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RESUMO

Apresenta estudo exploratdrio acerca da maturidade em sitios de governo eletronico.
Objetiva a criagdo de um modelo de maturidade com quatro estagios para sitios de
governo eletronico do Brasil. Aborda os temas de Sistemas de Informacéo e Cidade
Digital para conceituar Governo Eletrdnico e de Maturidade para caracterizar a
maturidade em governo eletrénico. Apresenta modelos de maturidade para governo
eletrbnico e um comparativo entre a quantidade de estagios de cada um com
relacdo ao modelo desenvolvido. Dos procedimentos metodoldgicos, define-se como
exploratorio de abordagem qualitativa. Como procedimento técnico utiliza o estudo
bibliografico e de campo com natureza aplicada. Para atendimento ao propdsito da
pesquisa efetua criacdo de instrumento com indicadores em cada estagio do modelo
de maturidade proposto. A andlise é executada sobre os dados coletados a partir da
aplicacdo do instrumento nos sitios oficiais das capitais do sul do Brasil. Os
resultados obtidos a partir da analise indicam que os sitios estdo em estagios iniciais
de maturidade, o que demonstra a necessidade de melhorias e como o0 modelo pode
auxiliar nesta definicdo. A utilizacdo de um instrumento para avaliar a maturidade em
sitios de governo eletrénico evidencia a situacdo em que o sitio encontra-se em
relacdo aos indicadores de boas praticas bem como auxilia na percepcao de
melhorias necessarias para sua evolucdo dentro do modelo de maturidade, que
reflete em beneficio a seus utilizadores e aos cidadaos de maneira geral.

Palavras-chave: maturidade, sitios de governo eletrénico, indicadores, sistemas de
informacao, cidade digital.



ABSTRACT

This document presents an exploratory study on the maturity of electronic
government websites. The research targeted the creation of a maturity model with
four stages for electronic government websites in Brazil. It approaches the areas of
Information Systems and Digital Cities in order to conceptualize Electronic
Government and the area of Maturity Model to characterize the maturity of electronic
government. Some maturity models for e-Government are presented, as well as a
comparison between the amount of stages of those and the model developed during
this research. The methodological procedures are understood as exploratory with a
qualitative approach. As a technical procedure, the research used both bibliographic
and field study, with applied nature. To fulfill the purpose of the research, a checklist
and appropriate indicators were created to each stage of the proposed maturity
model. The analysis was performed on the data collected from the application of the
checklist on the official websites of the capital cities of southern Brazil. The results
gathered from such an analysis suggest that the evaluated websites are in the early
stages of maturity, which demonstrates the need for improvements and that the
proposed model can assist in such. The use of a checklist to assess the maturity of
electronic government websites shows the situation in which the websites are when
compared against indicators of good practice as well as helps in the perception of
necessary improvements to its evolution according to the model, reflecting in benefits
to their users and to the general public.

Keywords: maturity, sites of electronic government, indicators, information systems,
digital city.
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1 INTRODUCAO

Vive-se na chamada Era da Informacao, posterior a Era Industrial iniciada no
século XIX com as maquinas a vapor, representada pela utilizacdo de tecnologias
como o computador, que possibilitaram o desdobramento de um mundo virtual,
simbdlico, metaforico e envolto por simbolos digitais que influenciam diretamente no
modo de vida das pessoas. A popularidade do computador, o0 acesso as
informacdes, a universalizacdo dos meios de comunicagcdo em conjunto com a
expansédo globalizada da internet possibilitou o surgimento da sociedade de
informacgdes e posteriormente a sociedade em rede (GUERREIRO, 2006, p. 172).

A cidade digital é a reconfiguracdo das relacbes espaco-tempo nas cidades
apos a globalizacdo, quando foram introduzidas novas maneiras de pensa-las a
partir do estreitamento das barreiras geograficas. E na cidade em que ocorre a
manifestacdo dos desejos e das necessidades do cidadao, tanto individual quanto
coletivamente, pois nela da-se a interacdo entre os cidaddos e as instituicbes
politicas (GUERREIRO, 2006).

O conceito de cidade digital vem sendo discutido desde o inicio da década de
1990, época em que ocorreu a expansdao da rede mundial de computadores.
Primeiramente o termo estava intimamente relacionado com a Internet para
denominar projetos de sitios com o objetivo de disponibilizacdo de informacdes aos
cidaddos sobre a cidade, localizacdo de lugares importantes, servicos Uteis e
eventualmente féruns de comunicacao. Entretanto com o amadurecimento, tanto da
rede mundial de computadores quanto do debate em torno do tema o conceito de
cidade digital passou a representar a cidade e seus fluxos (prestacéo de servigos,
atendimento aos cidadaos, prestacdo de contas) sobre a otica da tecnologia como
uma interface interativa com a informacéo e conexao a atividade urbana das cidades
(FURTADO, 2005, p. 299; SILVA, 2005, p.104).

A informacgao nao era considerada um recurso primordial na administracdo em
gue sobressaiam a experiéncia e o conhecimento individual para apoiar as tomadas
de deciséo. Entretanto, com a introducéo da tecnologia na gestdo das cidades, a
forma desta relacionar-se com seus cidadaos sofreu modificagcbes que estruturou
uma nova forma de organizagcdo denominada sociedade em rede, na qual as
relacbes sé@o baseadas nos recursos tecnoldgicos e dependem de informagéo
(CASTELLS, 2002; LAUDON; LAUDON, 2001).
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A internet tornou-se uma ferramenta para agilizar os processos e promover a
transparéncia nas atividades do governo, que a partir de 2002, com o surgimento da
Lei de Responsabilidade Fiscal, ficou definida como meio pelo qual todos os niveis
de governo sao obrigados a disponibilizar suas contas publicas.

Um exemplo da utilizacdo de sistemas de informag&o disponibilizados na
internet é o projeto chamado e-Gov - governo eletrénico, destinado a capacitar o
setor publico a enfrentar os desafios desta sociedade da Era da Informacado, que
para atender aos cidadaos, propdem o desenvolvimento de portais na internet que
funcionem como balcdes virtuais de informacdo e atendimento na prestacédo de
servicos. O governo eletrénico é um conjunto de servicos oferecidos pelo governo
por meios eletrbnicos procurando a ampliacdo da cidadania, aumento da
transparéncia da gestdo e a participacdo dos cidaddos no acesso e fiscalizacdo as
informacdes e servigos publicos (CHAHIN et al, 2004).

O governo eletrbnico envolve os processos do 6rgdo ao qual pertence,
portanto passivel para avaliacdo de maturidade que pode ser entendida como o
estado dos processos chegados ao seu completo desenvolvimento. Desta forma a
maturidade é caracterizada como evolutiva e objetiva a melhoria dos processos nas
organizacfes, o que influencia diretamente na qualidade de seu negdcio. Para
mensurar a perspectiva evolutiva, sdo definidos niveis de maturidade nos quais ha
indicagcbes do desempenho da organizacdo em determinados conjuntos de
disciplinas para cada um deles (CARNEGIE, 2006).

Este estudo aborda os requisitos necessarios para um portal de governo
eletrdnico para enquadrar-se em um dos quatro niveis de maturidade definidos no

modelo aqui proposto.

1.1 PROBLEMAS

A partir do fendbmeno da globalizacdo, as relacbes entre a cidade e os
cidaddos tém se modificado, originando novos padrdes sociais de expressado e
organizacdo, que impacta na forma da prestacdo de informacdes e servicos de
acordo com a crescente demanda que ndo esta mais vinculada a um espaco
geografico delimitado. Com isso o espaco foi alterado pela eliminacao de fronteiras e
as relacoes deixaram de ser pautadas pela espacialidade de lugares.
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O desenvolvimento tecnoldgico afetou também a gestdo das cidades, com a
utilizacado de sistemas de informag&o. Esta nova forma de organizacdo pode ser
entendida como uma sociedade em rede, ou seja, uma estrutura social baseada em
redes de informacdo em que o cidaddo € o centro das atividades (CASTELLS,
2002).

Entretanto a auséncia de uma pratica que considere o cidaddo como
fomentador de demandas faz com que o governo tenha dificuldades na percepcéo
do alinhamento das suas iniciativas com as necessidades reais de cidadaos.

Outro aspecto importante em relacdo a oferta de servicos é a sua
abrangéncia, facilitada por meio de iniciativas de acessibilidade, porém segundo
Freire et al. (2009) o atendimento aos critérios de acessibilidade em sitios de 6rgéos
publicos ainda nédo € satisfatorio, o que tornam necessarias medidas de avaliacédo
para garantir ao cidadao o acesso a estes servicos.

Os sitios de governo eletrénico do Brasil, pelos quais sdo disponibilizados
alguns servicos, ndo possuem uma ferramenta especifica para mensuracdo da sua
maturidade. A partir deste contexto, a questdo de pesquisa € identificada como
quais os requisitos a serem satisfeitos para medir o nivel de maturidade de
sitios de governo eletrénico do Brasil.

1.2 OBJETIVOS

O objetivo geral desta pesquisa é propor um instrumento para classificacdo de
maturidade para sitios de governo eletrébnico do Brasil. Para alcancar o objetivo
geral, foram definidos alguns objetivos especificos:

— elaborar um modelo de maturidade embasado em literatura pertinente;

— criar um instrumento com indicadores para analise dos niveis de
maturidade em sitios de governo eletronico;

— aplicar o instrumento com base no conteddo levantado na literatura e
0s objetos de estudos definidos;

— analisar os resultados obtidos e identificar os niveis de maturidade em
gue os objetos de estudo estdo contidos de acordo com o modelo

proposto.
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1.3 JUSTIFICATIVA

De acordo com dados da ONU — Organizacao das Nac¢des Unidas para o0 ano
de 2025, 61% da populacdo mundial estara vivendo em cidades, em comparacao
com o ano de 1975, quando este indice era de 37%. Com o crescimento urbano,
agravam-se os problemas relacionados a prestacdo dos servi¢cos publicos para esta
populacédo (SILVA, 2004). E possivel vincular esta estimativa ao aumento expressivo
do numero de brasileiros que usam a internet. Na prética, as tecnologias da
informagdo e comunicagcdo oportunizam aos cidadaos servicos que antes eram
prestados exclusivamente de forma presencial, por meio de canais digitais,
configurando rapidez, eficiencia e aproximacdo da relacdo Estado-sociedade
(BARBOSA, 2010).

As cidades sdo importantes atores politicos e sociais na articulagdo com a
sociedade civil, e ao longo do tempo este entendimento tornou-se evidente (BORJA;
CASTELLS, 1996). S&do nelas que ocorrem as relacfes entre cidaddos e as
instituicbes politicas, pois nelas os cidaddos vivem suas experiéncias e seu
cotidiano, interagindo com o governo por meio da utlizagdo de servigcos, do
recolhimento de tarifas entre outras ocorréncias. Por conta disso as cidades sao alvo
de iniciativas para o desenvolvimento de projetos de governo eletrénico, pelos quais
os cidaddos passam a ocupar uma posicao ativa perante a gestdo politica por meio
da tecnologia (SILVA, 2004). Estas tecnologias permitem a criagdo de um espaco
publico virtual dindmico e ubiquo, que oferece nova maneira de organizacéao politica,
denominado ciberespaco, em que o cidaddo pode experimentar novos modelos de
participacdo democratica ou ser beneficiado com informacdes e servicos adequados.

Em relagdo a gestdo de acordo com Laudon e Laudon (2001) até pouco
tempo atras apenas a informacéo n&o era tida como um recurso importante, pois a
administracdo era realizada com base nas capacidades do gestor, ou sua
experiéncia na area, porém com o passar do tempo houve a compreensao da
necessidade de sistemas de informagdo nas organizagbes, para que possam
sobreviver e crescer e por sua vez beneficiam a sociedade uma vez que suportam
as tomadas de decisao e as acdes considerando as melhores praticas de gestao.

Quanto a relevancia da pesquisa, as contribuicdes estdo divididas em:

— social: para melhoria na apresentacéo e oferta dos servigos nos portais

gue beneficiard aos cidadaos;
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— académica: criacdo de um instrumento para classificacdo de
maturidade para governo eletrbnico bem como o0s requisitos que
devem ser cumpridos em cada nivel do modelo;

— técnica: diretrizes as gestores dos sitios para constru¢cdo de um sitio
com o minimo de requisitos necessarios a verificacdo da maturidade do
sitio para adequacdes;

— econbmica: reducdo de retrabalho e a diminuicdo de custos que a
disponibilizacdo de servicos podera proporcionar;

— pessoal: interesse do autor a respeito de assuntos relacionados a
gestao publica e politica.

A partir da evolugéo das relagbes mediante a tecnologia e a internet e com os
beneficios alcancados por esta ferramenta que é o governo eletrdnico, € justificavel

uma pesquisa voltada as necessidades do Brasil em relacédo ao conceito.
1.4 ESTRUTURA DO DOCUMENTO
Este documento esta estruturado em cinco sec¢fes (Figura 1), a comecgar por

esta de apresentacdo da pesquisa que contém a introducdo ao tema, problema,

objetivos geral e especificos e justificativa.

Figura 1 - Estrutura do documento

Fundamentacgéo Procedimentos Anélise dos Consideragdes N

LJsliat tedrica metodoldgicos resultados / finais

Fonte: O autor (2015).

E encontrada na segunda secdo a fundamentac&o tedrica necessaria para a
base tedrica e a sustentacdo das ideias a respeito dos sistemas de informacéo e
sitios eletronicos, acessibilidade, usabilidade e ergonomia, da cidade digital e
governo eletrdnico, de maturidade e os modelos de maturidade e por fim dos
modelos de maturidade de governo eletrénico.

Na terceira secdo sao apresentados os procedimentos metodoldgicos, a

caracterizacdo da pesquisa, 0 método, as fases e o0 modelo proposto.
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Os resultados obtidos s&o analisados na quarta se¢do, em que Sao
apresentadas as notas obtidas pelos sitios de Porto Alegre, Floriandpolis e Curitiba e
0 estagio em que cada sitio esta classificado.

Por fim, na quinta secdo séo discorridas as consideracfes finais desta
pesquisa ao encontro dos objetivos propostos, bem como apresentadas as
propostas de continuidade do estudo.



2 FUNDAMENTACAO TEORICA

16

Nesta secdo € apresentado o arcabouco teorico para estruturacdo dos

conceitos abordados que servirdo de base para o desenvolvimento e a discusséo da

pesquisa. E nesta etapa que os temas serdo aprofundados por meio da coleta de

informacdes atualizadas e a partir dela que o problema podera ser desenvolvido.

Figura 2 - Autores por tema da fundamentacao teérica
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REZENDE, 2012 STAIR; REYNOLDS, 2010
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AGNER, 2007 O'BRIEN, MARAKAS, 2007
ZUGMAN, 2006
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LAIA, 2009
FREIRE et al, 2009
BARBOSA, 2010

FIRMINO, 2011
SILVA; ABREU, 2004
MAMEDE, 2004
REZENDE, 2012
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LEMOS, 2005
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LEMOS, 2007
EVY, 1999
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Com o mapa conceitual (Figura 2) € possivel obter uma visédo holistica dos
temas abordados e os autores que foram consultados para fundamenta-los.

2.1 SISTEMAS DE INFORMACAO

Um dos motivos de se implantar sistemas de informagdo nas organizacdes
sdo 0s papéis que eles podem desempenhar, como: apoio as operacdes e
processos; apoio a tomada de decisdo empresarial e apoio as estratégias para
vantagem competitiva. Antes de conceituar o que séo sistemas de informacéo, é

necessario compreender 0 que sdo sistemas e o que é informacao.

2.1.1 Sistemas

Na definicdo de Oliveira (2011, p. 06) sistema “é um conjunto de partes
integrantes e interdependentes que, conjuntamente, formam um todo unitario com
determinado objetivo e efetuam fungao especifica” e pode ajudar as organizacgdes a
combater o processo entrépico, no qual todas as formas de organizacées se movem
para a desorganizagcdo e a morte, por meio do conceito denominado entropia
negativa ou negentropia, em gque os sistemas auxiliam na ordenagdo e maximizam a
energia, ou atividades, empregada a partir da utlizacdo eficiente em seus
processos.

A partir desta definicdo sobre sistema como um conjunto de partes, € possivel
identificar seis componentes de um sistema (OLIVEIRA, 2011, p. 07) conforme

ilustrado na (Figura 3).
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Figura 3 - Componentes de um sistema

——————————————————————————————————————————— Objetivos [ —————
1
1
1
!
Entradas Saidas :
Processo de transformacéo > |
l
1
l
Controle e |
Avaliacao :
1
1
Retroalimentacao (Feedback) |
l
1
1
__________________________________________________________ 1
Fonte: Adaptado de (OLIVEIRA, 2011, p. 07).
Onde:

objetivos sdo os motivos pelos quais o sistema existe;

entradas sédo as for¢cas que fornecem 0s insumos ao sistema como
materiais, informacoes e energia,;

processo de transformacdo € o processo em que 0s componentes do
sistema interagem para alcancar o seu objetivo, que € uma saida
desejada, ou seja, € a funcdo que a partir de uma entrada (insumo)
possibilita sua transformacdo em uma saida (produto, servico ou
resultado);

saida, sdo os resultados do processo de transformacdo do sistema
alinhados aos seus objetivos;

controle e avaliagdo servem para verificar se 0os objetivos do sistema
foram alcancados por meio de suas saidas e isto é possivel com a
utiizagdo de critérios e parametros necessarios a medida de
desempenho do sistema na forma de indicadores;

retroalimentacdo, também chamada feedback do sistema é a
reintroducéo da informacgé&o resultante do sistema no seu processo de
transformacao, € utilizar sua saida como uma entrada para um novo
processamento e com isso ocorrer uma autorregulacdo considerando

0s parametros, o processo de transformacao e o resultado.
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7

Ao analisar-se um sistema também € necessario identificar o ambiente
considerado, podendo este sistema ser a organizagado toda ou ser um procedimento
especifico, a partir deste entendimento Oliveira (2011, p. 08) considera também
outra definicdo de que “Sistema é o foco do estudo ou nucleo central do que esta
sendo analisado” e na sequéncia define ambiente de um sistema como “o conjunto
de todos os fatores que, dentro de um limite especifico, se possa conceber como
tendo alguma influéncia direta ou indireta sobre a operacdo do sistema
considerado”. Quanto a relagdo dos sistemas com o ambiente, podem ser isolados
quando ndo hé interacdo entre ambos no tocante de receber e perder energia ou
matéria como podem ser ndo isolados quando h& interacdo entre os sistemas
resultando na troca de energia ou matéria. Destes sistemas que interagem entre si
ainda observa-se que podem ser fechados quando ocorre apenas a troca de energia
e ndo de matéria como o ciclo da agua de sélida para liquida para gasosa ou
abertos em que ocorre tanto a troca de energia quanto de matéria de maneira
constante, como exemplo as organizacoes (BISSOLI, 2000).

Dentro das organizacbes, a convencdo de sistemas como entrada,
processamento e saida € redefinida comportando ainda os objetivos do sistema,
seus recursos, funcdes e gestdo (REZENDE, 2013). Mesmo um sistema sendo a
organizacao toda, ou parte dela, possui seus limites de atuagdo em que ocorrem as
interacdes internas, denominados fronteiras, ou seja, a area entre 0s sistemas, que
os separa. Em relacdo aos sistemas de informacdo esta fronteira ndo é
necessariamente fisica, pois se trata de onde ha troca de informacdo com o

ambiente.

2.1.2 Informacao

A informacdo é considerada um recurso essencial para as organizagoes,
portanto sdo necessarias novas formas de planejamento para este ativo e para as
organizages, considerando seus recursos e estratégias (OLIVEIRA, 2011).

E necessario ter clareza das definicdes para dados e informac&o, pois s&o
termos distintos que podem confundir-se em alguns contextos. Dados sao fatos crus
podem ser letras, nameros, figuras, sons ou imagens, que se referem a uma
descrigcéo de coisas e eventos mas nao possuem um significado que conduza a uma

compreensao. Informacdo é o conjunto de dados relacionados de maneira
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organizada que oferecem possibilidade para entender os fatos e tomar decisdes
(OLIVEIRA, 2008; STAIR; REYNOLDS, 2012; TURBAN, 2007).

Busca-se obter informacfes que sejam valiosas aos gestores, ou seja, que
possuam valor e que agregam valor as decisdes, pois para Stair e Reynolds (2012,
p. 06) “O valor da informacdo esta diretamente relacionado ao modo como ela
auxilia os tomadores de decisbes a alcangar as metas da organizagdo” o que
proporciona eficiéncia e eficacia. As informacfes valiosas possuem caracteristicas
especificas que as definem, portanto devem ser:

— acessiveis, quando estdo disponiveis de maneira facilitada aos
destinatarios no formato e tempo certos para suprir suas necessidades;

— exatas, ou livre de erros;

— completas, que contém todos os fatos importantes;

— econbmicas, em relacdo a sua producdo, o seu valor proporcionado
deve ser maior que o custo por sua producéo;

— flexiveis, utilizadas para varias necessidades;

— relevantes, quando contém algum diferencial em relacdo aos outros
meios para a tomada de decisao;

— confidveis, expressam a realidade geralmente relacionada com o
método de coleta de dados, transmitindo credibilidade;

— seguras, em que apenas usuarios autorizados podem ter acesso;

— simples, quer dizer que devem possuir a complexidade exigida a cada
situacao, por vezes menos ou mais sofisticadas;

— apresentadas em tempo habil, no momento em que sdo solicitadas ou
necessarias;

— verificaveis, em que é possivel identificar sua origem e sua fonte.

A informacao também deve ser oportuna, pois deve ser distribuida em tempo
habil aos tomadores de decisdo para aumentar a certeza de agao, portanto quando
este aspecto inexiste, a informacao perde seu sentido e sua producdo passa a ser
um desperdicio (OLIVEIRA, 2008). Esta caracteristica contribui para transformar a
informacdo em um diferencial, visto que seu propdsito € conduzir a organizacédo ao
atendimento dos objetivos por meio da utilizac&o eficiente dos recursos disponiveis.

Esta eficiéncia pode ser medida com base na relacdo do custo para obter tal
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informag&o, considerando coleta, processamento e distribuicdo, e o valor do
beneficio alcancado a partir da sua utilizacao.

2.1.3 Conceitos de sistemas de informacé&o

Sistemas de informacdo sdo sistemas sécio tecnoldgicos, ou seja, possuem
abordagens técnicas e comportamentais. A abordagem técnica aos sistemas de
informacédo enfatiza os modelos com base matematica, os computadores como
equipamentos de hardware, os programas de computador como software, as
tecnologias de armazenamento ou os recursos de telecomunicagdes. A abordagem
comportamental considera a interacdo dos sistemas de informacdo com as pessoas,
sua integracdo empresarial de maneira estratégica, utilizacdo e administracao,
questdes que ndo sao exploradas nos modelos de abordagem técnica. Estas duas
abordagens nédo se dissociam, ou seja, uma nao ignora a outra pois a tecnologia de
sistemas de informacao é estimulo para as questdes comportamentais. (LAUDON;
LAUDON, 2001).

Varios autores tem sua definicdo para sistemas de informacdo porém todas
vao ao encontro umas das outras como pode ser observado nos conceitos de alguns
deles, como para Laudon e Laudon (2001, p. 04) que “Um sistema de informagao
pode ser definido tecnicamente como um conjunto de componentes inter-
relacionados que coleta (ou recupera), processa, armazena e distribui informacéo
para dar suporte a tomada de deciséo e ao controle da organizagéo.”. O'Brien (2006,
p. 06) conceitua sistema de informagéo como “um conjunto organizado de pessoas,
hardware, software, redes de comunicagcdo e recursos de dados que coleta,
transforma e dissemina informagdes em uma organizacao.”. Oliveira (2008, p. 25)
define sistema de informacdo como um “processo de transformacido de dados em
informacéo. E, quando esse processo esta voltado para a geracdo de informacoes
gue sao necessarias e utilizadas no processo decisorio da empresa, diz-se que esse
€ um sistema de informagdes gerenciais.”. Na visao de Stair e Reynolds (2012, p.
08) “Um sistema de informagdo é um conjunto de elementos ou componentes inter-
relacionados que coleta (entrada), manipula (processo), armazena e dissemina
dados (saida) e informacdes e fornece uma reacdo corretiva (mecanismo de

realimentagcdo) para alcangar um objetivo” e por fim para Turban (2007, p. 04) “Um
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sistema de informacao coleta, processa, armazena, analisa e dissemina informacgdes
para um fim especifico”.

Dentre todas as definicbes e conforme reforcado em O’Brien e Marakas
(2007, p. 33) é possivel identificar que os sistemas de informacdo possuem
atividades basicas: entrada; processamento; saida; armazenamento, controle e

realimentacédo (Figura 4).

Figura 4 - Atividades basicas de um sistema de informacao
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Fonte: Adaptado de O’Brien e Marakas (2007, p. 33).

Entrada é a atividade de coletar e capturar dados basicos sobre transacoes e
outros eventos, podendo ser manual ou automatizada, normalmente em midias
fisicas como um formulario de papel ou um sistema de computador. Desta forma os
dados podem ser armazenados e processados quando necessario.

Processamento pode-se dizer que € a transformacdo de dados em saidas
Uteis, podendo também ser realizado manualmente ou com auxilio de
computadores, sendo que nesta atividade ocorre a manipulacdo dos dados, que
organizados e analisados, sdo convertidos em algo mais relevante aos usuarios, ou
seja, informacéo.

Saida é a atividade em que as informacdes sdo disponibilizadas como seu
produto, vindo ao encontro do objetivo dos sistemas de informacdo que é a
producgéo de produtos de informag&o. Podem ser geradas de maneira automatizada,

por meio de computadores, telas e impressoras ou de maneira manual por meio de
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relatorios e documentos escritos manualmente e também podem ser utilizada como
entrada em outros sistemas.

No armazenamento os dados e informacdes sdo guardados de maneira
organizada para facilitar sua recuperacao, tanto para o processamento quanto para
a saida. A possibilidade de recuperacéo destes dados e informacdes € uma funcéo
muito importante.

O controle e realimentacdo diz respeito a manutencdo de desempenho dos
sistemas de informacdo, por meio do monitoramento e analise do feedback
produzido em cada atividade, desta forma € possivel avaliar o desempenho do
sistema de informacdo, das suas atividades e das informacdo geradas,
possibilitando ajustes necessarios e alterando a entrada ou as atividades em
processamento (O'BRIEN, 2006; STAIR; REYNOLDS, 2012).

Desta forma € observado que os sistemas de informacao contém informacdes
tanto sobre a organizacdo quanto seu ambiente externo, os autores veem trés
atividades nos sistemas de informacdo: entrada; processamento e saida que
também gera o feedback para avaliacdo e retroalimentacdo (LAUDON; LAUDON,
2001) e mesmo com a visdo de Rezende (2013, p. 14) de que “todo sistema, usando
ou ndo recursos de tecnologia da informacédo, que manipula dados e gera
informagéo pode ser genericamente considerado sistema de informagao”, Laudon e
Laudon (2001, p. 05) reafirmam que “de uma perspectiva empresarial, um sistema
de informacado € uma solucdo organizacional e administrativa, baseada na tecnologia
de informacéo, para um desafio imposto pelo ambiente.”.

O objetivo dos sistemas de informacao é auxiliar os processos de tomada de
decisdo, seu foco esta relacionado a missdo da organizagdo e seus beneficios
podem ser percebidos na possibilidade de controle das operagdes, na diminuicado da
carga de trabalho das pessoas, na reducdo de custos e desperdicios, prestar
melhores servi¢cos, entre outras melhorias (REZENDE, 2013). De acordo com
Turban (2007, p. 03) “Um dos principais objetivos dos sistemas de informagao é
transformar economicamente os dados em informagao ou conhecimento.”.

Um sistema de informacgéo tem a funcao de entregar como saida produtos de
informacdo por meio do processamento dos recursos de dados utilizados como
entrada. Para tal funcdo depende de componentes como: recursos humanos (0s
usuarios finais e os especialistas em Sl), de hardware (maquinas e midia), software

(programas e procedimentos), dados (bancos de dados e bases de conhecimento) e
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redes (midia de comunicacdo e apoio de rede) que em conjunto permitem ao
sistema a executar atividades de entrada, processamento, producao,
armazenamento e controle que convertem recursos de dados em produtos de
informacdo (O'BRIEN, 2006). Turban (2007, p. 03) orienta que “a finalidade dos
sistemas de informacdo € obter as informacdes certas para as pessoas certas, no
momento certo, na quantidade certa e no formato certo.”.

A importancia dos sistemas de informacéo esta intimamente relacionada aos
seus beneficios proporcionados, entre eles: reducdo dos custos de operacao;
aumento da produtividade; melhoria nos servigos realizados e oferecidos; melhoria
no acesso as informacdes; entre outros (OLIVEIRA, 2011).

2.1.4 Classificacao dos sistemas de informacao

Os sistemas de informacgdo séo classificados de acordo com o seu propdésito,
e para O'Brien (2006) existem dois tipos principais de sistemas de informacgéo, 0s
Sistemas de Apoio as Operacdes e os Sistemas de Apoio Gerencial, destacando
assim os papéis que desempenham em suas operacoes.

Sistemas de Apoio as Operacbes atuam no processamento das transacdes
cotidianas para apoiar a comunicacdo e colaboracdo. Geram produtos de
informacdo para utilizacao tanto interna quanto externa, porém nao especificos o
suficiente para a utilizacdo dos gerentes, que necessitam em suas decisbes de um
sistema de informacao gerencial.

Sistemas de Apoio Gerencial atendem as demandas dos gerentes por
informacdes mais especificas, inter-relacionadas e de facil visualizagéo,
possibilitando tomada de decisao eficaz.

Os sistemas de informacédo também séo divididos de acordo com a sua
extensdo de atuagdo. Ha sistemas de informacdo que apoiam a organizagéo inteira,
outros apoiam que areas funcionais dentro da organizagdo, ainda aqueles que
apoiam funcionarios especificos de acordo com o nivel organizacional e também
sistemas de informacdo que apoiam as operac¢des interorganizacionais (TURBAN,
2007).

Assim como existem diferentes niveis e especialidade em uma organizagao,

existem diferentes tipos de sistemas para atender a cada uma delas. Sao eles:
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sistemas de nivel operacional; sistemas de nivel de conhecimento; sistemas de nivel
gerencial e sistemas de nivel estratégico.

Sistemas de nivel operacional servem de suporte rotineiro, fornecendo
informacdes a respeito de fluxos e transacdes. Atendem aos gerentes operacionais
com o suporte ao acompanhamento das atividades na organizagcdo por meio de
informacdes que devem ser facilmente disponiveis, atualizadas e precisas.

Sistemas de nivel de conhecimento ddo suporte aos trabalhadores do
conhecimento e de dados pois seu papel € oferecer controle na integracao de novos
conhecimentos ao negdécio e seu gerenciamento.

Sistemas de nivel gerencial servem ao monitoramento, controle e tomada de
decisédo das atividades dos gerentes médios por meio de relatérios periddicos que
contém informacBes mais elaboradas sobre um conjunto de perspectivas e nao
informacgdes instantaneas sobre operacoes.

Sistemas de nivel estratégico sdo utilizados pelos gestores, ou alta
administracdo, para questdes estratégicas, tanto no ambiente interno quanto no
ambiente externo orientando a adequacdo entre as mudancas externas e as
capacidades internas. Focalizam problemas de tomada de decis&o de longo prazo.

Apesar do nome, os sistemas de informacdo estratégicos podem ser
utilizados em todos os niveis da organizacdo, principalmente porque sdo mais
robustos e de maior alcance do que outros sistemas. Estes sistemas alteram a
maneira de conducdo dos negdécios da organizacdo visto que podem alterar as
metas, 0s produtos, oS servicos ou as relacdes internas e externas. (LAUDON;
LAUDON, 2001).

2.1.5 Internet

A Internet, inicialmente Arpanet, surgiu na década de 1970 de um projeto
militar norte americano idealizado para agilizar o compartilhamento de informacdes
denominado Advanced Research Projects Agency Network. Em 1990 a Arpanet
deixou de existir para dar lugar a Internet, caracterizada pela crescente quantidade
de computadores e redes interconectados. Neste ano a internet ganhou o conceito
de permitir a livre associacao de ideias por meio eletronico, representado na sigla
WWW — World Wide Web. Com isso foi criado um férum aberto no qual empresas e

organizacdes definem sobre o futuro da internet, seus padrbes e protocolos de
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comunicacao, esta estrutura € a W3C — World Wide Web Consortium (LAUDON;
LAUDON, 2011; ZUGMAN, 2006).

Para Laudon e Laudon (2013, p. 16) a internet “criou uma plataforma de
tecnologia ‘universal’ sobre a qual se constroem novos produtos, servigos,
estratégias e modelos de negdcio” e é sobre esta estrutura que foi possivel reduzir
0S custos para quem deseja operar em escala global.

Neste contexto da internet destacam-se alguns componentes presentes em
sua estrutura, como a definicdo e diferenca entre pagina, sitio e portal. Pagina de
acordo com (BRASIL, 2009, p. 7) “é a unidade minima de informacao”, um conjunto
de paginas compde um sitio no qual geralmente possui uma pagina inicial, como
uma capa, e as demais paginas denominadas secundarias. Definicdo que vai ao
encontro do conceito de sitio que segundo o autor (BRASIL, 2009, p. 8) “é um
conjunto de paginas contendo servicos e informagfes de um dado 6rgdo, empresa
ou departamento”, e pode ser dividido em sitio institucional, aquele que contém
informacdes relativas a um 6rgdo ou entidade especifica como exemplo o sitio do
Ministério da Fazenda! ou sitio tematico, que contém informacdes ou servicos
relativos a um tema especifico, desvinculado de uma estrutura institucional, como
exemplo o Portal da Transparéncia®. Portal nas definicdes do autor (BRASIL, 2009,
p. 8) é assim denominado “quando um sitio possui um grande conjunto de
informacdes, de 6rgdos e departamentos diferentes, muitos servicos e outros sitios a
ele agregados”, configurado como agregacao de sitios em que é oferecido acesso
direto a diversas aplicagdes, informacdes e servicos.

A internet € uma rede de computadores de escala global, desta forma
nenhuma entidade possui 0 dominio sobre ela ou realiza uma administragdo forma,
0 que existem sdo organizagbes que estabelecem politicas para sua utilizacgéo,
como o exemplo da W3C — World Wide Web Consortium que estabelece padrbes de
programacao e acessibilidade para a internet (LAUDON; LAUDON, 2013).

2.1.6 Acessibilidade

O termo acessibilidade representa a inclusédo da pessoa com deficiéncia na

participacédo de atividades como a utilizacado de produtos, servi¢gos e informacdes a

! http://fazenda.gov.br/
2 http://portaltransparencia.gov.br/
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exemplo de prédios com rampas de acesso ou banheiros adaptados para portadores
de necessidades especiais (BRASIL, 2014a).
De acordo com o Decreto Federal n° 5.296/2004 no artigo 8°, I, acessibilidade

é definida como:

condicdo para utilizacdo, com seguranca e autonomia, total ou
assistida, dos espacgos, mobiliarios e equipamentos urbanos, das
edificacdes, dos servicos de transporte e dos dispositivos, sistemas e
meios de comunicacdo e informacdo, por pessoa portadora de
deficiéncia ou com mobilidade reduzida (BRASIL, 2004, art. 8).

Para o W3C acessibilidade é definida como:

a possibilidade e condicdo de alcance, percepcdo e entendimento
para a utilizacdo, em igualdade de oportunidades, com seguranca e
autonomia, do meio fisico, do transporte, da informagdo e da
comunicacgdo, inclusive dos sistemas e tecnologias de informacéo e
comunicacdo, bem como de outros servicos e instalagbes (W3C,
2014).

Na internet, acessibilidade refere-se principalmente as recomendacgdes do
WCAG - World Content Accessibility Guide do W3C e no caso do Governo Brasileiro
ao e-Mag - Modelo de Acessibilidade em Governo Eletrénico. O e-Mag atende as
recomendacdes internacionais, e estabelece padrdes de comportamento acessivel
para sitios governamentais (BRASIL, 2014a).

Na definicdo do W3C (2014) é possivel identificar a acessibilidade na internet
como a “possibilidade e da condi¢cao de alcance, percepgao e entendimento para a
utilizacdo, em igualdade de oportunidades, com seguranca e autonomia, dos sitios e
servicos disponiveis na web”. Significa que pessoas com deficiéncia e outras
pessoas, como idosos, podem perceber, entender, navegar, interagir e contribuir
para a web.

Para avaliar a acessibilidade de paginas web o WCAG possui trés niveis de
conformidade sendo o primeiro nivel classificado como nivel A, o segundo nivel
como nivel AA e o terceiro e ultimo nivel denominado AAA. Estes niveis possuem
uma estrutura de: principios que constituem a fundacdo da acessibilidade da
internet; diretrizes que fornecem o0s objetivos basicos a serem atingidos para
produzir conteudos mais acessivel a utilizadores com diferentes incapacidades; e 0s

critérios de sucesso ou requisitos que sdo unidades testaveis de forma a permitir a
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medicdo da conformidade de um sitio em relagdo aos critérios de acessibilidade.

Esta estrutura esta definida em 4 principios, 12 diretrizes e 61 critérios de sucesso
(WCAG, 2014).

O principio 1 - Perceptivel - contempla a informacdo e os componentes da

interface de utilizador os quais devem ser apresentados de forma que os utilizadores

as possam perceber, este principio possui 4 diretrizes:

fornecer alternativas textuais para qualquer conteddo néo textual,
permitindo que possa ser alterado, se necessario, para outros formatos
como impressdao com tamanho de fontes maiores, Braille, fala,
simbolos ou linguagem mais simples;

fornecer alternativas para midias baseadas no tempo;

criar conteudo que pode ser apresentado de modos diferentes (por
exemplo um layout simplificado) sem perder informagao ou estrutura;
tornar mais facil aos usuarios a visualizacdo e audicdo de conteudos

incluindo as separacdes das camadas da frente e de fundo.

O principio 2 - Operéavel - abrange os componentes da interface de utilizador e

a navegacdo com a necessidade de serem operaveis, este principio possui 4

diretrizes:

fazer com que todas as funcionalidades estejam disponiveis no
teclado;

prover tempo suficiente para os usuarios lerem e usarem o conteldo;
nao projetar conteudo de uma forma conhecida por causar ataques
epiléticos;

prover formas de ajudar os usuarios a navegar, localizar contetdos e

determinar onde se encontram.

O principio 3 - Compreensivel - orienta que a informacgdo e a utilizagdo da

interface de utilizador tém de ser compreensiveis, este principio possui 3 diretrizes:

tornar o conteudo de texto legivel e compreensivel;
fazer com que as paginas da Web aparecam e funcionem de modo
previsivel;

ajudar os usudarios a evitar e corrigir erros.

Por fim o principio 4 - Robusto - expfe que o conteudo deve ser

suficientemente robusto para ser interpretado de forma confiavel e fiel por uma
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ampla variedade de tecnologias de apoio aos utilizadores, este principio possui
apenas uma diretriz:
— maximizar a compatibilidade entre os atuais e futuros agentes do
usuario, incluindo as tecnologias assistivas.
Os critérios de sucesso definidos dentro das diretrizes estéo, de acordo com o
WCAG (2014), distribuidos entre os trés niveis de conformidade e ao sitio que
cumprir todos os requisitos de um dos niveis é disponibilizado um selo informativo

de qual nivel estd enquadrado.

2.2 CIDADE DIGITAL

O assunto cidade digital comecou a ser estudado na década de 90, porém
Firmino (2011, p. 19) afirma que ainda ndo ha um consenso em relacdo ao seu
conceito principalmente pela situagcdo sociopolitica e diversidade de
desenvolvimento, industrializacdo e cultura de cada regido. As transformacdes das
necessidades de comunicacdo nas cidades surgiram com a globalizacdo, em que
ndo ha distincdo entre o local e o global, promovendo a ideia de desterritorializacdo
e fortalecendo o conceito de cidade digital. Neste contexto o termo globalizar pode

ser definido:

Ser capaz de tirar partido da flexibilidade de comunicagéo
proporcionada pelas redes e servicos teleméticos para estabelecer
trocas econbmicas e culturais com outros povos e, simultaneamente,
ter a oportunidade de dar a reconhecer a escala global os fenébmenos
e especificidades locais (SILVA; ABREU, 2004, p. 61).

Cidade digital, para Mamede (2004, p. 279) pode ser conhecida como uma
metafora espacial para uma forma de agrupamento urbano permitido pela
comunicacdo mediada por computadores, em suas palavras ‘¢ uma rede de
informacdo e comunicacdo constituida por computadores, linhas telefénicas e
conexdes eletronico-digitais que interliga cidadaos, setores publicos e privados em
uma localidade de caracteristicas sociopolitica, econémica e cultural’. Elas podem
ser entendidas sobre a mesma ética das cidades tradicionais, como complexos
espacos urbanos compostos de transacdes, comunicagdes, informagdes, servicos,
sentimentos, interpretacdes, entre outras caracteristicas que interagem também com

a cidade fisica e os cidadaos. As relacdes entre as tecnologias e as cidades podem
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ser definidas por meio dos fatores de ubiquidade, invasividade, invisibilidade,
distanciamento, complexidade, intruséo e integracédo (FIRMINO, 2011).

Para Rezende (2012) e Frey (2009), a cidade digital possui infraestrutura de
telecomunicacdes e Internet em seu territério para a disponibilizacdo de informacoes
e servicos publicos em ambiente virtual. E entendida como a disponibilizacdo de
infraestrutura, servicos e acesso publico em alguma regido da cidade para o uso das
novas tecnologias como telecentros, quiosques multimidia e areas de acesso ou
servicos com o objetivo de aproximar o espaco virtual e o espaco fisico (LEMOS,
2005).

Mesmo tendo como principal objetivo da cidade digital o aperfeicoamento das
relacbes entre cidaddos e governo local, também se observa um espaco de
manifestacdo de ideias, cultura e negocios. Seus beneficios alcancam a todos os
interessados no municipio: municipes, servidores e governo local. No caso do
governo local, a integragdo entre suas estruturas, melhor controle sobre
arrecadacgéo, disponibilizacdo de informagcOes oportunas e maior feedback dos
usuarios dos servicos prestados formam alguns dos beneficios obtidos (LEMOS,
2007).

O planejamento da cidade digital tende a mitigar problemas de acesso a
servicos publicos como agendamento de consultas, emissdo de guias para
pagamento de tributos entre outros (CASTELLS, 2002). Para Furtado (2005, p. 299)
“‘um projeto de cidade digital visa conceber a realizar uma interface tecnoldgica
destinada a potencializar a performance das atividades de uma cidade. Pretende a
disseminacdo do acesso informativo conducente a satisfacdo das necessidades dos
cidaddos e a maior capacidade operativa dos varios setores que nessa cidade
operam”. Tal projeto tem por objetivos a qualidade de vida dos cidadaos, a
competitividade econdmica e a integracao social.

Este novo paradigma de cidades suportara a interconexdo de sistemas e
servicos publicos geradores de informacdo aos interessados, possibilitando a

participacéo efetiva dos cidadéos na gestao da cidade (GUERREIRO, 2006).
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2.2.1 Servigos publicos municipais

Servicos municipais sdo servigos publicos de peculiar interesse local e sua
prestacdo € a principal atribuicdo do governo, podendo ser encarada como seu

motivo para existir (ARAUJO, 2007). De acordo com o autor:

Servico publico é toda atividade exercida pelo Estado ou por quem
Ihe faga as vezes, para a realizagdo direta ou indireta de suas
finalidades e das suas necessidades ou comodidades da
coletividade, ou mesmo conveniéncias do Estado, tudo conforme
definido pelo ordenamento juridico, sob regime peculiar, total ou
parcialmente publico, por ele imposto (ARAUJO, 2007, p. 106).

Para Meirelles (1996) servigcos publicos sdo aqueles prestados a comunidade
pela Administragdo no entendimento que sua utilizacéo é necesséria a coletividade.

Na definicdo de Di Pietro (2012, p. 106), servigo publico é tido como “toda
atividade material que a lei atribui ao Estado para que a exerca diretamente ou por
meio de seus delegados, com o objetivo de satisfazer concretamente as
necessidades coletivas, sob regime juridico unico total ou parcialmente publico”. As
definicbes apresentam os servi¢cos publicos como atividades exercidas pelo Estado,
a exemplo dos municipios para atender a coletividade, a exemplo dos cidadéaos.

A divisdo das responsabilidades na prestacdo de servico publico entre a
Unido, Estado-membro e Municipio é definida com base nos interesses de cada
entidade, na natureza e extensao dos servicos e na capacidade de execugcdo com
maior beneficio a administracdo e aos administrados. No caso do Municipio, a
prestacdo de servicos publicos esta garantida pela sua autonomia administrativa,
segundo a predominancia de seu interesse local como aqueles enquadrados em sua
atividade social (MEIRELLES, 1996).

Os servigos publicos podem ser classificados em (MEIRELLES, 1996):

— servicos administrativos, aqueles executados para atender
internamente suas necessidades ou preparar outros servigos prestados
a comunidade, como o de contabilidade;

— servicos gerais ou “uti universi”, aqueles que atendem a toda a

comunidade sem distingdo, como iluminag&o publica;
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servigos individuais ou “uti singuli”, aqueles disponibilizados a quem
quiser utilizad-los mediante pagamento de taxa ou tarifa, como a energia
elétrica;

servicos divisiveis, aqueles controlados individualmente a cada
usuario, como o telefone;

servicos indivisiveis, aqueles que atendem a todos indistintamente,
sem privilégios, como o calgcamento;

servicos compulsérios, aqueles considerados essenciais para a
seguranca, saude e higiene da comunidade s&do impostos a
comunidade em condicdes estabelecidas em lei;

servicos facultativos, aqueles disponiveis ao uso pelos interessados

mediante o pagamento de tarifa.

Existem requisitos que devem ser observados pelo Municipio na prestacéo

dos servigos publicos para garantir sua disponibilidade como (MEIRELLES, 1996):

0 principio da permanéncia, para a continuidade do servico;

o principio da generalidade para garantia de servico igualitario;
o principio da eficiéncia para atualizacdo do servico;

o principio da modicidade para garantir tarifas justas;

o0 principio da cortesia para bom tratamento ao publico.

Em busca pela melhoria da prestacdo dos servicos publicos aos cidaddos a

Administracdo Publica vem investindo em Tecnologia da Informacdo como aporte a
sistemas estruturados de informacao (REZENDE, 2012; SANTOS, 2002).

Por meio da disponibilizacdo dos servicos publicos pelos canais digitais

oferecidos com a TI, a Administracdo Publica recebe informagfes de modo a utiliza-
las estrategicamente como planejamento (REZENDE, 2012; SANTOS, 2002).

2.2.2 Governo eletronico

Na definicdo de Ferrer e Santos (2004, p. xvii) pode-se chamar de governo

eletrénico “o conjunto de servicos e 0 acesso a informacéo que o governo oferece

aos diferentes atores da sociedade civil por meios eletronicos”. Pode-se considerar o

acesso a informacdo como um servigo oferecido, portanto o conceito de governo
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eletrGnico pode ser consolidado como “o conjunto de servigos que o governo oferece
aos diferentes atores da sociedade civil por meios eletrénicos”.

O projeto de governo eletrénico segundo Agner (2007, p. 38) propde colocar-
se “na direcdo da capacitacdo do setor publico para enfrentar desafios que se
apresentam a sociedade da Era Digital. Em um mundo conectado, é apresentado
como um modelo de competéncia e de governanga para o seculo XXI” para adequar
0S processos burocraticos e a tecnologia da melhor forma.

Com a consolidacéo dos sistemas de informacéo, possibilitada pelos avancos
na area da informatica e da tecnologia da informacdo das ultimas décadas, o
fenbmeno da internet conquistou espaco dentro da administracdo publica por
proporcionar a comunicacao entre cidaddos e organizacdo a um baixo custo, com
velocidade e facilidade, elementos que atendem ao principio da eficiéncia observado
no modelo de gestéo legado (ZUGMAN, 2006).

A utilizacdo desta tecnologia pelos governos de diversos paises foi
denominada e-Government ou governo eletrénico também conhecida por e-Gov e
promoveu uma revolugcdo em alguns aspectos do relacionamento com cidadaos.
Esta revolucao foi possivel por meio dos avancos da Tl, dentre eles os avancos dos
equipamentos eletronicos, que os tornou cada vez mais potentes e 0s avangos da
rede de comunicacdes global, internet, que possibilitou o compartilhamento de
informacBes entre os individuos de qualquer lugar (LAUDON; LAUDON, 2013;
ZUGMAN, 2006). Pode-se considerar o governo eletrdnico como reflexo da
globalizag&o na sociedade da informacéo.

A &rea publica deve atender a todos os cidaddos com a prestacao de servicos
diversificados, com a garantia do amplo acesso. A internet pode facilitar a este
propésito, entretanto € necessario atendimento a preceitos de acessibilidade
(ZUGMAN, 20086).

2.2.2.1 Governo eletrénico no Brasil

O modelo gerencial do Brasil tem sua base na reforma de 1930, em que se
pretendia criar uma burocracia classica, entretanto esta abordagem, apesar de
alguns avancos, é tido como inflexivel a tentativas profundas de modernizacao
(ZUGMAN, 2006). De acordo com o autor
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A maquina governamental brasileira, ao longo de sua existéncia, tem
desafiado toda e qualquer tentativa de modernizacdo. Esse crénico
problema vem gerando uma incapacidade da administracdo publica
em oferecer & sociedade servicos governamentais considerados
adequados. (ZUGMAN, 2006, p. 15)

As acdes do Governo Eletrénico no Brasil priorizam o0 uso da tecnologia da

informacdo para democratizar o acesso a informacdo, bem como aprimorar a

qualidade dos servigos e informacdes publicas prestadas (BRASIL, 2014b).

O marco inicial para o governo eletrénico no Brasil ocorreu em setembro de

2000 com o documento intitulado Propostas de Politica de Governo Eletrénico para

o Poder Executivo Federal, porém foi verificado que continha algumas deficiéncias

das iniciativas do governo na internet. Entretanto os esforgos comegaram a partir do

decreto presidencial, em abril de 2000, que criou um grupo interministerial para

propor politicas diretrizes relacionadas as novas formas de comunicacao eletrdnica,

o GTTI — Grupo de Trabalho em Tecnologia da Informacdo, que concentrava

esforgcos em trés linhas de agéo (BRASIL, 2014b):

universalizagdo de servigos: compreende solucdes alternativas para o
acesso universal a internet;

governo ao alcance de todos: promove a informatizacdo e
padronizacao dos sistemas da administracao publica; e

infraestrutura avancada: integracdo de infraestruturas publica e

privadas.

Em outubro do mesmo ano criou-se o Comité Executivo do Governo

Eletrénico, responsavel pela implantacdo dos objetivos de atuacdo do governo

baseados em trés ideais fundamentais (BRASIL, 2002):

interacdo com o cidadao: criagdo de portais na internet e combate a
excluséo digital;

melhoria da sua propria gestao interna: integracdo dos oOrgaos do
governo por meio de uma rede interna unica; e

integracdo com parceiros e fornecedores: sistemas governamentais de
compras, educacdo e saude conectados a fornecedores e parceiros

nao estatais.

Para tanto se instituiram grupos de trabalho compostos por membros dos

ministérios para a elaboracdo de projetos nestas frentes.
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Em 2005, foi elaborado o e-Mag, que contém recomendacdes a respeito de
acessibilidade nos portais e sitios eletrénicos da administracdo publica (BRASIL,
2014b).

No ano de 2008, foi criado o documento Padrdes Brasil e-Gov que agrupou
recomendacdes de boas praticas para aprimorar a disseminacao de informacdes e
servicos prestados por meios eletrénicos pelos 6rgdos do Governo Federal (BRASIL,
2014b).

A situacdo do governo eletrénico no Brasil dentro do cenario mundial &
observada em um trabalho intitulado Benchmarking e-Government: a global
perspective, elaborado pelas Nac¢Ges Unidas, que apresenta um ranking dos
governos eletrdnicos mundiais. Este estudo apresentou o Brasil como um dos paises
com alta capacidade de governo eletronico, a frente de paises como a Italia, o Japao
e Austria. A escala varia dos indices 1 ao 5, com um indice de 2,24 o Brasil ficou na
posi¢cdo de décimo oitavo préximo aos Estados Unidos, primeiro pais da lista, com
3,11 pontos (FERRER; SANTOS, 2004).

2.2.2.2 Tipologia para governo eletronico

As iniciativas de governo eletronico podem ser classificadas de acordo com a
sua interacdo, ou seja, em termos de quem esta interagindo ou para que se esta
interagindo (ZUGMAN, 2006).

Sob a ética de quem utilizaré os sistemas tem-se a interacéo (LAIA, 2009):

— G2G - Governo para Governo: esta € uma relacdo horizontal em que
ofertante do bem ou servigo e o beneficiario fazem parte do governo.
Esta € uma parceria privilegiado de prestacéo de servi¢os, construcao
de infraestrutura e integracdo dos sistemas, inclusive daqueles que
envolvem vérias esferas de governo. O trabalho do governo torna-se
mais colaborativo e eficiente;

— G2B - Governo para Negécio (iniciativa privada): existe a oferta de
servicos para empresas, da mesma maneira como existe para 0s
cidaddos. Os servigos destinados as empresas por meio do governo
eletrénico aumentam a eficiéncia dos processos entre o setor privado e
0 publico. Licitacdes eletrénicas e controle de contratos sdo exemplos
desta relagéo;
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— G2C - Governo para Cidadao: nesta relacéo é possivel a utilizacdo dos
recursos tecnolégicos em beneficio da sociedade, pois a prestacao
eletrbnica de servicos proporciona agilidade no atendimento ao
cidaddo. Desta maneira 0s servicos publicos prestados estao
disponiveis aos cidaddos a qualguer momento, como pagamento de
impostos, retirada de documentos.

Sob a dtica da utilidade, séo identificados: (ZUGMAN, 2006)

— prestacdo de servicos publicos: utilizacdo da internet para oferecer
servicos aos cidadaos por meio das ferramentas de governo eletrénico;

— tomada de decisbes administrativos complexas: utilizacdo das
informacgdes coletadas e disponibilizadas via internet como suporte a
tomada de decisdes;

— atividades da logistica dos governos: utilizacdo da internet para
diminuir custos de operacionais e transacionais além de possibilitar
uma grande rede de relacionamento;

— processo politico-administrativo: utilizacdo da internet para promover a
participacdo dos cidaddos no processo politico, com disponibilizacéo
de informacdes e mecanismos de fiscalizagcéo popular.

Estas duas classificacdes podem ser associadas entre si para criar novas
tipificacdes, como na licitacdo eletrbnica que € uma iniciativa G2B de atividades
logisticas (ZUGMAN, 2006).

2.3 MATURIDADE

De acordo com o dicionario Michaelis (2014) maturidade € o mesmo que
madureza, ou seja, € o “Estado ou qualidade de maduro. Estado das coisas
chegadas ao seu completo desenvolvimento.” ou a “Perfeicdo de um plano, projeto
ou empresa que se calculou e em que se refletiu o tempo necessario.”. Atingir a
maturidade significa atingir o ponto no qual a evolucao esperada foi alcancada.

Em relacdo as areas e processos das organizagdes, o SEI indica que trés
dimensdes séo criticas e sdo nelas que uma organizacao deve focar esforcos para
melhorar seus negocios, sao elas: pessoas, procedimentos e métodos, e

ferramentas e equipamentos (SEI, 2006). A partir da premissa de que 0 processo
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utilizado para desenvolver e manter um sistema ou produto influencia diretamente
sua qualidade impulsionou o instituto a definir CMMs — Capability Maturity Models ou
Modelos de Maturidade de Capacitacédo que objetivam a melhoria dos processos nas
organizacoes.

Estes modelos de acordo com Paula Filho (2011, p. 68) “contém os elementos
essenciais de processos eficazes para uma ou mais disciplinas e descrevem um
caminho de melhoria evolutiva que parte de processos imaturos e ad hoc, até chegar
a processos maduros e disciplinados”, estes elementos sao referéncias para
avaliacdo da maturidade dos processos das organiza¢cfes por meio da comparacao
entre as praticas reais observadas na organizacdo e aquelas recomendadas pelo
modelo.

Véarios CMMs foram desenvolvidos para atender a varias disciplinas como:
Engenharia de Sistemas, Engenharia de Software, Aquisicado de Software, Gestao e
desenvolvimento de forgca de trabalho, Desenvolvimento Integrado de Processo e
Produto — IPPD, com isso era necessaria a utilizacdo de diferentes modelos para
atender a diferentes areas dentro de uma organizacéo, procedimento que despendia
muitos esforcos. A partir deste problema foi construido um modelo que unificava
estes modelos, surgiu entdo o CMMI — Capability Maturity Model Integration (SEl,
2006). Na definicdo da Sei (2006, p. 9) o CMMI “possibilita abordar melhoria e
avaliacdo de processos utilizando duas representacdes diferentes: continua e por
estagios”. A representagdao continua possibilita o desenvolvimento individual ou
coletivo de é&reas de processo selecionadas para a melhoria dos processos
correlatos. Utiliza niveis de capacidade para caracterizar a melhoria da area ou
processo. A representacdo por estagios é realizada a partir conjuntos de areas de
processo pré-definidas para a definicdo de como executar a melhoria. Este caminho
€ caracterizado por niveis de maturidade nos quais cada um contém areas de
processos que definem diferentes comportamentos organizacionais.

O caminho evolutivo que demonstra a melhoria dos processos das
organizacbes € representado no CMMI por niveis, que também definem sua
classificagcdo dentre estes mediante avaliagdo da organizacdo e Seus pProcessos
(SEI, 2006).

De acordo com a definicdo da Sei (2006, p. 37) um nivel de maturidade de

uma organizagdo é “uma indicagdo do desempenho da organizacdo em uma
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determinada disciplina ou conjunto de disciplinas”. Existem 5 niveis de maturidade
(Figura 5).

Figura 5 - Niveis de maturidade do CMMI

5 - Em otimizacgao

4 - Gerenciado quantitativamente

=

2 - Gerenciado

1 - Inicial

Fonte: Adaptado de (SEI, 2006, p. 37).

Cada nivel representa o grau de maturidade de acordo com suas
especificacdes atendidas, que em cada nivel sdo observadas:

— 1 - Inicial: possui processos informais e caoéticos. Ndo apresenta um
ambiente estavel para o apoio a processos e a competéncia pessoal
influencia para o sucesso;

— 2 - Gerenciado: os processos sdo planejados e executados de acordo
com uma politica, a partir das experiéncias anteriores. As saidas sao
controladas e geradas com recursos adequados;

— 3 - Definido: Os processos sao documentados e claramente
compreensiveis, descritos em padrdes, procedimentos, ferramentas e
métodos. A base para as atividades é referenciada em processos-
padrao;
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— 4 - Gerenciado quantitativamente: cada processo possui um objetivo
guantitativo para alcancar a qualidade esperada, bem como a
organizacao estabelece objetivos de desempenho;

— 5 - Em otimizacdo: a organizacdo busca a melhoria continua de seus
processos para maior exceléncia em seus ativos.

Cada um dos niveis é a base necesséria para o alcance do sucessor, ou seja,
€ necessario satisfazer minimamente as metas genéricas de um nivel para alcancar
0 proximo, em um trabalho evolutivo (PAULA FILHO, 2011).

Neste contexto, inicia-se a discussao da maturidade de governo eletrénico.

2.4 MODELOS DE MATURIDADE DE GOVERNO ELETRONICO

Existem diversos modelos de maturidade para governo eletrénico, entretanto
cada modelo avalia critérios especificos para o contexto de determinada localidade
ou realidade, portanto apresentam diferentes niveis de maturidade e diferentes
especificacdes dentro de cada nivel, conforme:

a) Layne e Lee, Layne e Lee (2001), que desenvolveram um modelo de
maturidade de quatro estagios de e-Gov. O modelo é desenvolvido com base
em observacgdes a respeito de iniciativas de governo eletronico nos Estados
Unidos. O modelo de maturidade é definido da seguinte forma:

i. A primeira fase € o "catalogo": Nesta fase, a autoridade publica
€ apresentada na internet;

ii. A segunda fase é a "transacao": O cidaddo nesta fase pode
fazer transacbes com o governo;

iii. A terceira fase é a "integragdo vertical": Esta fase, envolve a
integracdo com o0s sistemas de nivel superior dentro de
funcionalidades ou jurisdices similares;

iv. A quarta fase é a "integracao horizontal": Nesta fase os sistemas
sdo integrados em varias jurisdicdbes do governo, os portais
eletrbnicos sdo verdadeiros balcGes Unicos para os cidadaos.

b) Andersen e Henriksen, Andersen e Henriksen (2006), que desenvolveram um
modelo de maturidade de quatro estagios de e-Gov. O modelo de maturidade

foi utilizado na Dinamarca, em uma avaliacdo de 110 agéncias do estado. Os
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autores observaram baixas pontuacdes para as agéncias dinamarquesas. O

modelo de maturidade € definido da seguinte forma:

A primeira fase € a "cultura™: Nesta fase, a integracéo horizontal
e vertical esta presente, juntamente com o uso de intranet pelos
governos;

A segunda fase € a "extensdo": Nesta fase, h4 um amplo uso de
intranet. O estagio também possui interfaces personalizadas
além do uso extensivo de intranet;

A terceira fase € a "maturidade": Nesta fase, ha um abandono
da intranet. A organizacdo estd madura e 0s processos Sao
transparentes;

A quarta fase € a "revolucao": Nesta fase, os dados podem ser
compartilhados entre as organizagdes e também os aplicativos
podem ser compartilhados entre os fornecedores.

c) As Nacdes Unidas, United Nations (2012), que desenvolveram um modelo de

maturidade de cinco estagios de governo eletrénico. O modelo de maturidade

foi usada para classificar os paises membros da ONU. Ele & definido da

seguinte forma:

A primeira fase é a de servicos de “informagbes emergentes":
Nesta fase, os sitios de governo eletrénico fornecem
informacdes estaticas;

A segunda fase "servicos de informacdo melhorados": Nesta
fase, a presenca na internet é reforcada com comunicacao
unidirecional ou de comunicagéao bidirecional simples;

A terceira fase “interagdo”. Nesta fase o governo amplia o
volume de acesso e informacées ao cidaddo. E possivel baixar
formuléarios, contatar funcionarios e encaminhar solicitacoes;

A quarta fase "servigos transacionais": Nesta fase € possivel a
interac&o bidirecional com os cidadaos;

A quinta fase € "servicos interligados": Nesta etapa, os sitios séo
pré-ativos em solicitar o feedback dos cidadaos através de
ferramentas da internet 2.0. As agéncias governamentais estao
centradas nos cidaddos e servicos sao centrados nos

consumidores.
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d) Alhomod, Shafi, Kousarrizi, Seiti, Teshnehlab, Susanto e Batawi, Alhomod et

al. (2012), que desenvolveram um modelo de maturidade de quatro estagios
de e-Gov:
i. A primeira fase € a "presenca na internet": Nesta fase, o sitio
fornece apenas informagoes;
ii. A segunda fase € a "interacdo entre o cidaddo e o governo":
Nesta fase, o usuario pode baixar e enviar formularios para a
autoridade em questao;
iii. A terceira fase é a "transacdo completa através da internet":
Nesta fase, os cidaddos sdo capazes de completar tarefas
inteiras pela da internet;
iv. A guarta fase € a "integracdo de servicos": Nesta fase, varios

departamentos compartilham informacdes entre si.

e) Hiller e Belanger, Hiller e Belanger (2001), que desenvolveram um modelo de

f)

maturidade de cinco estagios de e-Gov definido como segue:
i. A primeira fase € a "informacdo": representa a forma mais
basica de sitios, ou seja postando informacdes;

i. A segunda fase é "comunicagdo bidirecional”: Envolve a
comunicacédo entre os cidadaos e o governo;

iii. A terceira fase é a "transacao": Nesta fase, 0s servi¢os online e
transacfes financeiras sao disponiveis para utilizacdo pelos
cidadaos;

iv. A quarta fase é a "integracdo": Nesta fase, todos 0s servicos
estdo conectados. Um Unico sitio pode ser usado para acessar
todos os servigos de governo eletrénico;

V. A quinta etapa € a "participacdo”: Possui participacdo politica,
com envio de comentarios e votacao.

Almazan e Gil-Garcia, Almazan e Gil-Garcia (2008), que desenvolveram um
modelo de maturidade de seis estagios para e-Gov. O modelo de maturidade
foi utilizado no México, em uma analise sistematica de 32 sitios estaduais. Os
autores concluiram que os sitios estaduais mexicanas estdo nos estagios
iniciais de governo eletrbnico. Além disso os autores identificaram as
fraquezas desses sitios de governo eletrénico. O modelo de maturidade é

definido da seguinte forma:
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A primeira fase € a "presenga': Nesta fase, o sitio contém
informacdes estaticas e limitadas;

A segunda fase € a "informacao": Nesta fase, a informacéo é
atualizada com frequéncia e ha um maior numero de paginas
disponiveis;

A terceira fase é a "interacdo": Nesta fase, os usuérios podem
baixar formulérios e se comunicar com o governo por e-mail;

A quarta fase € a "transacao": As caracteristicas desta fase séo
servicos online seguros com a possibilidade de pagamentos;

A quinta fase é a "integracdo": Esta fase oferece um portal Unico
aos cidadaos;

A sexta fase é "participacdo politica": Nesta fase, os usuarios
podem votar e participar de pesquisas de opinido e féruns
publicos.

g) A Cisco, Cisco (2007), que desenvolveu um modelo de maturidade de trés

estagios de e-Gov definido como segue:

s

A primeira fase € a "interacdo da informacdo": Esta fase
apresenta sitios departamentais, publicacdes legislativas,
editais, formularios online, webcasting e sitios personalizados;

A segunda fase é a "eficiéncia em transacdes": € um sitio de
autoatendimento ao cidaddo que pode incluir pagamentos
eletrbnicos, como o0s impostos online;

A terceira fase é "central de transformacdo dos cidaddos": Os
servicos administrativos nesta fase sdo consolidados e

compartilhados entre varias jurisdicdes do governo.

h) Gartner Group, Baum e Di Maio (2000), que desenvolveu um modelo de

maturidade de quatro estagios de e-Gov definido como segue:

A primeira fase é a "presenca na internet": Nesta fase, o sitio
estatico e utilizado para fornecer informacdes basicas para o
cidadéo;

A segunda fase € a "interacdo": Esta fase possui ferramentas
para a interagdo com as partes interessadas, como 0S motores

de busca, download de documentos e e-mails;
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iii. A terceira fase € a "transacdo": Nesta fase, o usuéario pode
realizar operacfes completas online. Isto inclui pagamentos,
como compras e vendas;

iv. A quarta fase € a "transformacao": Nesta fase, 0os processos sao
integrados e personalizados.

1) West, West (2004), que desenvolveu um modelo de maturidade de quatro
estagios de e-Gov. O modelo de maturidade foi utilizado em uma anélise de
conteudo de sitios governamentais estaduais e federais dos Estados Unidos.
Isto incluiu 1.813 sitios do governo, em 2000, e um estudo de
acompanhamento de 1680 sitios do governo em 2001. Os autores concluiram
gue muitas agéncias governamentais tém dominado a primeira e a segunda
fase, enquanto alguns sitios do governo alcancaram a 32 e 42 fase . O modelo
de maturidade é definido da seguinte forma:

i. A primeira fase é "quadro de avisos": Nesta fase, os sitios sédo
apenas como cartazes utilizados principalmente para publicar
informacdes;

ii. A segunda fase € a "servico parcial de entrega": Nesta fase, os
usuarios tém a capacidade de busca de dados através de
motores de busca com servicos online limitados;

iii. A terceira fase é "portal ou balcdo": Nesta fase, todas as
informacdes e servigcos estao localizados em um Unico lugar;

iv. A quarta fase € a "democracia interativa": O sitio nesta fase
oferece personalizacéo, tecnologia e formularios de feedback.

j) Moon, Moon (2002), que desenvolveu um modelo de maturidade de cinco
estagios de e-Gov. Os autores examinaram o estado atual das iniciativas
municipais de e-Gov nos Estados Unidos com base em dados de 2000
pesquisas de e-Gov em municipios. Os autores concluiram que o governo
eletronico foi adotado pelos municipios, mas ainda esta em um estagio inicial.
O modelo de maturidade é definido da seguinte forma:

i. A primeira fase € "simples divulgacdo de informacdes": Nesta
fase os governos simplesmente publicam dados e informacgdes a
seu respeito em seus sitios;

ii. A segunda fase € a "comunicacéo bidirecional": Esta fase possui

um modo interativo de pedidos e respostas entre 0s governos e
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as partes interessadas. Sistemas de e-mail e tecnologias de
transferéncia de dados também estdo presentes nesta fase;

A terceira fase € a "servicos e transacfes financeiras": Nesta
fase, os usuarios podem executar servicos com a possibilidade
de pagamentos eletrénicos;

A quarta fase é a "integracdo": Esta fase possui integracdo
horizontal e vertical, que contribuem para o compartilhamento de
dados entre os varios departamentos e 6rgaos;

A quinta fase € a "participacdo politica": Esta fase apresenta
pesquisas, foruns e votacdo online. Ele também se concentra

em atividades politicas.

k) Deloitte e Touche, Deloitte e Touche (2000), que desenvolveram um modelo

de maturidade de seis fases de e-Gov. O modelo foi utilizado nos seguintes

paises: Australia, Canada, Nova Zelandia, Reino Unido e Estados Unidos. Os

autores concluiram que a maioria dos governos estdo, pelo menos, na

primeira fase. O modelo de maturidade € definido como segue:

Vi.

A primeira fase é a "publicacdo de informacdo™: O sitio nesta
fase encontra-se em uma forma estdtica para fornecer
informacoes;

A segunda fase € "transacao oficial bidirecional": Esta fase é
caracterizada por transacfes e troca de informacdes entre os
cidadaos e os 6rgaos governamentais;

A terceira fase € "portal multiuso™: O sitio, nesta fase, € um
Gnico ponto de entrada para prestar servi¢cos ao cidadao;

A quarta fase é a "portal personalizado": Nesta fase, o sitio pode
ser personalizado de acordo com as necessidades do cidadao;
A quinta fase é o "agrupamento de servicos comuns": Nesta
fase, 0s servicos e 0s processos sdo agrupados para fornecer
servicos unificados para o usuario;

A sexta fase € "completa integracao e transacdes empresariais":
Nesta fase, o0 sitio € totalmente integrado e 0s servicos séo

personalizados para as necessidades dos usudarios e clientes.

[) Howard, Howard (2001), que desenvolveu um modelo de maturidade de trés

estagios de e-Gov definido como segue:
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A primeira fase € "publicar": Nesta fase, o governo s6 publica
informagdes sobre si mesmo e suas atividades;

A segunda fase é "interagir": Nesta fase, os usuarios podem
interagir com o governo por meio de e-mails e salas de bate-
papo;

A terceira fase € a "transacionar": Em que 0s usuarios podem

completar transacdes na internet.

m) Shahkooh, Saghafi e Abdollahi, Shahkooh et al. (2008), que desenvolveram

um modelo de maturidade de cinco estagios de e-Gov. Os estagios sao

definidos como se segue:

A primeira fase € a "presenca online": Nesta fase, a informacéo
€ publicada online;

A segunda fase é a "interacdo": Nesta fase, os cidadaos podem
interagir com governos enviando e-mails oficiais e baixando
formularios;

A terceira fase € a "operacdo": Os usuarios nesta fase pode
realizar transacgfes seguras, como pagamentos de impostos;

A quarta fase é "governo eletrénico totalmente integrado e
transformado”: Nesta fase, os servi¢os publicos sdo organizados
em um unico ponto de contato;

A quinta etapa € a "democracia digital": Esta fase caracteriza

votacdo online, foruns publicos e pesquisas de opinido.

n) Lee e Kwak, Lee e Kwak (2012), que desenvolveram um modelo de

maturidade de cinco estagios de e-Gov que se concentra em um governo

aberto com utilizacdo de midias sociais e ferramentas da internet 2.0. O

modelo foi desenvolvido com base em estudos de caso de agéncias da

Administracdo de Saude dos Estados Unidos. Ele é definido da seguinte

forma:

A primeira fase € "condicfes iniciais": Esta etapa € uma forma
de interagdo estatica com o cidaddo. Apenas transmite
informagdes ao publico;

A segunda fase é a "transparéncia de dados": Nesta fase, existe
utilizacdo de midias sociais porém € limitada. O feedback é

obtido do publico em relacéo a utilidade e qualidade dos dados;
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A terceira fase é a "participacdo aberta": Esta fase apresenta
ferramentas de midia social para aumentar a participacdo
aberta. O ingresso do publico € bem-vindo e utilizado nas
decisfes politicas. Esta fase inclui também e-Voto e e-Peticéo;

A gquarta fase é a "colaboracdo aberta": Esta fase apresenta
colaboracgéo interinstitucional através do compartilhamento de
dados e contribuicbes do publico. Consultas publicas sao
organizadas e os dados sédo analisados para a obtencédo de
novos conhecimentos e melhoraria para a tomada de decisoes;

A quinta etapa é "engajamento onipresente": Nesta fase, os
dados sdo facilmente acessados por dispositivos méveis. Os
dados séo verticalmente e horizontalmente integrados. Além
disso, a analise de dados é utilizada para os processos de
tomada de decisdo. As agéncias estao focados em permitir

melhorias continuas.

0) Siau e Long, Siau e Long (2005), que desenvolveram um modelo de

maturidade de cinco estagios de e-Gov definido como segue:

A primeira fase é a "presenca na internet": sitios nesta fase
contém informacdes apenas estaticas;

A segunda fase é a "interacdo": Este estagio proporciona uma
interacdo simples como baixar formularios e caracteristicas
basicas como motores de busca e sistemas de e-mail;

A terceira fase é a "transacdo": Nesta fase, os usuarios podem
realizar transagcdes completas na internet;

A quarta fase é a "transformacao": Esta fase inclui a integracéo
vertical e horizontal. Os governos fornecem um Unico sitio como
ponto de acesso unificado;

A guinta etapa é "e-democracia": Esta fase possui ferramentas
para votacdo online, votacdo e pesquisas que permitam a

participagao politica e engajamento dos cidadaos.

p) Wescott, Wescott (2001), que desenvolveu um modelo de maturidade de seis

estagios de e-Gov que se concentra no desenvolvimento do governo

eletrdnico na regido da Asia. Os autores concluiram que a maioria dos paises
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asiaticos ainda estdo nas fases iniciais do e-Gov. O modelo de maturidade é

definido da seguinte forma:

Vi.

A primeira fase € "a criagdo de um sistema de e-mail e rede
interna": Esta fase contempla funcionalidades de e-mail,
sistemas para melhorar o compartilhamento, coordenacdo e
feedback de informacdes;

A segunda fase € "possibilitar 0 acesso interorganizacional e do
publico a informacdo": Nesta fase, a informacao é centralizada
em departamentos, compartilhada entre as organizacdes e pode
ser acessada pelo publico pela internet;

A terceira fase € "permitir a comunicacao bidirecional": Esta fase
apresenta servi¢os online. Os cidadaos podem fazer sugestdes,
usando e-mails ou fazer perguntas em foruns e receber
respostas;

A quarta fase é "permitir a troca de valor": Esta fase apresenta
aplicacdes, tais como autuacdes fiscais e renovacles de
licencas. Nesta fase, o cidaddo pode fazer pagamentos na
internet com seguranca;

A quinta etapa € a "democracia digital": Esta fase se concentra
em capacitar a sociedade civil e permitir que os cidadaos
possam votar e expressar as suas opinidées e comentarios;

A sexta fase é "governo conjunto": Nesta fase, os cidadaos
podem consumir servicos sem saber qual 6rgdo do governo é
responsavel. A integracdo vertical e horizontal esta presente

nesta fase.

g) Chandler e Emanuel, Chandler e Emanuels (2002), que desenvolveram um

modelo de maturidade de quatro estagios de e-Gov definido como segue:

A primeira fase € a "informacdo™ Esta fase apresenta a
disponibilidade de informacfes online sobre os servigcos e as
politicas governamentais;

A segunda fase € a "interacdo": Esta fase apresenta um nivel
basico de interacdo entre governos e cidadados, tais como

sistemas de e-mail;
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iii. A terceira fase € a "transacdo": Nesta fase, o usuério pode
realizar transacdes online;

iv. A quarta fase € a "integracdo": As caracteristicas deste estagio
sao servicos integrados em varios departamentos e agéncias.

r) Kim e Grant, Kim e Grant (2010), que desenvolveram um modelo de
maturidade de cinco estagios de e-Gov definido como segue:

i. A primeira fase é a "presenca na internet": Esta fase apresenta
informacdes simples e limitadas disponiveis na internet;

ii. A segunda fase € a "interacdo": Esta fase apresenta motores de
busca e formularios para download;

iii. A terceira fase € a "transacdo": Esta fase apresenta transacfes
online, com a possibilidade de pagamentos eletronicos;

iv. A quarta fase é a "integracdo": Esta fase possui integracao
horizontal e vertical. Além disso, o desempenho pode ser
medido nesta fase com a utilizacao de técnicas estatisticas;

v. A quinta etapa € a "melhoria continua": Esta fase apresenta
atividades politicas. Além disso, ha um grande foco na melhoria
continua.

s) Chen, Yan e Mingins, Chen et al. (2011), que desenvolveram um modelo de
maturidade de trés estagios de e-Gov. O modelo foi proposto com base em
pesquisa tedrica e experiéncia dos autores em e-Govs regionais na China.
Ele é definido da seguinte forma:

i. O primeiro estagio é "catalogo": Nesta fase, h4 uma presenca na
internet. H4A a apresentacdo de um catalogo de recursos e
formuléarios para download;

ii. A segunda fase € a "transacéo": Esta fase apresenta as bases
de dados de trabalho de apoio a transagdes online. Servigos e
formularios online também sé&o disponibilizados nesta fase;

iii. A terceira fase € a "integragdo vertical": Esta fase possui
integracdo vertical com niveis mais elevados dentro de
jurisdicdes semelhantes.

t) Windley, Windley (2002), que desenvolveu um modelo de maturidade de
guatro estagios de e-Gov. O modelo foi aplicado ao sitio governamental

‘Utah.gov" nos Estados Unidos. O autor concluiu que o sitio esta solidamente
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no segundo estagio de maturidade. O modelo de maturidade é definido da
seguinte forma:
i. A primeira fase € o "sitio simples": Esta fase apresenta paginas
estaticas com formularios para download;

ii. A segunda fase € o "governo online": Esta fase apresenta
mecanismos de interacao, tais como e-mails, formuléarios, ajuda
e FAQs;

iii. A terceira fase é o0 "governo integrado™. Esta fase &
caracterizada por transacfes. Além disso, as informacdes séo
compartilhadas entre os departamentos;

iv. A quarta etapa é o "governo transformado": Nesta fase, os
servicos sao focalizados no usuério e organizados de acordo
com as necessidades dos cidadaos. A integragao vertical e
horizontal também esta presente nesta fase.

u) Reddick, Reddick (2004), que desenvolveu um modelo de maturidade de dois
estagios de e-Gov. O modelo foi utilizado no contexto dos Estados Unidos no
exame do estagio atual de e-Gov municipal das cidades americanas. O autor
concluiu que os sitios estdo no primeiro estagio de maturidade. Este modelo
de maturidade é definido da seguinte forma:

i. A primeira fase é a "catalogacdo": Nesta fase, as informacdes
sobre o governo e suas atividades sao apresentadas na internet;

ii. A segunda fase é "transacfes": Nesta fase, os cidadaos podem
fazer transagfes pela internet. Além disso, os portais Unicos séo
considerados como uma caracteristica desejada nesta fase de
maturidade.

v) Em 2000, a empresa Accenture, Rohleder e Jupp (2003) realizou um survey
sobre desenvolvimento de politicas de e-Gov e, a partir dos resultados,
caracterizou a progressao das acdes de governo eletrbnico em um conjunto
de trés estagios (informacional, interativo e transacional). Mais tarde a
empresa estendeu seu modelo para incorporar a ideia de transformacéo dos
processos governamentais, tendo como foco o cidaddo. A empresa
desenvolveu um modelo de maturidade de cinco estdgios de e-Gov. O
modelo foi utilizado para classificar os e-Govs dos seguintes paises: Canada,

Cingapura, Estados Unidos, Dinamarca, Australia, Finlandia, Hong Kong,
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Reino Unido, Bélgica, Alemanha, Irlanda, Franca, Holanda, Espanha, Japao,

Noruega, Italia, Malasia, México, Portugal, Brasil e Africa do Sul. O modelo de

maturidade é definido da seguinte forma:

A primeira fase € a "presenca online": Nesta fase, a informacéo
€ publicada online;

A segunda fase é a "capacidade basica" Nesta fase, a
seguranca e a certificacdo € desenvolvida. A presenca online é
ampla;

A terceira fase é a "disponibilidade do servico": Nesta fase,
muitos servigos estdo disponiveis no sitio. Esta fase também
possui cooperacao entre os 6rgaos. Além disso, 0s servicos sédo
projetados para atender as necessidades dos usuarios;

A quarta fase € a "maturidade de entrega": Nesta fase, os
servicos estdo agrupados. Existe uma autoridade clara
denominada CIO - Chief Information Officer ou agéncia central.
O usuério e cliente esta envolvido no processo de e-Gov e 0s
servigcos sao comercializados;

A quinta etapa é a "transformacdo de servi¢cos": Nesta fase, o
alvo é a melhoria da prestacédo de servico ao cliente. Esta fase

também possui integracdo multidirecional.

w) O UK National Audit Office, N.A.O (2002), que apresentou um relatério em

que um modelo de maturidade de governo eletrénico foi desenvolvido

utilizando-se cinco etapas, como o seguinte:

A primeira fase € "sitio basico": Nesta fase, algumas paginas
estdo disponiveis no sitio que dar informacdes basicas sobre a
agéncia;

A segunda fase € a "publicacdo eletrénica”: Nesta fase, o sitio
contém muitas paginas e publicagdes;

A terceira fase € a "e-publicacdo": Esta fase apresenta opg¢des
de personalizacdo e ferramentas de busca personalizaveis.
Alguns formularios podem ser submetidos online e outros
podem ser baixados. Além disso, nesta fase, ha um amplo uso

de e-mails e as respostas sao oportunas. Também é oferecida a
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funcionalidade de alertas de e-mail para notificar os usuarios
sobre novos conteudos;

iv. A quarta fase € a "transacional": Nesta fase, os usuarios fazer
transacdes seguras através da internet;

v. A quinta fase é "governo eletrénico Unico": Esta fase apresenta
portais Unicos e integracdo de governos (vertical e horizontal).

X) Netchaeva, Netchaeva (2002), que desenvolveu um modelo de maturidade de
cinco estagios de e-Gov, sem nomea-los como se segue:
i. A primeira fase caracteriza-se por "sitios online" com
informagdes departamentais;

ii. A segunda fase apresenta "FAQs e sistemas de e-mail";

iii. A terceira fase apresenta "foruns e pesquisas de opiniao";

iv. A quarta etapa apresenta "servicos online", tais como:
renovagoOes de licencas e pagamento de multas;

V. A quinta etapa apresenta "portais Unicos". Os cidaddos podem
votar, contribuir nas discussdes online e fazer comentarios sobre
politica e legislacdo propostas.

Estes modelos sé&o aplicados conforme situacéo da realidade em que foram
desenvolvidos, sendo necesséarias adaptacfes para aplicacdo em realidades nao

previstas e abordadas.

2.5 GOVERNO ELETRONICO COMO FERRAMENTA DE SISTEMAS DE
INFORMACAO PARA A DISPONIBILIZACAO DE SERVICOS NA CIDADE
DIGITAL

As informacdes sdo necessarias na gestao publica assim como em qualquer
outra organizagao, e os sistemas de informacdo suportados pelas tecnologias sao
mecanismos importantes para 0s avangos das praticas de gestédo publica eficiente e
democrética das informac¢des (FREY, 2009, p. 85).

Na cidade digital o cidaddo é o principal ator na gestdo e utilizacdo dos
beneficios desta pratica de gestdo, e isso nao se reduz a possibilidade de acesso a
internet em portais criados pelo poder publico, mas viabilizar condi¢cdes para sua
melhoria de vida, com o reordenamento espaco-temporal do territério, em que as

tecnologias contribuem para a diminui¢éo do distanciamento da lacuna digital, para a
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transparéncia das ac6es do poder publico e minimizacdo das injusticas decorrentes
da distribuicdo das oportunidades no mercado (GUERREIRO, 2006).

Com esta politica de transparéncia com base no governo eletrbnico o0s
cidaddos beneficiam-se contra atividades de corrupcdo, conforme observa Frey
(2009, p. 88) em sua fala de que “uma politica informacional ativa, apoiado pelas
TICs, €, por conseguinte, imprescindivel para garantir transparéncia administrativa,
eficiéncia e inclusdo na prestacdo de servicos publico e para desestimular praticas
de corrupgéao.”.

E necesséario oferecer facil acesso aos cidaddos sobre os servicos e
informagdes municipais e o governo eletronico seria uma possibilidade para otimizar
tempo e espaco pois conforme Guerreiro (2006, p. 226) esta configuracdo
aconteceria por uma “uma malha de servicos e bens disponiveis na internet,
possibilitando que o cidaddo estabeleca contato direto com o ciberespaco e que
interfira na qualidade das ac¢des publicas e nos processos de consumo existentes no
mercado local e global”.

O governo eletrénico € uma ferramenta que possibilita a transposicdo das
barreiras geograficas e disponibiliza servicos aos cidaddos bem como pode
estimular a interacdo entre cidadaos, empresas e gestdo (ZUGMAN, 2006).
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A metodologia contém o caminho de como fazer um projeto de pesquisa.
Utilizar um planejamento consistente e de conceitos soélidos € necessario para a
elaboracdo e o0 desenvolvimento do projeto de pesquisa. Da escolha do
procedimento dependerd o sucesso no alcance dos objetivos (SILVA; MENEZES,
2005).

A pesquisa sera classificada de acordo com a seguinte abordagem:
exploratoria, bibliografica, estudo de campo, aplicada e qualitativa (Figura 6)
explicada nas subsecoes.

Figura 6 - Caracterizacdo metodoldgica da pesquisa

Conhecimento e
= Quanto aos objetivos e Exploratéria - caracterizagdo de uma
populacao
Reviséo das fontes a
Bibliogréfica respeito dos temas
Quanto aos _[ abordados

procedimentos
técnicos

Estudo do grupo
definido na amostra

Aplicacéo do
ad Quanto a natureza [ Aplicada —— instrumento para
validacdo do modelo
Quanto a abordagem o Coleta e analise dos
0 roblemag — Qualitativa - dados descritivos dos
p sitios definidos

Fonte: O autor (2015).

Estudo de campo —

Caracterizacdo da pesquisa

Na continuacao desta secao estas caracteristicas seréo descritas.

3.1 METODO DE PESQUISA

O método segundo Silva e Menezes (2005) pode ser considerado como as
atividades mentais que formam a linha de pensamento empregada na pesquisa,
portanto estabelece a estratégia para a conducdo da investigacdo. Por meio do
método é possivel classificar a pesquisa e definir o contexto do estudo. Estas
modalidades sao diferenciadas por critérios que tanto para Silva e Menezes (2005)

quanto Gil (2002) podem ser relacionadas aos objetivos e aos procedimentos
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técnicos, porém Silva e Menezes (2005) ainda classificam a pesquisa quanto a
natureza e a abordagem ao problema. Dentro destas classificagbes é possivel
enquadrar a pesquisa quanto aos objetivos como: exploratoria, descritiva ou
explicativa, quanto aos procedimentos técnicos como: bibliografica, documental,
experimental, levantamento ou survey, estudo de caso, ex post facto, pesquisa-acéo
OuU pesquisa participante, quanto a natureza como: basica ou aplicada, quanto a

abordagem ao problema como: quantitativa ou qualitativa.

3.2 CARACTERIZACAO DA PESQUISA

Do ponto de vista da abordagem, trata-se de uma pesquisa qualitativa pelas
etapas iniciais da pesquisa em que ocorreu um levantamento bibliografico para o
aprofundamento do tema (GIL, 2002).

Quanto aos objetivos caracteriza-se como uma pesquisa exploratéria, de
maneira que nas palavras de Silva e Menezes (2005, p. 20) almeja “descrever as
caracteristicas de determinada populacdo ou fenbmeno ou o estabelecimento de
relagbes entre variaveis.” A partir da aplicagcdo do instrumento para coleta de dados
contendo indicadores de requisitos para cumprimento de niveis de maturidade de
governo eletrbnico em que se identifica o estudo de campo como técnica de
pesquisa em que foi estudado um grupo a partir dos conceitos adquiridos com o
referencial teorico.

Com relacdo a natureza a pesquisa é aplicada, uma vez que se trata da
validacdo do instrumento em sitios de municipios (GIL, 2002).

3.3 FASES DA PESQUISA

A realizacdo da pesquisa obedeceu as seguintes fases: Preparacdo e
fundamentacédo teorica, Delimitacdo da amostra e definicdo do objeto de pesquisa,
Realizacdo da pesquisa e Conclusédo do estudo, seguidas por seus respectivos

passos (Figura 7).
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Figura 7 - Fases da pesquisa

« Formulagao do problema
Fundamentacao da teoria
Elaboragdo do protocolo de pesquisa

.

.

.

Identificacdo da amostra

.

Coleta de dados
Andlise e interpretacao dos dados

.

.

I\
N

Conclusédo da pesquisa de acordo com os resultados obtidos

Fonte: O autor (2015).

A fase 1 identificada pela preparacdo da fundamentacdo tedrica é onde
segundo Silva e Menezes (2005) foi efetuada a revisdo da literatura pertinente e com
isso é possivel alicercar o desenvolvimento do estudo sobre a estrutura tedrica
construida. Nesta etapa foram estudados diversos modelos de governo eletrdnico,
gue embasaram a criacdo do modelo de governo eletrénico proposto.

Na fase 2 a amostra intencional foi definida como sendo as capitais da regido
sul do Brasil, com um pré-teste em Brasilia para validacdo do instrumento.

A fase 3 contempla a aplicagcdo do instrumento de pesquisa, observacao,
coleta e interpretacdo dos dados e andlise dos resultados.

Por fim a fase 4 apresenta a conclusdao da pesquisa e alinhamento dos

objetivos.
3.4 AMOSTRA DA PESQUISA E UNIDADE DE OBSERVACAO
A pesquisa foi realizada nos sitios das prefeituras municipais de Porto Alegre,

Florianopolis e Curitiba, caracterizada como amostra ndo probabilistica intencional e

a unidade de observacéo foi o sitio do municipio na internet.
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4 MODELO DE MATURIDADE PROPOSTO

O modelo de maturidade para governo eletrénico elaborado nesta pesquisa
possui quatro estagios numerados de 1 a 4 (Figura 8).

Figura 8 - Modelo de maturidade para governo eletrénico

2 - Dinamico
(bidirecional)

(uni nal)

Fonte: O autor (2015).

O modelo é representado por uma piramide invertida, sendo que em sua base
encontra-se o0 primeiro estagio de maturidade que contempla as funcionalidades
mais basicas dentre os estagios, desta forma este estagio € identificado como a
menor parte da piramide. O segundo estagio é identificado por uma parte maior da
piramide em relacdo ao primeiro, o que significa que este estagio engloba as
funcionalidades do primeiro estagio e contempla outras funcionalidades mais
especificas. Nesta l6gica seguem o terceiro e quarto estagios, destacando que sao
mais robustos que seus anteriores pela representacdo de um maior tamanho na
piramide invertida. Desta forma o quarto e Ultimo estagio € o mais especifico e
complexo de todos visto que incorpora as funcionalidades dos anteriores e ainda
observa novos requisitos, portanto € o maior estagio e encontra-se no topo da

piramide.
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A definicAo do numero quatro (4) para estagios bem como os itens de
avaliagdo de cada um destes foi embasada na fundamentagéo tedrica e nos vinte e

quatro (24) modelos de maturidade para governo eletrénico consultados.

4.1 ESTAGIO 1: ESTATICO (UNIDIRECIONAL)

Neste estagio os sitios se preocupam em disponibilizar informacfes que é
limitada, basica e estatica, apenas para difusdo de informacdes sobre 0s mais
diversos 6rgdos e departamentos dos diversos niveis de governo. Possui paginas na
forma de catdlogo de enderecos dos diversos érgaos do governo, contendo links
para outras paginas do 6rgdo ou para outros niveis da administracdo. E possivel
efetuar download de arquivos anexados ao sitio (ndo indexados) e realizar buscas
em palavras presentes nas paginas entretanto existem melhorias a fazer no que se

refere & atualizacdo dos sitios e a acessibilidade para o usuario.

4.2 ESTAGIO 2: DINAMICO (BIDIRECIONAL)

No segundo estagio as informacdes dos sitios estdo categorizadas e provém
de bases de dados, ndo apenas texto estatico inserido diretamente nas paginas. O
sitio deste estagio é regularmente atualizado e as buscas de contetdos sao mais
complexas e efetivas. Inclui a disponibilizacdo de meio para contato e formularios
para interacdo com os cidad&dos, como perguntas e respostas, e mesmo algumas
solicitagcbes ou agendamentos de servigos, desta forma o sitio passa a receber
informacdes e dados por parte dos usuarios (cidadaos, empresas ou outros 6rgaos).
Um dos problemas observados neste estagio € a disponibilizacdo de informacgdes
redundantes e/ou burocraticas por ndo possuir mecanismos de classificacdo de

conteudo, portanto, ndo centradas no usuario.

