalmente

20. Que outras formas de ajuda vocé gostaria de obter no momento da

realizacdo dos servicos?

21. Deixe sua eventual sugestao para alteracao do layout do Portal da

Secretaria da Fazenda.

22. Ha necessidade de identificacao do cidaddo para utilizacdo dos servigcos

publicos ou para realizar consultas? *

. N&o é necessaria qualquer identificacédo

. E necessario identificar-se para realizar consultas

. E necessario identificar-se para utilizar os servicos publicos do Portal
. E necessario identificar-se sempre

23. As informacdes disponibilizadas sobre as realizagdes do Governo do

Estado sdo satisfatoérias. *

. Concordo plenamente

. Concordo parcialmente
. Discordo parcialmente

. Discordo totalmente

24. O conteudo disponivel no item “Transparéncia da SEFA” sobre editais,

contratos e licitacdes é adequado e suficiente. *
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. Concordo plenamente

. Concordo parcialmente
. Discordo parcialmente

. Discordo totalmente

25. O conteudo disponivel no item "Transparéncia da SEFA" sobre despesas
com pessoal € adequado e suficiente. *

. Concordo plenamente

. Concordo parcialmente
. Discordo parcialmente

. Discordo totalmente

26. O conteudo disponivel sobre convénios e repasses de recursos no item

s

"Transparéncia da SEFA" € adequado e suficiente.é: *

. Concordo plenamente

. Concordo parcialmente
. Discordo parcialmente

. Discordo totalmente

27. Que outras informagdes vocé gostaria de encontrar no item “Transparéncia
da SEFA” ?

28. O Portal da Secretaria da Fazenda deve possuir canal de atendimento por

meio do qual o cidad&o receba resposta a suas solicitacdes e questionamentos

individuais. *

. Concordo plenamente

. Concordo parcialmente
. Discordo parcialmente

. Discordo totalmente

29. O Portal da Secretaria da Fazenda deve possuir canal aberto para
discusséo sobre politicas publicas, ou seja, sobre gestdo de recursos e programas

de governo. *

. Concordo plenamente

. Concordo parcialmente

. Discordo parcialmente

. Discordo completamente

30. Dentre as formas de interacédo abaixo, escolha aquelas por meio das quais
vocé gostaria de ser contatado pela Secretaria da Fazenda. *

(podem ser escolhidas uma ou mais alternativas)

. Email
o SMS
. Redes Sociais
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. Telefone

. Correspondéncia Postal
. Area restrita do Portal

. Outro:

31. Dentre as formas de interagédo abaixo, escolha aquelas que vocé utilizaria
para contatar a Secretaria da Fazenda. *

(podem ser escolhidas uma ou mais alternativas)

. Email

. Atendimento online
. Help desk

. Ouvidoria

. SMS

. Redes Sociais

. Telefone

. Outro:

32. Assinale os assuntos sobre 0s quais vocé buscaria informacgdes junto a
Secretaria da Fazenda. *

(podem ser escolhidos um ou mais assuntos)

. Informacdes sobre politicas publicas

. obtencao de informacao sobre gastos publicos
. orientacao sobre legislacéo tributaria

. orientacao sobre utilizacdo de servigos

. consultas a atos administrativos

. consulta a processos

. Outro:

33. O Portal deve possibilitar avaliacdo por parte do cidadédo quanto as

informacdes prestadas e servicos publicos oferecidos. *

. Concordo plenamente

. Concordo parcialmente
. Discordo parcialmente

. Discordo totalmente

34. Caso queira, deixe aqui sua sugestao:



