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GOVERNO ELETRONICO"

Alguns especialistas definem o governo eletronico,
também denominado e-gov, em termos de agoes
especificas, tais como receber informacoes sobre
ofertas de emprego, se inscrever na Previdéncia
Social, ou pagar impostos via Internet. Outros sio
um pouco mais abrangentes, encarando o governo
eletronico como a automatizacao da prestacao de
servicos de governo ao cidadio.

O Gartner Group (2002), instituicao da area de
Ciéncia da Computaciao, define o governo eletronico
como a transformacio das relacoes internas e
externas do setor publico por meio de operacoes
possibilitadas pela Internet e pela tecnologia de
informag¢ao e comunicag¢ao para otimizar a prestagao
de servicos governamentais, a participacao dos
cidadaos e os processos governamentais internos.
Outras defini¢oes, como a do Congresso Americano,
Comissiao da Comunidade Européia, Nacoes Unidas
e International Organization of Supreme Audit
Institutions (Intosai), seguem essa mesma linha de
raciocinio. Ao analisar as defini¢oes identificadas na
literatura sobre o tema, pode-se dizer que a maioria
relaciona certas caracteristicas do governo eletronico
com os possiveis beneficios decorrentes de sua
implementag¢io. Ao invés de formular mais uma
dentre tantas defini¢oes ja existentes, optou-se em
enumerar quais seriam as caracteristicas e beneficios
desse canal de comunicacao propiciado pelas novas
tecnologias que o distinguem de outros sistemas
informatizados.

! Este item reproduz parte do artigo DIAS, Claudia Augusto. Governo eletrénico: definicdes, caracteristicas, potenciais beneficios,
desafios e tipos de avaliacdo. In: Anais da Il Conferéncia Sul-Americana em Ciéncia e Tecnologia Aplicada ao Governo Eletrénico
— Conegov. Floriandpolis, Agosto de 2005, o qual faz parte da revisdo de literatura do Projeto de tese da autora sobre avaliacdo de

programas de governo eletronico (Dias, 2005b).
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CARACTERISTICAS

A Internet tem sido o canal de comunicacio
predominante para o uso do governo eletronico de
uma maneira geral e, mais especificamente, para a
prestacao de servicos eletronicos governamentais em
contraposi¢ao aos canais de comunicacao tradicionais
- telefone, fax, carta e atendimento presencial na
agéncia governamental. Outro aspecto comum das
iniciativas de governo eletronico é o foco no cliente. As
organizacoes governamentais chegaram a conclusao
de que, para atingirem seus objetivos, deveriam
desenvolver seu projeto de e-gov com base nas reais
necessidades de seus clientes (cidadaos, usuarios
de servigos publicos, empresas e outras agéncias
governamentais) € nao na estratégia, até entao mais
convencional, de implementar aquilo que o governo
considera mais facil e ripido, ou aquilo que imagina
serem as necessidades de seus clientes. As demais
caracteristicas identificadas foram processamento
em tempo real, ambiente sem papel, processos
automaticos, integracao linha de frente — retaguarda
e dependéncia da tecnologia da informacao.

POTENCIAIS BENEFICIOS

Na literatura, foram citados varios tipos de
possiveis beneficios advindos da implementacio do
governo eletronico, os quais podem ser classificados,
para efeitos didaticos, em quatro grandes grupos:

a) Melhores servicos;

b) governo mais eficiente;

¢) novas relacoes do governo com a sociedade;
d) outros beneficios para a sociedade.

Os principais beneficios relacionados com a
melhoria dos servigos, citados por especialistas no
tema, sao: conveniéncia (acesso eficiente e equitativo
aos servicos e informacoes a qualquer hora e em
qualquer lugar, a partir de um tinico ponto de acesso
— portal de servicos do governo), economia de
tempo, qualidade e consisténcia do atendimento ao
cliente, confiabilidade da informacao e possibilidade
de escolha do canal de atendimento.
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Apesar de nao haver muitos exemplos de avaliagoes
focadas na eficiéncia e na reducao de custos que as
iniciativas de e-gov podem proporcionar ao governo,
esse € o aspecto do governo eletronico que mais salta
aos olhos da administragao publica. De acordo com
Mechling & Vincent (2001), servicos operados pelos
proprios clientes (self-service), maior confiabilidade,
menor necessidade de interven¢io humana e bases
de dados compartilhadas supostamente deveriam
diminuir os custos das transacdes, aumentar a
produtividade e produzir melhores servicos em um
ambiente mais seguro.

A participagao da populagao no processo decisoério
do governo e a oportunidade dada pelo e-gov em
tornar o governo mais transparente, sob o ponto
de vista do controle social, ao tornar disponivel, aos
cidadaos, informacoes sobre as acoes e gastos do
governo, fazem parte do conjunto de novas relagoes
entre o governo e a sociedade que o e-gov tem o
potencial de proporcionar.

Além dos beneficios diretos da prestacio de
servicos por meio eletroénico e da capacita¢io da
populagio para melhor utilizar as tecnologias de
informag¢ao e comunicagiao, Mechling & Vincent
(2001) e Meskell (2003) citam o desenvolvimento
econdmico como outro possivel beneficio do governo
eletronico. A reducao da burocracia e dos custos
para pequenas e médias empresas fazerem negbcios
com O governo, assim como a promog¢ao turistica
de uma regiao via Internet, propiciadas pelo e-gov,
podem impulsionar o desenvolvimento econOmico
nao s6 das empresas mas também dos residentes da
localidade.

SETORES ENVOLVIDOS

Embora o governo eletronico englobe diferentes
atividades e atores, ja é comum, na literatura, a
identificacao de trés setores distintos: governo?,
cidadaos-clientes® e empresas. Sio conhecidas as
siglas G2C - relagio do governo com os cidadaos-
clientes; G2G - relagao do governo com outros agentes
governamentais; e G2B* - relacio do governo com as
empresas. Esses setores, certamente, tém motivacoes
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e objetivos proprios, porém guardam algumas metas comuns, tais como
a busca por mais eficiéncia, confiabilidade e qualidade dos servicos por
eles prestados ou recebidos.

ESTAGIOS

Embora as iniciativas de governo eletronico sejam diferentes de
um pais a outro, ou de uma esfera de governo a outra, pode-se dizer
que todas tém o objetivo de utilizar a tecnologia da informacao e
comunicag¢ao para mudar o governo de uma perspectiva centrada
em sua estrutura hierarquica, com capacidade limitada de prestagao
de servicos, para outra, centrada no cidadao, automatizada, capaz de
prestar informacgoes e servicos aos cidadios-clientes, as empresas e as
outras agéncias governamentais durante 24 horas por dia, sete dias por
semana. Por essa razio, é possivel usar um esquema padronizado para
classifica-las nao s6 de acordo com os setores envolvidos, mas também
com o nivel ou estagio de desenvolvimento em que se encontram, ji
que, por uma variedade de razoes técnicas, econdmicas e politicas, tais
iniciativas levam tempo para implementarem toda a sua capacidade.

Diferentemente das defini¢coes dos setores envolvidos no governo
eletronico — G2B, G2G e G2C, ainda nao se chegou a uma classificacao
comum, na literatura, quanto aos seus estagios de evolucao. Entretanto,
observa-se que os mais citados sao os modelos de governo eletronico
propostos pelo Gartner Group (Baum & Di Maio, 2000), dividido em
quatro fases (presenga, interagio, transagao e transformacao); pela
Uniao Européia (Commission of the European Communities, 2003),
composto de quatro estagios (informacao, interacao unidirecional,
interacao bidirecional e transagiao); e pelas Nacoes Unidas (UNDESA,
2003), constituido de cinco estagios (presenca emergente, avancada,
interativa, transacional e em rede). Por serem semelhantes em alguns
aspectos e complementares em outros, propde-se, como resultante
da anilise desses modelos, a classificacao das iniciativas de e-gov em
cinco estagios evolutivos:

a) Apresentacio de informacgoes — apresentacio passiva de informagoes
limitadas e estaticas, como uma reproducio de folheto informativo
institucional em papel,;

2 No Brasil, entende-se “governo” como qualquer instituicdo dos Poderes Executivo, Legislativo e Judicidrio das esferas federal, estadual

e municipal.

3 (Cidadao-cliente — cidadao de um pais e/ou usuério de servicos publicos prestados pelo governo desse pais.

4 Abreviaturas das expressoes inglesas Government to Citizen, Government to Government e Government to Business.
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b) busca de informacoes — busca basica de
informacoes, links para outros portais correlatos,
e alguns documentos oficiais relevantes para o
publico. A provisao de informagoes obedece a fluxo
essencialmente unidirecional, do governo para o
cidadao;

c) interatividade limitada — formuldrios que
podem ser impressos pelo cliente, preenchidos
e posteriormente enviados, via correio ou fax, a
reparticao publica. Esses servicos podem substituir
uma ligacao telef6bnica ou uma visita a agéncia
governamental, por parte do cliente;

d) transacao eletronica — permite, aos cidadaos,
conduzirem e completarem tarefas, em interagoes
bidirecionais, sem a necessidade de outro canal de
comunicac¢io com o governo. Exemplos: pagamento
on-line de taxas e impostos; requerimentos e
inscricoes on-line; participacao em leildes e pregoes
eletronicos do governo;

e) integraciao e-gov — redefinicao da prestagio
de servigos publicos por parte do governo, ao
proporcionar um ponto inico de contato com seus
clientes, tornando transparente, aos cidadaos, a
estrutura organizacional do governo. Em outras
palavras, o e-gov integrado procura remover
as barreiras organizacionais que promovem
solucoes centradas na hierarquia governamental,
substituindo-as por solugoes centradas no cliente.

AVALIACAO

Para atingir seus objetivos, uma institui¢cao deve ter
consciéncia de sua situagao atual e que fatores internos
e externos influenciam positiva e negativamente suas
acoes na busca de tais objetivos. A avaliagio ajuda a
visualizar com mais clareza se a direcao escolhida
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pela instituicao é compativel com suas agoes e se ha
necessidade de mudancga de curso para atingir sua
meta final. Por meio de avaliacoes, também é possivel
controlar o progresso de um projeto. Sendo assim,
os responsaveis pelas iniciativas de e-gov, como em
qualquer outro projeto ou programa de governo,
devem medir seus resultados, impactos e beneficios,
com intuito de justificar o apoio politico e os recursos
financeiros recebidos. A avaliacao deve ser realista,
feita a intervalos de tempo razoiveis para que sejam
uteis aos tomadores de decisio governamentais.

Partindo do principio de que a avaliacao é
importante, o e-gov tem o desafio de definir um
conjunto de indicadores e padroes de medida comuns
de desempenho, sob as perspectivas do cidadao,
das empresas e do proprio governo, que possa ser
utilizado por todos os agentes governamentais,
servindo como parametro de comparacio das
inimeras iniciativas e permitindo que cada agente
gerencie, da melhor maneira possivel, os servigos,
processos e recursos empregados na execucao
de sua atividade. Na andlise das avaliacoes de e-
gov pesquisadas na literatura sobre o tema, foi
possivel distinguir cinco tipos: classificacio em
estagios evolutivos; benchmarking®; comparacio da
realidade alcangada com seus objetivos estratégicos;
prestacao de contas ao governo central e avaliacao
de programas de governo. Os cinco tipos de
avaliacao citados medem o progresso € o sucesso
das iniciativas de governo eletronico a partir de uma
perspectiva institucional, enquanto que a avaliacao
de aplicacoes especificas mede o sucesso a partir dos
resultados alcangados por aplicacoes individuais,
cujos principais indicadores sao satisfacao de clientes
e uso (taxa de adocao desse canal de interagio com
o governo). Produtividade, custos e retorno do
investimento siao outros itens passiveis de medicao,
porém ainda com poucos exemplos na literatura.
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MODELO DE AVALIAGAO

O modelo de avaliacio de governo eletronico
proposto por Dias (2005b), representado de
forma grafica na Figura 1, sintetiza os aspectos
abordados no primeiro item deste artigo, sobre
governo eletronico. Ao se observar os elementos
dessa figura, é possivel visualizar as caracteristicas
(canais eletronicos de comunicag¢io, foco no
cliente, processamento em tempo real, ambiente
sem papel, processos automaticos, integracao linha
de frente-retaguarda, dependéncia da tecnologia)
e os potenciais beneficios do governo eletrénico
(melhores servicos, governo mais eficiente e novas
relacoes entre governo e sociedade), assim como
os trés setores envolvidos nas interacoes de e-gov
(G2B, G2C e G2G), os cinco estagios evolutivos
(apresentacao de informacoes, busca de informacoes,
interatividade limitada, transacao eletronica e
integracio e-gov) e os varios tipos de avaliacao de
governo eletronico: sob perspectiva institucional
(classificacio em estagios evolutivos, benchmarking,
comparacao da situagao alcancada com seus objetivos
estratégicos, prestacio de contas ao governo central
e avaliacdo de programas de governo) e avaliagio de
aplicacoes especificas e seus principais indicadores
(uso, produtividade, satisfacao de clientes, custos e
retorno de investimento). Tal modelo foi aplicado
como ponto de partida para definicao do foco da
ANOp em acoes do Programa Governo Eletronico
brasileiro, realizada de agosto a novembro de 2005,
por equipe de auditoria do TCU.

Como o tema dessa auditoria tratava da prestacao
de servigos publicos eletronicos, vista pela 6tica do
cidadio, e o objetivo do Programa € “ampliar a oferta
e melhorar a qualidade da prestacao de servicos e
informacoes publicas por meios eletronicos”®, foram
enfocados, como beneficio potencial do e-gov, o
de “melhores servicos”, € como contexto, servicos
G2C, para atendimento direto ao cidadao. Por
serem Os estigios iniciais de apresentacao e busca
de informacobes, no governo eletronico, menos
significativos em termos de prestacio de servicos
publicos eletronicos, foram escolhidos, inicialmente,
os estagios de interatividade limitada e transacao
eletronica, como critérios para selecio dos servicos
e-gov deste estudo.

Dentre os métodos de avaliagio do e-gov como
estratégia do governo central, foi escolhida a
avaliacido de programas, por sua abrangéncia, ao
possibilitar diferentes enfoques de anilise e ainda
diferentes critérios de avaliacado. Foram descartadas
a classificagio em estagios evolutivos, a avaliacao
da prestagio de contas e a avaliacao dos objetivos
estratégicos por tratarem de aspectos limitados
de implementacio e controle nao diretamente
voltados ao foco dessa auditoria. O benchmarking
foi descartado por ser mais indicado em etapas
posteriores de avaliagio. Comparar iniciativas de e-
gov antes de realizar auto-avaliacoes parece inverter a
ordem natural das coisas. Na avaliagao de programas,
foram escolhidas, para essa auditoria, as dimensoes
eficacia, qualidade e articulacao institucional.

> Técnica voltada para identificacdo e implementacao de boas praticas de gestao.

6 Conforme definicdo constante do mapeamento, em junho de 2005, das acdes orcamentérias do Ministério do Planejamento,
Orcamento e Gestdo, no Sistema de Informagdes Gerenciais e de Planejamento (Sigplan), e do Anexo Il da Lei n° 10.933, de 11 de
agosto de 2004, que dispde sobre o Plano Plurianual 2004/2007.
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Melhores Governo mais N(twas relagdes Classificagdo
. . entre governo € o
servigos eficiente cociodade em estagios
Canais eletronicos de comunicagio O O O Benchmar: king
Foco no cliente © o o
Processamento em tempo real ..
Ambiente sem papel E-GOV Avaliagdo Obj etlYOS
Processos automaticos estratégicos
Integragdo linha de frente-retaguarda
Dependéncia da tecnologia
Prestacdo de
contas
| | Avaliagao de
programas
G2B G2C G2G
Apresentaco de Busca de Interatividade » Transacdo Integracao
informagdes informagdes limitada eletronica e-gov
Avaliagao de aplicacdes especificas
Medidas Medl('ia's de Pesq.ulsas~ de Medidas de Medidas de
de uso produtividade satisfagao redugdo de retorno do
custos investimento

Figura 1 Modelo de avaliacao de governo eletronico (Dias, 2005b, p. 87).

Como o foco dessa auditoria era a avaliacao
dos servicos e-gov sob a 6tica do cidadao-cliente
na comunicagio com o governo via Internet, nada
melhor do que utilizar métodos que tenham como
fontes de informagio os proprios cidadaos-clientes,
como ¢é o caso da pesquisa de satisfacao. Os outros
métodos de avaliagao de aplicagoes especificas de
e-gov, identificados na literatura — medidas de uso,
produtividade, reducao de custos e retorno de
investimento — trariam respostas de interesse mais
significativo as agéncias de governo prestadoras
de servicos eletronicos do que propriamente aos

42 ]REVISTA DO TCU 107

clientes desses servicos. As dimensoes da satisfacao
de clientes de servigos e-gov escolhidas para essa
auditoria, definidas no modelo de avaliacio da
satisfacio (Dias, 2005b, p. 90), foram facilidade de
localizacao do portal web; facilidade de localizagao do
servico; acessibilidade; usabilidade; disponibilidade;
confiabilidade; privacidade de dados pessoais e
seguranca de informacoes; conveniéncia; capacidade
de resposta a duvidas e reclamacoes; e tempo de
atendimento. A estratégia metodoldgica dessa
auditoria e a critica sobre as técnicas de coleta de dados
adotadas sao apresentadas nos proximos itens.
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ESTRATEGIA METODOLOGICA DA AUDITORIA’

Para a realizacdo da auditoria de natureza operacional em acoes do
Programa Governo Eletronico brasileiro, antes da selecao dos servicos
publicos eletronicos especificos, foi necessario delimitar o universo
pesquisado a instituicoes brasileiras que tivessem, efetivamente,
implementado servicos de governo eletronico a época da definicao
do plano da auditoria. Foi consultado mapeamento dos servicos de e-
gov disponiveis na alta esfera da Administracao Publica Federal (Brasil
- TCU, 2004), realizado por meio de pesquisas na Internet. Dentre
as 45 instituicoes examinadas nesse mapeamento, foram escolhidos
os Ministérios da Educacao, Previdéncia Social, Satide e Trabalho e
Emprego, como possiveis contextos de casos tipicos a serem estudados,
por sua importincia e relevincia social no cenirio nacional na prestacio
de servicos publicos para a melhoria das condicoes de vida da populagio
brasileira como um todo.

Apesar das especificidades de cada area de atuacao desses Ministérios,
ha forte similaridade em seus objetivos sociais € no tratamento
equitativo oferecido aos beneficidrios de seus servicos, ainda mais
quando essa prestagao de servicos é feita pela Internet, contexto em
que todos, a partir do momento em que obtém acesso a esse canal
de comunicacao, sao tratados como membros an6énimos de uma
“audiéncia” heterogénea, como na comunicacao de massa tradicional.
Por isso, nao foi considerado um fator limitante, para a analise dos
resultados dessa auditoria, a escolha de servicos em areas diversas. Pelo
contrario, tal fato reforca ainda mais seus resultados.

Optou-se, entao, por selecionar, em cada area social, um servigo
publico eletronico diretamente relacionado a missao das agéncias
governamentais, considerado prioritario pelos préoprios gestores
e classificado no estagio de transacao eletronica. Assim, foram
selecionados o Portal Dominio Pablico, do Ministério da Educacao; os
requerimentos de auxilio-doencga, salario maternidade e pensao por
morte, do Ministério da Previdéncia Social; e o Programa Nacional de
Estimulo ao Primeiro Emprego, do Ministério do Trabalho e Emprego.
Por sugestao do coordenador do Comité Técnico de Inclusao Digital,
do Programa Governo Eletronico, e pelo fato de ser um servigo publico
eletronico utilizado pelas classes sociais menos favorecidas, apesar
de nao ser um beneficio, mas uma obrigacao do cidadao, foi incluida
também a Declaragao Anual de Isento 2005, da Receita Federal.
Nessa auditoria foram empregadas varias técnicas de coleta de dados
— quantitativas e qualitativas, analisadas no topico a seguir.

7 A estratégia metodoldgica dessa auditoria estd baseada em projeto de tese de doutorado em Ciéncia da Informacédo, na UnB

(DIAS, 2005b).
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CRITICA SOBRE AS TECNICAS DE
COLETA DE DADOS ADOTADAS

Neste item sao comentados os resultados
alcancados pelas técnicas de coleta de dados
utilizadas na auditoria e as dificuldades encontradas
na sua aplicacao.

PESQUISA DOCUMENTAL

Além de propiciar a compreensio do contexto
do programa e dos servicos publicos eletronicos,
a pesquisa documental permitiu a avaliagao do
Programa E-Gov sob as dimensoes de eficicia,
qualidade e articulagio institucional escolhidas para
a avaliacdo de programas de governo eletronico.
As dificuldades encontradas no uso desta técnica
foram a fragmentagio de informagoes em diversas
normas, editadas por instincias diferentes, e a
falta de organizacao dos documentos gerados pelo
Programa, e/ou com ele relacionados, em um tnico
local fisico ou eletronico.

TECNICAS E FERRAMENTAS DE ANALISE
E CONTROLE DE QUALIDADE

As técnicas e ferramentas de analise e controle
de qualidade geralmente utilizadas em avaliac6es de
programa foram essenciais para o bom entendimento
do contexto do Programa, assim como para a
organizacao e direcionamento da tarefa de avaliacao,
tanto do Programa Governo Eletronico, quanto dos
servicos publicos selecionados. A analise de grupo
de interesse (stakebolder) auxiliou na tarefa de
identificagao dos principais atores envolvidos, como
fontes de informacao para essa auditoria. A analise
SWOT e o diagrama de verificacao de riscos, por sua
vez, permitiram a identificacio dos pontos positivos e
negativos do Programa e os riscos envolvidos, servindo,
assim, para a determinacao do foco da avaliacao. As
matrizes de planejamento e achados propiciaram a
esquematizacao das informacoes relevantes para o
planejamento da avaliacio do Programa e dos servigos
publicos eletronicos selecionados, assim como para
a organizacio de seus resultados. Por fim, o painel
de referéncia, formado por especialistas, foi util
na validacao da estratégia metodologica escolhida.
Nao houve qualquer dificuldade na aplicacio de tais
técnicas ou ferramentas no suporte a identificacio e
organizacao de todos os achados de auditoria.
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ENTREVISTA

Além de propiciar a compreensio mais detalhada
do contexto do Programa e dos servicos publicos
eletrOonicos, a técnica de entrevistas permitiu a
avaliacao do Programa E-Gov sob as dimensodes
de eficicia, qualidade e articulacao institucional,
além das dez dimensoes para avaliagao da satisfacao
de aplicacoes especificas. Foram entrevistados
os gestores do Programa, coordenadores de
Comités Técnicos, e gestores dos servicos publicos
eletronicos selecionados. Os resultados de algumas
entrevistas foram utilizados ainda como subsidios
para a elaboracao de instrumento de coleta de dados
quantitativo. As dificuldades encontradas no uso
desta técnica relacionaram-se mais com a anilise
subjetiva de seus resultados do que com a conducao
propriamente dita das entrevistas.

AVALIACAO HEURISTICA E TESTES DE INTERFACE

Além de subsidiar, em menor escala, a avaliagao
do Programa E-Gov do Governo Federal, a avaliacao
heuristica e os testes de interface dos portais web
dos servicos publicos eletronicos selecionados
foram utilizados para a compreensao dos contextos
desses servigos e sua avaliagio sob as dez dimensoes
para avaliacao da satisfaciao, ja mencionadas. As
dificuldades encontradas no uso dessa técnica foram
a falta de clareza e/ou especificidade de algumas
recomendacoes dos documentos gerados pelo
Programa para orientar os gestores de portais da
Administracao Publica Federal (APF), e as limitagoes
das ferramentas automaticas utilizadas na avaliacao
de aspectos subjetivos. Por outro lado, o fato de
o coordenador de a equipe deter conhecimento
prévio sobre a técnica e algumas de suas ferramentas
facilitou sua aplicacao.

A maior contribuicdo, nessa auditoria, da avaliacio
heuristica das paginas dos servigos selecionados, e dos
portais hospedeiros desses servicos, relaciona-se com
a analise do atendimento ou nao as recomendacoes
propostas nos documentos gerados pelo Programa
que facilitariam o acesso e o uso de servicos publicos
eletronicos pelo cidadao. Tal andlise tomou como
base os relatérios das ferramentas automatizadas
CyberSpyder, DaSilva e Wave, e a lista de verificacao
(Dias, 2005b, p. 245) disponivel como apéndice do
relatério de auditoria.
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GRUPO FOCAL

A técnica de grupo focal foi empregada tanto com
gestores de portais e servigos publicos eletronicos
como com coordenadores de Comités Técnicos do
Programa, com intuito de confrontar visoes distintas
e ainda confirmar ou refutar fatos observados a
partir de outras técnicas. Houve certa dificuldade
para agendar as entrevistas de forma a conciliar a
disponibilidade de tempo de todos os participantes.
Por outro lado, a consolidacao das anotagoes dos
trés observadores de cada grupo focal foi facil e
possibilitou a confirmacao, por mais de uma pessoa,
do que foi dito na ocasiao, minimizando erros de
interpretagao como se apenas um observador tivesse
participado. Isso foi um ponto positivo ja que se
optou por nao gravar as entrevistas em grupo.

O fato de um dos coordenadores de Comités
Técnicos ser prolixo e hierarquicamente superior
aos outros, sendo, inclusive, chefe de varios deles,
levou o moderador a tarefa desgastante de tentar
conduzir a discussao de forma que os subordinados
emitissem suas opinioes antes de seu superior. Ja
nos outros grupos focais com gestores de portais e
servicos publicos eletronicos, aconteceu o inverso.
Os participantes receberam muito bem a técnica a
ponto de se expressarem naturalmente, sem reservas,
aproveitando a oportunidade para trocar experiéncias
entre si. Muitos sairam dali com a intencao de entrar
em contato com outros participantes para estender
a discussao apds a entrevista em grupo.

QUESTIONARIO

A técnica de questionarios foi empregada
tanto com gestores de portais e servicos publicos
eletrénicos como com seus usuarios, reunindo
pontos de vista diferentes. Uma desvantagem dessa
técnica em relacio as outras em que ha contato
presencial entre o pesquisador e os pesquisados é a
necessidade de pré-testes para reduzir, a0 maximo,
os erros de preenchimento por mi interpretacao das
perguntas. Na montagem do questionario on-line
e na andlise de suas respostas, foi preciso contar
com suporte de especialista no software utilizado.
Entretanto, nao houve qualquer contratempo quanto
a disponibilidade dos questionarios on-/ine durante
o periodo da auditoria, provavelmente pela boa infra-
estrutura tecnolégica empregada, assim como nio

houve qualquer resisténcia, por parte dos gestores, em
ter seus servicos avaliados por meio de pesquisas de
satisfacao on-line. Um dos gestores chegou a sugerir
que todos os servigos transacionais disponiveis em
seu portal fizessem parte da pesquisa.

Como o cadastro fornecido pela coordenaciao
do Programa estava desatualizado, houve certa
dificuldade no contato via correio eletroOnico com
os gestores de portais da APFE, para envio do /ink para
acesso ao questionario. Por nio haver quantidade
expressiva de gestores cadastrados, nao foi possivel
subdividir o longo questionario a eles encaminhado,
tal como aconteceu com os questionarios dirigidos
aos usuarios dos servicos publicos eletrénicos
selecionados. A subdivisao desses questionarios, por
sua vez, fez com que a quantidade de respondentes
fosse diferente, dependendo se a pergunta
constava do questiondrio 1 ou do questionario
2, o que se refletiu na constru¢iao dos graficos e,
conseqientemente, na sua andlise. As perguntas
comuns aos dois questiondrios foram respondidas
por 4.944 usuarios.

Uma das desvantagens da pesquisa on-line, sem
cadastro predeterminado para definicio daamostra, é
que sua taxa de resposta ¢ impossivel de ser calculada
da forma habitual, pois nao fica claro quantos
individuos poderiam ter respondido ao questionario,
mas nao o fizeram. Nessa auditoria considerou-se
que o recebimento de mais de 384 questionarios
respondidos para cada servico seria suficiente para
representar a populacao de possiveis respondentes
desses servigos, com base na férmula de calculo de
tamanho da amostra, para populacoes de 1 milhao de
pessoas ou mais, com nivel de confianca de 95%, erro
de amostragem de mais ou menos 5%, com proporcio
de 50/50 do universo em questoes com duas opgoes
de resposta (Dillman, 2000, p. 206). No caso dos
servicos saldrio-maternidade, pensao por morte e
dominio publico nao foi considerada significativa a
quantidade de questionarios respondidos (abaixo de
384), razao pela qual os dados obtidos a partir desta
técnica nao foram analisados para tais servicos.
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Os usuarios dos demais servigos (4.505 pessoas)
receberam muito bem o questionario on-line,
aproveitando a oportunidade para se comunicar com
o gestor, por meio de sugestoes, elogios e criticas,
inclusive ao processo de prestacao do servico fora
do ambiente eletronico. Utilizaram o espaco aberto
para sugestoes e criticas, € 51% (2.301 pessoas)
forneceram seus dados para participar de eventuais
entrevistas telefOnicas.

Na analise dos dados referentes as perguntas
de ambos levantamentos, com gestores € usuarios,
observou-se que, em algumas ocasides, o percentual
de “nao resposta” e “nao se aplica” foi relativamente
alto, principalmente quando o participante parecia
nio conhecer o que estava sendo perguntado
(por exemplo, Sistema de Inventario de Sitios
e atendimento a normas ou recomendagoes do
Programa), ou quando a situacao provavelmente nao
tinha ocorrido com ele (por exemplo, dificuldades
no uso de servicos eletronicos e solicitacio de ajuda
no caso de problemas). Entretanto, a andlise dos
motivos que levaram o participante a nao marcar uma
resposta ou marcar “nao se aplica” € especulativa, ja
que a equipe nao teve oportunidade de esclarecer
pessoalmente, ou por telefone, os verdadeiros
motivos. Essa é outra desvantagem do questionario
respondido sem a presenca do pesquisador.

Varios respondentes da pesquisa on-/ine se
prontificaram a participar de entrevistas por telefone
para esclarecer melhor seus pontos de vista, porém
o prazo para finalizagio da auditoria nao permitiu
que tal técnica fosse utilizada. Os participantes dos
grupos focais de gestores de portais e servicos da
APF também foram selecionados a partir de dados
fornecidos no questionario, cujo /ink foi enviado

por e-mail aos gestores previamente cadastrados.
O questionirio foi, portanto, um meio utilizado
pela equipe para recrutar participantes para outras
técnicas de coleta de dados.

Como mencionado anteriormente, as ferramentas
de anilise e controle de qualidade de avaliagio de
programas percorreram todos os achados de auditoria.
As entrevistas, os grupos focais e os questionarios,
por sua vez, contribuiram para a identificacio
de quase todos os achados enquanto a pesquisa
documental e a avaliacao heuristica (incluindo os
testes de interface) foram mais significativas em
determinados temas. De uma maneira geral, os
achados de auditoria foram subsidiados por mais
de uma técnica, o que demonstra um ponto forte da
estratégia metodologica proposta, na triangulacao
de resultados.

CONSIDERACOES FINAIS

Analisando as vantagens e desvantagens das
técnicas de coleta de dados adotadas, expostas
no item anterior, e os resultados positivos, sob o
ponto de vista da equipe, da ANOp em agoes do
Programa Governo Eletronico brasileiro, ainda em
fase de apreciacao pelo Tribunal, pode-se dizer que
a estratégia metodolodgica proposta para os dois
elementos basicos do modelo de avaliacao de governo
eletronico foi aprovada e esta pronta para ser aplicada,
tal como o foi nessa auditoria, por outras equipes
em avaliacOes similares®. Tal resultado certamente
estimulara a Diretoria de Auditoria de Tecnologia da
Informagao a dar continuidade no desenvolvimento
de estratégias metodologicas para os outros oito
elementos basicos do modelo de avaliagao de governo
eletronico proposto (Figura 1).

8 Para facilitar sua aplicacdo por outras equipes, internas ou externas ao TCU, os questionarios desenvolvidos e a lista de verificacdo usada
na avaliacdo heuristica constituem apéndices do relatério de auditoria, que se tornard publico ao ser aprovado pelo Tribunal.
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