4.3 ESTAGIO 3: TRANSACIONAL

As transacfes se tornam mais complexas, 0 governo comeg¢a a se
transformar por meio da interagdo com os cidadaos. Neste estdgio de maturidade os
usuarios tém condicfes de realizar transa¢des on-line, como pagamento de taxas e

impostos ou requisitar servicos como matriculas, marcacdo de consultas, compras,
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carteira de identidade, passaporte entre outros e estas acdes podem ser executadas
tanto por meio do cartdo de crédito ou uso de contas bancéarias. Os servicos séo
organizados de acordo com seu propdsito nao existindo fronteiras de departamentos
e secretarias, quer dizer que cada servico é disponibilizado por funcdes ou temas, e
ndo segundo a divisdo real do governo em ministérios, secretarias, departamentos
ou outras divisdes. As transacdes on-line sdo realizadas de maneira segura e

envolve alto grau de integracao arquitetural entre os sistemas existentes no 6rgéao.

4.4 ESTAGIO 4: INTEGRADO

No ultimo estagio € desenvolvido um portal de convergéncia de todos os
servicos prestados pelo governo passando por uma redefinicdo de funcionalidades e
responsabilidades possibilitando sua integracdo na qual a identidade do 6rgdo que
presta o servigo se torna irrelevante, pois a informagéo se encontrara organizada de
acordo com as necessidades do usuario. As acBes neste estagio envolvem a
transformacdo do préprio governo em uma rede integrada que reponde as
necessidades do cidad&o. E o conceito de um portal que contém: conexao horizontal
entre os 0Orgdos; conexdo vertical entre as esferas de governo; infraestrutura
integrada por meio de padrdes arquiteturais e de interoperabilidade; conexao entre
governo e cidadaos; e conexdo entre stakeholder — governo, setor privado,
instituicbes académicas e organizacbes nao governamentais. Também possui
integracdo com outras midias, como redes sociais, em que os contetdos postados
pelos usuérios sao categorizados e transformados em um banco de conhecimento.

No Quadro 1 é possivel observar a quantidade de estagios do modelo de
maturidade proposto bem como a relacdo entre estes estigios e os estagios dos
modelos de maturidade para governo eletrénico estudados na fundamentacao

tedrica.

Quadro 1 - Comparacéao entre os modelos de maturidade quanto a seus estagios

(continua)
MODELOS | ESTAGIO1 | ESTAGIO?2 | ESTAGIO 3 ESTAGIO 4 ESTAGIO5 | ESTAGIO6 | N.
;’\)A r%?)%lgto (Eusr:ia::itill?;cional) (Dt:irgi?rgtl:?gnal) Transacional Integrado X X 4
tzgne € Catéalogo Transacao Lr;tﬁ%;géo mﬁg;ﬁi? X X 4
ﬁzgreil;(ssee%e Cultura Extenséo Maturidade Revolucao X X 4
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(continuacéo)

MODELOS | ESTAGIO1 | ESTAGIO2 | ESTAGIO 3 ESTAGIO4 | ESTAGIO5 | ESTAGIO6 | N
Nacdes Informagdes SEIVICOoS 9 € . Servigos Servigos
: informagéo Interacé@o N ; . X 5
Unidas emergentes transacionais | interligados
melhorados
Interagcéo Transacao
Alhomod et | Presen;ana | entre o completa Integragdo de
: s . ; X X 4
AL internet cidadao e o através da Servigos
governo internet
Transacéo
Hiller e x Comunicagdo | completa . A
Belanger Informacéo bidirecional através da Integracéo Participagcéo X 5
internet
Almazan e = . . = Participagdo
Gil-Garcia Presenca Informacgéo Interacao Transagéao Integracao politica 6
~ o Central de
Cisco ! ntera(;ao~da ef|C|enC|~a em transformacgéo X X X 3
informagéo transagoes i
dos cidaddos
Gartner Presenca na . x x
Group internet Interacao Transacao Transformacao X X 4
Servigo .
west |Qudode fpusarge | Potaor | pemoec | x|
entrega
Simples comunicagao Servigos e Participacéo
Moon divulgagéo de bidireciongl transacOes Integragéo oll’ticg & X 5
informacgoes financeiras P
: Publicagéo Transacao Agrupamento _Complet?
Deloitte e d ficial | multi Portal d - integracéo e 6
Touche ) ? ~ g_éqa ional Portal multiuso personalizado € Servios transagbes
informacéo idireciona comuns empresariais
Howard Publicar Interagir Transacionar X X X 3
Governo
Shahkooh, eletrénico :
Saghafi e (I;’r:ﬁrs]znga Interacéo Operacio totalmente (IjDiegIJcraua X 5
Abdollahi integrado e 9
transformado
Lee e Kwak Condigbes Transparéncia | Participacéo Colaboragéo Engajamento X 5
iniciais de dados aberta aberta onipresente
Siau e Long ii;ifﬁgfa na Interacdo Transacao Transformag&o | e-democracia X 5
Criaggo de Possibilitar o
um sistema acesso inter- | Permitir a x Permitir a Democracia Governo
Wescott . organizacional | comunicagao fa : 6
de e-mail e do pablico a | bidirecional troca de valor | digital conjunto
rede interna | € d0 publico & | bidireciona
informacgéo
Chandler e . . = .
Emanuel Informacéo Interacao Transagao Integracao X X 4
. Presenca na x = x Melhoria
Kim e Grant | . Interagéo Transagao Integragéo . X 5
internet continua
Chen, Yan . = Integracao
e Mingins Catélogo Transagéo vertical X X X 3
. P Governo Governo Governo
Windley Sitio simples online integrado transformado X X 4
Reddick Catalogagdo | Transacdes X X X X 2
Presenca Capacidade Disponibilidade | Maturidade de | Transformagéo
Accenture . P - - X 5
online béasica do servigo entrega de servicos
. L Governo
UK National | or: '\ .. Publicacéo N . Z
Audit Office Sitio basico eletronica e-publicacéo Transacional gle_tronlco X 5
unico
FAQ'S e Féruns e Servicos
Netchaeva | Sitios online | sistemas de pesquisas de onling Portais Gnicos X 5
e-mail opinido

Fonte: O autor (2015).
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Cada estagio do modelo, com excecao do primeiro no qual os portais iniciam,
é alcancado a partir do cumprimento do estagio anterior, conforme ocorre no modelo
de maturidade do CMM, conforme secéo 2.3, em que 0s niveis sdo sequenciais e a
forma de enquadramento em um determinado nivel € possivel apds o cumprimento
do nivel anterior, com excecéo do nivel inicial ao qual as organiza¢des iniciam. Para
cumprir as determinagdes de cada estagio foi elaborado um conjunto de requisitos
na forma de indicadores que auxiliam na avaliacdo da adequacéo do sitio ao estagio

do modelo. Estes indicadores sdo apresentados na préoxima secao.

4.5 INDICADORES PARA AVALIACAO DO MODELO

Os indicadores utilizados para avaliar o modelo de maturidade para governo
eletrdnico estao divididos dentro de cada estagio em quatro grupos com a finalidade
de avaliar caracteristicas complementares dentro do contexto do governo eletrénico.
Estes grupos séo:

a) servicos: avalia o nivel de automatizacdo e integracao na prestacao de
servigos pela internet baseado nos modelos de maturidade e nas
responsabilidades de prestacdo de servicos pelos municipios;

b) acessibilidade: que avalia o nivel de acessibilidade do sitio baseado
em orientacao do consércio W3C;

c) usabilidade: avalia a facilidade de uso dos sitios e seu comportamento
como previsivel baseado em recomendacdes do governo federal para
governo eletronico;

d) redes sociais: avalia a insercdo dos 6rgdos em redes sociais e a
utilizagdo destas ferramentas como suporte a interagdo com cidadaos
e oferta de servigos ou consulta a suas necessidades.

Cada grupo possui requisitos ou indicadores com o objetivo de avaliar itens
especificos dos sitios para governo eletrénico. A avaliagdo do requisito € realizada
com base em uma nota que o sitio recebe com relacdo a sua aderéncia, ou seja,
guanto mais o sitio atende e/ou cumpre o requisito maior a nota recebida dentro da
escala adotada.

A escala utilizada para aplicacdo do instrumento e andlise de resultados é
uma variagdo da escala de Likert. A escala de Likert € um tipo de escala

psicomeétrica que permite aos seus respondentes especificar o grau de concordancia
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ou discordancia a uma afirmacao por meio de seus atributos: concordo totalmente,
concordo, indiferente, discordo e discordo totalmente. Para a construgéo da presente
escala foram considerados o0s quatro niveis da estrutura do processo de medicao
(ALCOFORADO, 2014):

— avariavel — o que se pretende medir;

o atributo — o grau em que se manifesta a variavel;
— 0 valor — expressdo numeérica do atributo dentro do intervalo
estabelecido;
— arelacdo — a relacéo entre os valores das variaveis.

A variavel representa cada indicador de requisito do instrumento, os atributos
sdo caracterizados como: atende completamente (sim), atende, atende
parcialmente, ndo atende e ndo atende completamente (ndo) sendo que os valores
variam dentro da escala de 1 a 5, em que 1 é o valor mais baixo e 5 o valor mais
alto, por fim a relacdo é representada pelo relacionamento de proporcionalidade
entre os valores dentro do dominio da escala, na configuracdo em que:

— 1 - nédo atende completamente (n&o);
— 2 -ndo atende;

— 3 - atende parcialmente;

— 4 - atende;

— 5 - atende completamente (sim).

Para indicadores cuja avaliagéo € “sim” ou “ndo”, a escala é utilizada como 1
para sim e 5 para nao. Indicadores que néo existem no objeto de analise, portanto
nao possiveis de avaliar sua conformidade, recebem a identificacao “N/A” - néo se
aplica, evidenciando a nao aplicabilidade daquele indicador na analise do
instrumento. Esta estratégia € utilizada para nado interferir negativamente nos
resultados, pois se tais indices que ndo foram possiveis de avaliar fossem
representados pelo indice 1, ocasionariam um peso negativo sobre o resultado final
da andlise.

Com os indicadores tabulados foi realizado um pré-teste no sitio de Brasilia
com a finalidade de verificar sua aplicabilidade e aderéncia em relacdo ao modelo.
No Apéndice A é possivel observar os indicadores divididos por estagio bem como a

nota do sitio em relacdo a cada um deles e uma explicacdo para finalidade de
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detalhamento de sua aplicacdo, exemplificacdo de sua execucdo e a pontuagao

alcancada.

A partir do pré-teste foi observada a necessidade de realizar algumas

adequacdes nos indicadores, visto que alguns deles seriam melhor representados

na composi¢ao de outros estagios. Assim, alguns indicadores foram realocados em

estagios diferentes daqueles originalmente definidos:

idioma da pagina: avalia se o0 sitio possui recurso para
internacionalizagcdo do seu conteudo, o qual seja apresentado em
outras linguas, inicialmente estava no estagio 1 entretanto € um
recurso mais condizente com sitios mais estruturados, avaliados no
estagio 2 portanto o indicador foi para ele remanejado;

cabecalhos e etiquetas: identificam uma pagina, um campo de texto ou
mesmo um texto dentro de um contexto, estavam indicados no estagio
3 entretanto este recurso tem maior coeréncia com o estagio 2 que
avalia estruturacdo de péaginas portanto sua alteracdo do estagio 3
para o estagio 2;

inexisténcia de paginas de transicdo: paginas apresentadas entre uma
solicitacdo e sua resposta como uma pagina de espera ou paginas que
ndo possuem contelido, apenas um link para redirecionamento. E um
indicador a ser avaliado nos primeiros estagios visto que nos estagio
finais a avaliagdo é referente & maturidade de servicos e itens
avancados para acessibilidade, a partir desta observagdo foi
antecipado a avaliacdo deste requisito para o estagio anterior ao qual
estava, passando do estagio 3 para o estagio 2;

localizacdo: apresenta a sequencia de paginas até se chegar a pagina
atual como mecanismo para o utilizador verificar a sua navegacéo
dentro do sitio e em qual pagina ele estd naquele momento. Foi
verificado que é um recurso que indica a estruturacdo do sitio e suas
paginas, mais coerente com o0 estagio 2 do modelo, portanto foi
alterado do estagio 4 para o estagio 2;

texto alinhado a esquerda: Avalia o alinhamento dos textos nas
paginas, se estdo alinhados pelo lado esquerdo. Por tratar-se de um

indicador para avaliacdo de estruturacdo de conteudo vai ao encontro
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das especificacBes para o estagio 2, no qual passou a fazer parte, e
nao mais no estagio 4;

— cabecalhos da sesséo: utilizados para organizar o contetdo em areas
da pagina, identificados por titulos de cabecalho. Verificou-se que por
tratar-se de organizagdo do conteudo, semelhante a organizacdo de
servicos por tema, o estagio que melhor comporta este indicador é o
estagio 3, portanto sua alteracdo do estagio 4 para o estagio 3;

— 0s servigos devem ser categorizados por temas ou funcdes: refere-se a
classificacdo dos servigos por tematicas como: educacdo; seguranca
ou cidadania e n&o por secretarias administrativas, este agrupamento
reflete na apresentacdo dos servicos dentro do sitio. Como o estagio
gue avalia a situacao do sitio em relacdo aos servicos oferecidos é o
estagio 3 este indicador foi retirado do estagio 4 e adicionado ao
estagio 3.

Outra adequacao observada necessaria para o melhor entendimento das
notas por requisito foi a substituicdo da pontuacédo O (zero) para 0s requisitos que
ndo puderam ser verificados dentro do sitio pela denominagdo “N/A” — N&o se
Aplica. A impossibilidade de ndo ser possivel verificar estes requisitos é por nao
existirem, como um sitio que ndo possui audio nao tera o requisito “Legendas pré-
gravadas para audio” analisado e neste caso nao sera aplicado na analise ou por
nao serem necessarios na situagcdo do momento de coleta de dados como nao ter
tentado acessar uma pdagina inexistente, portanto o requisito “Paginas de conteudo
ndo encontrado (erro 404) devem ser claras” também nao sera aplicado.

Apoés as adequacoes foi consolidado o modelo de indicadores baseado nos 4
estagios do modelo de maturidade. Dentro de cada estagio os indicadores estédo

agrupados em: servigos, acessibilidade, usabilidade e redes sociais.
4.5.1 Indicadores para o primeiro estagio do modelo
No primeiro estdgio que avalia a insercdo do municipio na internet por meio

de uma pagina oficial, em que apresenta conteudo referente a atribuicdes e contato,

os indicadores para avaliar servigos deste estagio estdo no Quadro 2.



Quadro 2 - Detalhamento dos indicadores de Servico para o Estagio 1

REQUISITO

DETALHAMENTO / EXEMPLO

Pégina oficial do 6rgéo na internet

Ex.: Um documento disponivel na internet.

Enderego da pagina com a nomenclatura
oficial

Ex.: www.brasil.gov.br/.

Informacgdes sobre o érgdo

Ex.: Estrutura, horéario de funcionamento e endereco.

Ligacbes ou links para outras péaginas
relativas ao mesmo 6rgdo ou outros 6rgéos
de outros niveis

Ex.: Link para a péagina do departamento de saude do
municipio ou link para a pagina do governo do estado.

Arquivos com informac¢des complementares
disponiveis para download

SERVICO
e-Gov

As informagfes ndo estdo apresentadas na integra nas
paginas do sitio, possuem complementacdo em documentos
anexados e disponiveis para consulta.

Ex.: Arquivos de editais.

Campo de busca simples com filtro das
palavras de textos em tela

Campo que busca a palavra digitada constante nas telas do
sitio.

Ex.: A palavra transito retorna todas as paginas que contém
esta palavra.

Fonte: O autor (2015).

Os indicadores para avaliar acessibilidade dentro do primeiro estagio estdo no

Quadro 3.

Quadro 3 - Detalhamento dos indicadores de Acessibilidade para o Estagio 1

(continua)

REQUISITO

DETALHAMENTO / EXEMPLO

Contetido ndo textual com alternativa em
texto

Todo o contelido ndo textual que é apresentado ao usuario
tem uma alternativa em texto que serve um propdsito
equivalente.

Ex.: Uma imagem que possui uma descrigdo textual.

As midias de audio ou video (sem audio) pré-
gravadas possuem alternativa para a midia
que apresenta informagdes equivalentes para
o contetdo

Perceptivel

ACESSIBILIDADE

Para contetdo de tipo média composto apenas por audio
pré-gravado e apenas video pré-gravado, sdo aplicaveis as
seguintes regras, exceto quando o audio ou o video é um
conteido multimidia alternativo ao contetido textual e esta
assim identificado. Apenas audio pré-gravado: E fornecida
uma versdo alternativa em multimédia, que apresenta
informac&o equivalente para o conteido composto sé de
audio pré-gravado. Apenas video pré-gravado: E fornecida
uma versdo alternativa em multimédia ou uma faixa de
audio, que apresenta informacdo equivalente para o
contetdo s6 de video pré-gravado.

Ex.: Uma midia de audio possui o texto de seu contetdo
disponivel para leitura. Um video mudo contém disponivel
um arquivo de audio com a descrigdo do conteddo que é
apresentado.

Utilizag&o apenas da cor como um dos meios
para informag¢éo complementar

A cor nao é utilizada como o Unico meio visual de transmitir
informacgdes, indicar uma acdo, pedir uma resposta ou
distinguir um elemento visual.

Ex.: O titulo de textos estd em um tipo do fonte diferente em
relagdo aos textos. Uma palavra pode ser destacada com
uma tamanho de fonte maior que a do texto.

Menos de trés flashes por segundo ou abaixo
do limite

Operavel

As péaginas néo incluem qualquer conteddo com mais de trés
flashes no periodo de um segundo, ou o flash encontra-se
abaixo dos limites de flash universal e flash vermelho, por
motivo de ataques epiléticos.

Ex.: A pagina possui uma imagem que esta destacada com o
piscar de flashes em uma frequéncia de 1 flash por segundo.
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(continuacéo)

REQUISITO

DETALHAMENTO / EXEMPLO

ACESSIBILIDADE

Operéavel

Ignorar Blocos

Estd disponivel um mecanismo para ignorar blocos de
contelido que séo repetidos em varias paginas.

Ex.: O menu lateral apresentado em todas as paginas possui
a opgao para ser suprimido da visualizagao e reestabelecido

guando necessario.

Péagina com titulo

As péaginas Web tém titulos que descrevem o topico ou a
finalidade.

Ex.. O titulo que aparece no navegador representa a
finalidade da pagina.

Compreensivel

Foco néo executa alteragbes

Quando um componente recebe o foco, ele ndo inicia uma
alteracdo de contexto.

Ex.: Ao mudar o foco de um componente para outro ndo é
gerada nenhuma operagdo automatica, como abrir uma nova
pagina.

Identificacdo do erro na interagdo com o
usuario

Se um erro de entrada for automaticamente detectado, o
item que apresenta erro é identificado e o erro é descrito ao
Usuario por texto.

Ex.: Ao digitar um CPF invalido em um campo, o mesmo é
destacado e uma mensagem descrevendo este erro é
apresentada.

Fonte: O autor (2015).

Do grupo usabilidade os indicadores sédo apresentados no Quadro 4.

Quadro 4 - Detalhamento dos indicadores de Usabilidade para o Estagio 1

(continua)

REQUISITO

DETALHAMENTO / EXEMPLO

USABILIDADE

Contexto e
Navegacéo

Pagina inicial condizente com a finalidade do
orgao

A pégina inicial do portal deve deixar claro o que é o sitio,
seu objetivo e as informagdes e servigos nele disponiveis.
Ex.: A pagina inicial possui a descri¢cdo de sua competéncia,
as atividades desenvolvidas e os servigos disponiveis.

Contexto e
Navegacéo

Estrutura do sitio com uma
navegacéao e conteudo acessivel

l6gica de

O sitio deve ser estruturado de forma logica para o cidadao.
N&o é necessario que existam links para todo o contetido na
pagina inicial, mas todo conteido deve ser facilmente
acessado através da estrutura.

Ex.: Os servicos sdo agrupados de acordo com o
departamento que os fornece, portanto é légico acessar a
pagina de descricdo do departamento para acessar seus
servigos fornecidos.

Carga de Informacao

Pégina inicial com excesso de informacdes

A pégina inicial € a porta de entrada, portanto n&o se deve
carrega-la com muitos anuncios, banners, noticias. Muitas
entradas podem resultar em excesso de opgdes e rolagens
verticais.

Ex.: Noticias devem existir apenas se relevantes e
atualizadas; Banners devem ser apenas os de contetdo
atual e em pequeno nimero; Areas sem conteldo (ex:
eventos) devem ser desativadas quando estiverem vazias; A
pagina inicial ndo deve exibir nenhum contelido antigo ou
desatualizado.
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(continuacéo)

REQUISITO

DETALHAMENTO / EXEMPLO

A func&o do botdo de retrocesso (voltar) do
navegador esta ativa

O botéo de retrocesso é um recurso muito utilizado na web,
portanto ndo deve ser desabilitado.

Ex.: O usuario acessou uma pagina por engano e deseja
voltar & pagina anterior para continuar a navegacao, para
isso ele recorre ao botdo de voltar do navegador.

As novas paginas néo iniciam

automaticamente em tela cheia

Autonomia

O uso de tela cheia (fullscreen) retira o poder do usuério
sobre as agbes do navegador.

Ex.: Ao escolher acessar uma péagina com imagens, esta é
apresentada em tela cheia por conta de uma melhor
apresentacdo de seu contetdo.

As péginas utilizam um projeto padrédo

USABILIDADE

Desenho

A identidade visual do sitio e a padronizacdo das paginas
devem levar em conta a fungcdo que cada pagina
desempenha.

Ex.: Padronizagéo de icones, posicionamento dos elementos
na tela, cores, logotipo e elementos comuns; O projeto
tipografico consistente que garanta a legibilidade; O
contraste entre informacéo e fundo; O esquema de cores
condizente com o objetivo do portal; Os links de hipertexto
devem apresentar decoragdo e cores consistentes em todo o
sitio.

O sitio utiliza convengdes nos elementos das
paginas

Consisténciae
Familiaridade

Convengdes sdo elementos ou comportamentos comuns,
gue se repetem em varias paginas web, assim o cidadédo ndo
precisa reaprender o uso de cada sitio.

Ex.: Links azuis; Links sublinhados; Botdes desenhados
como botdes (elementos clicaveis); Caixa de busca no canto
superior direito; O nome (ou logotipo) do sitio estar no canto
superior esquerdo; Logotipo do sitio funcionar como link de
volta a pagina inicial.

Fonte: O autor (2015).

E os indicadores para o grupo das redes sociais dentro do primeiro estagio

estdo no Quadro 5.

Quadro 5 - Detalhamento dos indicadores de Redes Sociais para o Estagio 1

REQUISITO

DETALHAMENTO / EXEMPLO

Insercdo do governo nas redes sociais por
meio de perfil ou pagina

REDES

SOCIAIS
Insergao

O 6rgao possui uma conta em rede social mantendo uma
pagina como forma de comunicagao com os cidadaos.
Ex.: https://pt-br.facebook.com/PrefsCuritiba.

Fonte: O autor (2015).

Estes requisitos distribuidos nos quatro grupos avaliam os sitios com relacéo

ao primeiro estagio do modelo proposto.

4.5.2 Indicadores para o segundo estagio do modelo

O segundo estagio avalia sitios estruturados, atualizados e com informacdes

apresentadas de maneira dinamica, ou seja, de acordo com o perfil do utilizador,
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apresentando também meios para contato e interacdo por redes sociais. Para avaliar

este estagio, os indicadores para servi¢cos estdo no Quadro 6.

Quadro 6 - Detalhamento dos indicadores de Servico para o Estagio 2

REQUISITO

DETALHAMENTO / EXEMPLO

SERVICOS

e-Gov

O sitio é atualizado constantemente

A atualizacdo do contelido ocorre ao menos uma vez por
semana conforme observado nas datas de inclusdo dos
textos e noticias.

Ex.: Uma noticia publicada possui a data de sua incluséo.

Ha busca de conteltdo categorizado,
proveniente de textos em tela e dados da
base de dados, de maneira autoincremental
configurando sugestdes ao usuario

Como o contetdo do sitio é categorizado, 0os termos
consultados sdo encontrados em conjunto com outros
contetdos incluindo anexos.

Ex.: Ao digitar uma palavra no campo de busca, sao
sugeridas palavras similares para a consulta.

Disponibiliza meios para contato, como e-
mails ou formularios do proprio sitio

Possibilita 0 usuéario a contatar o 6rgdo para uma duvida,
reclamacéo, sugestdo, e pré-agendamentos ou solicitagao
de servigos.

Ex.: O usuario entra em contato e agende um horario para
comparecer em uma secretaria para ser atendido.

Fonte: O autor (2015).

Os indicadores para avaliar acessibilidade dentro do segundo estagio estédo

no Quadro 7.

Quadro 7 - Detalhamento dos indicadores de Acessibilidade para o Estagio 2

(continua)

REQUISITO

DETALHAMENTO / EXEMPLO

ACESSIBILIDADE

Perceptivel

Legendas pré-gravadas para audio

Sao fornecidas legendas para todo o conteddo audio | pré-
gravado presente no conteddo multimédia sincronizado,
exceto quando o conteldo multimédia for um alternativo ao
texto, apresentando-se assim claramente identificado como
tal.

Ex.: Um audio possui o arquivo com a legenda do que esta
sendo transmitido.

Audio-descricdo ou midia alternativa pré-
gravada para video

E fornecida audio-descricdo ou uma alternativa em
multimidia dindmica para o contetdo video | pré-gravado
presente no conteldo multimédia sincronizado, exceto
guando o contetdo multimidia for uma alternativa ao texto,
apresentando-se assim claramente identificado como tal.

Ex.: Um video disponivel possui um arquivo de audio que o
descreve.

Controle de audio automatico

Se um som numa pagina Web tocar automaticamente
durante mais de 3 segundos, deve estar disponivel um
mecanismo para colocar 0 som em pausa, para-lo, ou
controlar o volume de forma independente do nivel do
volume global do sistema.

Ex.: Um audio que executa ao abrir uma pagina possui
opcdes para diminuir o volume ou pausar ou parar sua
execugao.

Operéavel

Sem bloqueio do teclado para focalizar
componentes

Se o foco do teclado puder ser movido para um componente
da péagina utilizando uma interface de teclado, entdo o foco
pode ser retirado desse componente utilizando apenas uma
interface de teclado e, se for necessario mais do que as
setas de cursor ou tabulagéo ou outros métodos de saida, o
utilizador deve ser aconselhado sobre o método a utilizar
para retirar o foco.

Ex.: Utiliza-se a tecla “Tab” para alternar entre campos de
entrada de dados.
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(continuacéo)

ACESSIBILIDADE

Operéavel

REQUISITO DETALHAMENTO / EXEMPLO
Colocar em Pausa, Parar, Ocultar |Para informagdes em movimento, em modo intermitente, em
informagBes em movimento, em modo | deslocamento que (1) sejam iniciadas automaticamente, (2)

intermitente, em deslocamento ou em
atualizagéo automatica

durem mais de cinco segundos, e (3) sejam apresentadas
em paralelo com outro contetido, existe um mecanismo para
0 usuério colocar em pausa, parar, ou ocultar as mesmas, a
menos que O movimento, o modo intermitente ou o
deslocamento fagam parte de uma atividade, na qual sejam
essenciais, ou em atualizagdo automatica que (1) sejam
iniciadas automaticamente e (2) sejam apresentadas em
paralelo com outro contetddo, exista um mecanismo para o
usuério colocar em pausa, parar ou ocultar as mesmas, ou
controlar a frequéncia da atualizacdo, a menos que a
atualizacéo automatica faca parte de uma atividade, na qual
é essencial.

Ex.: Um texto com rolagem automaética pode ser pausado e
retrocedido para poder ser relido.

Localizacéo

Esté disponivel informagéao sobre a localizagdo do utilizador
num conjunto de péaginas.

Ex.: Ao percorrer varias paginas para acessar uma
determinada pagina é apresentado este percurso de niveis
ao utilizador.

Cabecalhos e Etiquetas

Os cabecalhos e as etiquetas descrevem o tépico ou a
finalidade do contexto.

Ex.: Um formulario de cadastro possui um campo em que &
necessario informar apenas o nome do usuario e contém a
etiqueta "Primeiro nome:".

Ordem do
componentes

foco  sequencial entre

Se uma pagina puder ser navegada de forma sequencial e
as sequéncias de navegagdo afetem o significado ou a
operacdo, os componentes que podem ser focados recebem
o foco de uma forma que o significado e a operabilidade
sejam preservados.

Ex.: Em um formulério, o foco entre as caixas de texto é
executado sequencialmente na ordem em que estao
dispostas em tela.

Finalidade do link explicita em seu nome ou
contexto

A finalidade de cada link pode ser determinada a partir
apenas do texto do link ou a partir do texto do link
juntamente com o respectivo contexto do link determinado
de forma programética.

Ex.: Ao passar o cursor sobre o link é apresentada uma
descricao a respeito de sua finalidade.

Compreensivel

Idioma da Pagina

O idioma predefinido de cada pagina pode ser determinado
de forma programatica.

Ex.: E possivel selecionar outro idioma para apresentagéo
das informacdes, como o idioma inglés.

Etiquetas ou instrugbes nos componentes
de entrada de dados

Etiquetas ou instruges sdo fornecidas quando o contetudo
exigir a entrada de dados por parte do usuario.

Ex.: Uma caixa de texto possui uma etiqueta (label) que
representa o conteddo a ser informado, também possui uma
legenda detalhada ao se passar o cursor sobre ela.

Fonte: O autor (2015).

Do grupo usabilidade os indicadores sao apresentados no Quadro 8.
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REQUISITO

DETALHAMENTO / EXEMPLO

USABILIDADE

Contexto e Navegacao

O conteddo mais importante antes da
primeira rolagem vertical (dobra)

A “dobra” € um termo que tem origem no jornalismo. E o ato
de dobrar o jornal ao meio para facilitar a leitura. No caso de
paginas web, a dobra é a primeira rolagem.

Ex.: A parte do conteldo mais importante e da navegacao
sdo apresentadas acima da dobra, ou seja, na area visivel
da tela sem a necessidade de ter que rolar a pagina para
visualizé-lo.

Elementos da identidade visual localizados
sempre no mesmo lugar

Elementos comuns a todas as péaginas, como logotipos,
atalhos e caixas de busca, devem estar sempre no mesmo
lugar.

Ex.: A barra de funcionalidades sempre se encontra no lado
esquerdo da pagina.

Inexisténcia de paginas de transigcdo

Nao utilizagdo de paginas sem contetdo util, de transicao,
de abertura ou “em construgdo”, que apenas oneram a
navegacao.

Ex.: Apenas as paginas com conteldo que ja esta pronto
devem ser visiveis e passiveis de acesso.

A ferramenta de busca presente em todas
as paginas

Campo de busca existente em todas as paginas do sitio.

Ex.: Em todas as péaginas do sitio existe o campo de busca
na mesma localizagdo da estrutura das péaginas, como no
canto superior direito.

Em textos extensos had a opcdo de

download do documento

Em caso de documentos extensos, como leis e decretos,
existe uma opgdo para download e impressdo desse
documento.

Ex.: Ao consultar sobre “CLT” existe a possibilidade de
download do documento contendo a lei correspondente, n.
5452,

Autonomia

Compatibilidade
plataformas

com navegadores e

Péaginas do governo devem funcionar independentemente de
plataformas ou programas.

Ex.: A pagina é apresentada de maneira igual em todos os
navegadores disponiveis.

Erros

Aviso de indisponibilidade

Todo evento que interrompa o andamento normal do sitio
deve ser avisado, em espago da primeira pagina do sitio.
Esse mesmo aviso deve ser divulgado por outros meios,
como a lista de distribui¢céo e paginas de redes sociais.

Ex.: O agendamento de um servigo esta com problemas, ha
um aviso desta ocorréncia na pagina inicial do sitio.

Desenho

Texto alinhado a esquerda

O alinhamento a esquerda € mais facil de ser lido que o
justificado ou centralizado. O espago branco irregular criado
no texto justificado pode alterar o ritmo da leitura,
aumentando o tempo de leitura e criando um ruido narrativo
na informacéo, diminuindo o entendimento.

Ex.: Uma noticia contém seu texto com alinhamento a
esquerda.

Redacéo

Texto dividido em topicos

O texto € dividido em pequenas unidades, pequenos
paragrafos, subtitulos e listas para facilitar a exploracéo da
pagina e o entendimento do contetido da informacéo.
Ex.. O texto possui paragrafos para facilitar
compreensao, separados por espagos.

sua

Consisténciae

Familiaridade

Formato de data e unidades de medida de
acordo com o padréo utilizado na instituicao
ou pais

O formato de data deve obedecer ao adotado no pais, no
caso dd/MM/yyyy, e o formato de moeda utilizando a virgula
com separador decimal.

Ex.: A data é apresentada como: 28/02/2015.

Fonte: O autor (2015).



E os indicadores para o grupo das redes sociais dentro do segundo estagio

estdo nos Quadro 9.

Quadro 9 - Detalhamento dos indicadores de Redes Sociais para o Estagio 2

REQUISITO

DETALHAMENTO / EXEMPLO

Participacdo ativa das discuss6es nas redes
sociais

Participa de modo propositivo, que estimula e fomenta
discussdes produtivas sobre avaliagdo e melhorias nas
plataformas e-Gov.

Ex.: Enquetes ou toépicos de discussdo sobre agles e
melhorias nos canais de comunicagéo e portal e-Gov.

Consulta aos cidaddos sobre sua satisfagao
a respeito das plataformas e-Gov existentes

REDES SOCIAIS
Participacéo

Existéncia de consultas a respeito dos servigos prestados ou
sugestdes para novas propostas.

Ex.: Enquete para descobrir os servicos que deveriam ser
oferecidos na rede social.

Realizagdo de concursos, premiacoes,
bancos de talentos, banco de ideias sobre
melhores praticas no ambito do e-Gov

Propostas para otimizagdo das plataformas e-Gov e o
desenvolvimento de novos aplicativos.

Ex.: Concurso de ideias e solugBes para cumprimento de
horario no transporte publico.

Fonte: O autor (2015).

Estes requisitos distribuidos nos quatro grupos avaliam os sitios com relagéo

ao segundo estagio do modelo proposto.
4.5.3 Indicadores para o terceiro estagio do modelo
No terceiro estagio que avalia a categorizacdo de servicos por tematica e sua

oferta de maneira online via sitio, considerando também a maturidade dos requisitos

para acessibilidade e usabilidade, os indicadores para avaliacdo de servigos estao

no Quadro 10.

Quadro 10 - Detalhamento dos indicadores de Servigo para o Estagio 3

(continua)

REQUISITO

DETALHAMENTO / EXEMPLO

O contato dos cidaddos é utilizado pela
administracdo para melhoria de seus
servicos, que divulga os resultados

A administracdo consulta os cidadaos ou utiliza os contatos
realizados para efetuar melhorias em seus processos e
servigos. Estas acdes séo divulgadas no portal.

Ex.: HA uma base de dados contendo os contatos que 0s
cidaddos (solicitagbes, duvidas, sugestfes) que é utilizada
pela administragéo.

Ha disponibilizagdo de servigos totalmente
online, em que é efetuada a solicitagéo,
atualizado o acompanhamento e finalizado
com a pesquisa de satisfacdo do usuario.

SERVICOS
e-Gov

O servico é solicitado e acompanhado totalmente pela
internet, ndo sendo necessario comparecimento presencial
do cidad&o para confirmar ou assinar a solicitagéo.

Ex.: O cidaddo efetua a matricula de seu filho em uma
escola da rede publica pela internet.

Mecanismos de pagamento de taxas, tarifas
e contas pela infraestrutura disponibilizada
pelo 6rgdo de maneira segura.

E possivel efetuar o pagamento de taxas diretamente ao
6rgéo por meio de funcionalidades disponibilizadas no sitio.
Ex.: Ao emitir uma guia de pagamento, é possivel ao
cidaddo efetuar seu pagamento no sitio por meio de cartao
de crédito.
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(continuacéo)

REQUISITO

DETALHAMENTO / EXEMPLO

SERVICOS

e-Gov

Base de dados contendo as interagfes de
cada usuario com a administragdo, como
uma conta individual.

Todos os contatos realizados pelo cidaddo com a
Administracdo Publica é armazenado em uma base da
dados, como um histérico de usuario.

Ex.: As reclamacgdes e sugestfes enviadas pelo cidaddo sao
armazenadas e vinculadas a sua autoria.

Os servicos devem ser categorizados por
temas ou funcdes

Os servicos sdo agrupados de acordo com sua fungéo ou
tematica a que representa.

Ex.. O servico de emissdo de IPTU ndo esta
necessariamente categorizado como urbanismo, mas sim
como tributos.

Ha integracdo do portal com os sistemas
utilizados internamente pelos servidores,
possibilitando a unicidades de dados e
atualizacdo de ocorréncias.

A base de dados é unificada, ao menos é possivel acessar
os dados de um ponto Unico, ou seja, pelo portal é possivel
acessar dados que foram cadastrados em um sistema de
alguma secretaria.

Ex.: No portal aparecem os dados dos agendamentos de
consultas cadastradas no posto de saude.

Fonte: O autor (2015).

Os indicadores para avaliar acessibilidade dentro do terceiro estagio estdo no
Quadro 11.

Quadro 11 - Detalhamento dos indicadores de Acessibilidade para o Estagio 3

(continua)

REQUISITO

DETALHAMENTO / EXEMPLO

ACESSIBILIDADE

Legendas (Ao Vivo)

Sao fornecidas legendas para todo o conteddo de audio ao
vivo de maneira sincronizada.

Ex.: Para um &udio ocorrendo em tempo real existe uma
legenda sendo transmitida a respeito de seu contetdo.

Audiodescri¢éo (Pré-gravada)

todo o conteddo

de video pré-gravado presente de maneira sincronizada.

E fornecida audiodescricéo para

fz: Ex.. Um video possui a opgdo de audiodescricdo

g sincronizada em seu progresso.

o

@

0 | Redimensionar texto O texto pode ser redimensionado sem tecnologia de apoio
(como a lupa do sistema operacional) até 200% sem perder
contetdo ou funcionalidade, com excegdo
para legendas e texto sob a forma de imagem.

Ex.: A pagina com texto possui um botdo que permite
aumentar o tamanho das letras deste texto.

Varias Formas Existe mais de uma  forma para localizar
uma pagina num conjunto de paginas, exceto quando a
Pégina for o resultado, ou um passo, de um processo.
Ex.: A pagina é acessivel pelo campo de busca, pelo menu
do sitio e pelo caminho de paginas acessadas apresentado
ao utilizador.

__ | Cabecalhos da sesséo Os cabecalhos de sec¢do sdo utilizados para organizar o

S conteddo.

'@ Ex.: O contetdo é dividido por se¢des que sdo identificadas

§. por seus de cabecalho.

Foco Visivel

Qualquer interface operavel por teclado dispde de um modo
de operacdo em que o indicador de foco do teclado esta
visivel.

Ex.: O campo de texto que contém o foco é sinalizado com
uma borda de outra cor que os demais.
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REQUISITO

DETALHAMENTO / EXEMPLO

ACESSIBILIDADE

Compreensivel

Navegacgédo Consistente

Os mecanismos de navegagcdo que se repetem em
véarias paginas em um conjunto de paginas aparecem
sempre pela mesma ordem relativa de cada vez que se
repetem.

Ex.: A sequencia de opgdes do menu € sempre a mesma
para todas as paginas do sitio.

Identificagdo Consistente

Os componentes que tém a mesma funcionalidade em um
conjunto de paginas sdo sempre identificados da mesma
maneira.

Ex.: O componente de busca contém um botdo que sempre
apresenta a imagem de uma lupa no bot&o de buscar.

Sugestéo para eliminar o Erro

Se um erro de insercdo de dados for detectado de forma
automatica, sugestdes de como eliminar os erros devem ser
fornecidas ao utilizador, a menos que estas possam
comprometer a seguranca ou a finalidade do contetdo.

Ex.: Em um campo de data no formato DD/MM/AAAA o
utilizador inseriu a data "15/09/14", o sitio detectou o formato
invélido e ainda sugeriu a data "15/09/2014".

Fonte: O autor (2015).

Do grupo usabilidade os indicadores séo apresentados no Quadro 12.

Quadro 12 - Detalhamento dos indicadores de Usabilidade para o Estagio 3

(continua)

REQUISITO

DETALHAMENTO / EXEMPLO

USABILIDADE

Contexto e Navegacao

As paginas, secdes ou servicos mais
utilizados visiveis

As paginas mais utilizadas devem estar em facil acesso na
navegacdo em destaque nas paginas. Este recurso é
possivel ao se identificar as paginas mais acessadas do sitio
com ferramentas especificas para esta finalidade.

Ex.: Existe uma area na pagina denominada "Mais
acessados" que apresenta as paginas e servigos mais
acessados e visitados.

Documentagéo, tutorial e mapa do sitio

O sitio deve fazer uso de tutoriais e auxilios & navegagao,
como um mapa do sitio ou indice de palavras de A a Z. Os
conceitos e termos utilizados devem estar bem explicados.
Ex.: O sitio possui a funcionalidade "Mapa do sitio" que
apresenta toda a sua estrutura de paginas.

Cargade
Informacgao

Conversdo de dados, medidas ou valores
automatica

Caso sejam necessarios calculos, o sitio deve realiza-los de
forma automatica.

Ex.: Ao selecionar um intervalo de datas o sitio calcula a
quantidade de dias deste intervalo.

Autonomia

Possibilidade de interromper ou cancelar o
processamento ou transagéo

O cidaddo deve poder, a qualquer momento, sustar,
interromper, cancelar, abandonar um processo ou transagéo
que esteja fazendo no sitio.

Ex.: Na solicitagdo de um servico, é possivel ao utilizador
aborta-la apos ter preenchido seus dados pessoais.

Controle sobre a navegacéao do utilizador

E da decis&o do utilizador o comportamento da navegacéo e
dos links.

Ex.: Ao acessar uma hiperligagdo de uma péagina, ndo é
aberta uma nova janela para a pagina, esta é uma decisao
do utilizador.

Erros

Campos com apresentagdo do formato
desejado

Em formulério, é exemplificado o formato desejado.
Ex: campo CPF "012.345.678-90".
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REQUISITO

DETALHAMENTO / EXEMPLO

Campo de texto contém apenas o nuamero
de caracteres desejado

Erros

Em campos de formulério, é possibilitado apenas o nimero
de casas que a informagéo pede.
Ex: data de aniverséario campo com 8 posi¢gdes (ddmmaaaa).

Titulo da pagina explanatério e Unico

O titulo da pagina, elemento <title>, que aparece na barra do
menu, é o que os servicos de busca e as pessoas veem
primeiro. O titulo deve ser explanatério e de acordo com o
conteudo da pagina, guardando sempre relagéo entre o titulo
das péaginas e o titulo da janela do navegador.

Ex.: Uma péagina que apresenta a lista das secretarias do
6rgéo possui como titulo "Secretarias do municipio".

Redacéao

Termos simples e claros como rétulos de
menu

USABILIDADE

Os rétulos de menu devem ser facilmente compreendidos
pelo cidadao.

Ex.: O rétulo para acessar os servigos disponiveis no sitio &
apresentado "Servigos on-line".

Facilidade na navegacéo do sitio

Consisténciae
Familiaridade

N&ao devem existir dificuldades em navegar entre as paginas
do sitio.

Ex.: N&o existem janelas pop-ups ou imagens em primeiro
plano dificultando a visualizagdo do conteldo da péagina.

Fonte: O autor (2015).

E os indicadores para o grupo das redes sociais dentro do terceiro estagio

estdo nos Quadro 13.

Quadro 13 - Detalhamento dos indicadores de Redes Sociais para o Estagio 3

REQUISITO

DETALHAMENTO / EXEMPLO

Desenvolver uma taxonomia ou ontologia
para auxiliar na classificacéo do contetdo e
conhecimento gerado a partir das trocas
entre G2C nas redes sociais mapeadas

Existem palavras-chave que servirdo para extracdo de
padrbes e conhecimento das redes sociais.

Ex.: Os cidaddos comunicam-se utilizando a palavra
#transito para indicar o assunto que estdo tratando e isso é
processado pelo Governo.

Disponibilizar e divulgar amplamente a
sociedade como um todo, as experiéncias e
as melhorias que ja foram implementadas,
quais ainda serao — com prazos estipulados
e quais, no momento, apesar de
identificadas como necessarias pelas redes
sociais consultadas, ainda ndo serdo
possiveis de realizar.

REDES SOCIAIS
Tratamento do Conhecimento

Todas as agbes do governo sdo divulgadas nas redes
sociais, bem como as ag¢fes futuras e os resultados das
expectativas dos cidadaos mediante extracdo de dados das
redes sociais.

Ex.: O governo identificou uma demanda dos cidaddos nas
redes sociais mas ndo conseguira executa-la, tanto essa
identificagdo quanto o motivo do impedimento de execugéo
sdo apresentados na pagina oficial.

Fonte: O autor (2015).

Estes requisitos distribuidos nos quatro grupos avaliam os sitios com relacao

ao terceiro estagio do modelo proposto.



4.5.4 Indicadores para o quarto estadgio do modelo

No quarto e ultimo estagio a avaliacdo tem por objetivo analisar a integracao

dos servicos prestados as cidadao

convergéncia de seu acompanhamento em um uUnico local. Avalia também o
tratamento das informac¢Bes geradas a partir do contato do cidaddo com o 6rgéo, o
que possibilitaria, caso seja de interesse, a gestdo destas informacdes e mesmo do

conhecimento explicitado nas redes sociais. Deste estagio os indicadores para

avaliar servigos estdao no Quadro 14.

entre as esferas do governo, havendo

Quadro 14 - Detalhamento dos indicadores de Servigo para o Estagio 4

REQUISITO

DETALHAMENTO / EXEMPLO

Deve ser possivel acessar os servigos de
diversas responsabilidades em um Unico
local do portal

A partir da categorizacdo dos servigos, estes s&o
disponibilizados agrupados de acordo com tais categorias.
Ex.: Para solicitar um servigo de coleta de materiais, ndo é
necessario procurar dentro das paginas da secretaria de
urbanismo, apenas na pagina de servicos, na opgédo "Coleta
de residuos".

Os servigos que sdo prestados em parte pela
esfera municipal e em parte por outras
esferas devem ser acessados,
acompanhados e concluidos apenas na
esfera menor ou aquela que deu inicio ao
servico

SERVICOS
e-Gov

Um servigo que tramita por outras esferas de poder é
acompanhado pelo sitio que gerou sua solicitagéo.

Ex.: Uma certiddo solicitada no sitio do municipio e que
necessita aprovag¢do no governo do estado é acompanhada
em detalhes por meio do préprio sitio do municipio em que
foi gerada.

Haver ferramentas para interagdo entre
usuarios, possibilitando a conexdo entre
diferentes interessados, como: governo, setor
privado; instituicGes académicas e
organizacGes ndo governamentais.

Um ambiente colaborativo em que os diversos interessados
possam interagir entre si e trocar experiéncias ou fazer
negocios.

Ex.: Um empresério de uma construtora entra em contato
com outros empresarios que fabricam matéria-prima e com
prestadores de servicos em obras.

Fonte: O autor (2015).

Os indicadores para avaliar acessibilidade dentro do quarto estagio estdo no

Quadro 15.

Quadro 15 - Detalhamento dos indicadores de Acessibilidade para o Estagio 4

(continua)

REQUISITO

DETALHAMENTO / EXEMPLO

Linguagem de sinais (Pré-gravada)

E fornecida interpretacio em lingua gestual para todo o
contetdo de  Audio pré-gravado presente de maneira
sincronizada.

Ex.: Uma midia de audio possui um video de linguagem de
sinais do contelido apresentado.

Apenas audio (Ao vivo)

ACESSIBILIDADE
Perceptivel

E fornecida uma alternativa em multimidia dinamica que
apresenta informagdo equivalente para o contetdo ao
vivo composto apenas por audio.

Ex.: E fornecido um video ao vivo contendo traduc&o em
linguagem de sinais.
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REQUISITO

DETALHAMENTO / EXEMPLO

ACESSIBILIDADE

Teclado (Sem Excecao)

Toda a funcionalidade do conteddo é operavel por meio de
uma interface de teclado.

Ex.: O tépico de ajuda pode ser acessado com a tecla F1 do
teclado.

Interrupcdes

Operéavel

As interrupgbes podem ser adiadas ou suprimidas pelo
utilizador, & excegao das interrupgdes que sejam provocadas
por uma emergéncia.

Ex.: E necessério efetuar uma atualizagio na pégina para
renovar os dados apresentados, entretanto a autorizagéo
para esta acao é solicitada ao utilizador.

Nova autenticagéo

Quando uma sesséo autenticada expira, o utilizador pode
prosseguir a sua atividade sem perda de dados depois de
autenticar novamente a sua sessao.

Ex.: A sessd@o expira enquanto o utilizador preenche um
formulario, e ao realizar a autenticagdo novamente os dados
digitados sdo mantidos.

Palavras Incomuns

Estd disponivel um mecanismo para identificar definigdes
especificas de palavras ou expressdes utilizadas de uma
forma restrita e invulgar, incluindo expressdes
idiomaticas e jargao.

Ex.: A palavra possui uma hiperligagdo que remete a um
glossério de palavras.

Abreviaturas

Esta disponivel um mecanismo para identificar a forma
completa ou o significado das abreviagdes.

Ex.: A palavra possui uma hiperligagdo que remete a uma
lista de siglas e abreviaturas.

Alteracéo mediante solicitagao

As alteragdes de contexto sdo iniciadas apenas a pedido do
utilizador ou existe um mecanismo para desativar tais
alteracgoes.

Ex.: A alteragdo de apresentacédo ou formatacdo da pagina
iniciada a partir da solicitac@o do utilizador, como pressionar
0 botdo da acéo.

Ajuda

Compreensivel

Esté disponivel ajuda contextualizada.
Ex.: Para emitir a segunda via de um tributo, existe a opgéo
de ajuda para este procedimento.

Prevencéo de Erros (Todos)

Para as paginas que exijam ao utlizador o envio de
informacédo, esta operagdo deve ser ao menos: Reversivel,
em que as agbes de envio sdo reversiveis; Verificada, na
qual os dados introduzidos pelo utilizador s&o verificados no
que diz respeito a erros de insergdo e é dada ao utilizador a
possibilidade de corrigi-los; ou Confirmado em que existe um
mecanismo para rever, confirmar e corrigir as informagdes
antes do envio final de dados.

Ex.: Ao solicitar um servigo por um formulario, é possivel ao
utilizador abortar a solicitagdo a qualquer momento, caso
deseje efetuar a solicitacdo o sitio verifica as informagées
gue necessitam de validagdo e aguarda confirmag&o dos
dados informados para efetuar o procedimento.

Fonte: O autor (2015).

Do grupo usabilidade os indicadores sao apresentados no Quadro 16.



Quadro 16 - Detalhamento dos indicadores de Usabilidade para o Estagio 4
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REQUISITO

DETALHAMENTO / EXEMPLO

USABILIDADE

Contexto e Navegacéo

Sem janelas pop-up ou abertura de links em
nova janela

Janelas pop-up sdo intrusivas e quebram o controle da
pagina. O mesmo ocorre com links que abrem em nova
janela. A deciséo deve ser do cidaddo. Janelas pop-up e
links que abrem nova janela também sé&o inacessiveis aos
deficientes visuais.

Ex.: O utilizador pressionou um link e o sitio abriu o contetido
um uma nova janela sem que esta acgdo tivesse sido
solicitada.

Formularios amigaveis

O formulario deve ser escrito de forma amigéavel ao cidadéo,
com o0 posicionamento adequado das etiquetas de
formularios de modo que o preenchimento dos campos seja
feito com a leitura adequada para o contexto de sua
utilizacé@o. Os campos obrigatérios indicados como tal.

Ex.: Os formularios possuem campos com rétulos
posicionados imediatamente ao seu redor e aqueles com
preenchimento obrigatério estdo marcados com um " e
uma legenda explicando que os campos com " sao
obrigatorios.

Carga de Informacgéao

O cidaddo nao deve necessitar memorizar
dados

Complicados ou memorizar dados de uma péagina para outra.
Ndmeros de protocolo, ou qualquer outro tipo devem ser
fornecidos e enviados copia por email.

Ex.: O cidaddo ndo precisa memorizar o numero do
protocolo de sua solicitagdo, apenas com o nimero de seu
CPF e uma senha ja deveria ser possivel acesso.

Rolagem vertical ou horizontal de tela

Quando uma pagina possui rolagem, parte da informagao
ndo é vista. Isso pode comprometer o andamento da tarefa
para o cidaddo, que precisa ver e se lembrar dessa porgao
informacéo nao visivel.

Ex.: Em uma péagina existe um texto informativo com um link
de confirmagao ao final, contudo existe uma rolagem vertical
na pagina e o link somente é visualizado efetuando esta
rolagem, caso o utilizador ndo a efetue pode acabar n&do
sabendo e ndo efetuando a confirmagao pelo link.

Autonomia

N&o existem plugins autoinstalaveis

E da escolha do cidad3o optar pela instalagdo de plugins.
Utilizar plugins autoinstalaveis é uma violagdo ao direito de
escolha.

Ex.: Para executar um video é instalado um plugin no
navegador do utilizador de maneira automatica.

Permitir a cépia de trechos de documentos

Toda informagdo publica do governo como documentos,
legislacdo etc, deve ser passivel de copia. Documentos PDF
e de natureza semelhante devem permitir a copia de trechos.
Ex.: O utilizador necessita copiar um trecho de uma noticia
para divulgé-la em sua rede social, entretanto a opgéo de
"copiar" esti desativada no sitio e esta operagdo ndo é
possivel.

Personalizagéo da pagina

O cidadéo deve poder escolher as informages e servicos de
seu maior interesse e personalizar paginas.

Ex.: O cidadao seleciona os servigcos mais significativos para
ele e cria um menu pessoal contendo estes servigos e outras
paginas relevantes, apenas acessivel por ele.

Erros

As mensagens de erro devem ser sucintas e
explicativas

As mensagens de erro devem apontar o erro cometido ou a
informacéo que falta de forma clara. Utilizar mensagens de
erro sucintas, precisas, com termos especificos e
vocabulario neutro, ndo repreensivo. Visualmente a
mensagem de erro deve estar claramente visivel, com
sugestdes ou instrugbes simples e construtivas para a
correcao do erro.

Ex.: Ao preencher um campo de maneira errada € retornada
a mensagem que o dado inserido esta errado, identificando
qual o erro e como deveria ser inserido.
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REQUISITO

DETALHAMENTO / EXEMPLO

Péaginas de conteddo ndo encontrado (erro
404) devem ser claras

Erros

Péaginas de contetdo ndo encontrado (erro 404) devem ser
claras, devem possuir links para a pagina inicial, de “Fale
conosco” (para relato da pagina ndo encontrada) e contar
com um campo busca.

Ex.: ApOs acessar um link que remeteu a uma péagina
inexistente, ocorrendo o erro 404, é apresentada uma pagina
interna do sitio explicando o ocorrido e oferecendo a opgéo
para relatar o problema e um campo de busca para
encontrar outras paginas.

Esquema consistente de cores e fontes

Desenho

Cabecgalhos e conteddo devem ter uma harmonia
consistente de cores e tipos de fonte em todas as paginas do
sitio.

Ex.: As fontes das letras utilizadas no sitio seguem um
padréo, ndo incorrendo em muitas variagoes.

Gramaética correta

O texto deve passar por uma leitura e corregcdo antes de ser
publicado visto que erros de ortografia podem diminuir a
credibilidade do texto ou tirar o foco do teor do texto para si.
Ex.: Um texto muito importante que necessite de reflexdo
para ser compreendido contém erros ortograficos e
gramaticais, o que dificulta a concentracéo do leitor em seu
conteldo.

Utilizagdo de énfase e negrito

Redacao

USABILIDADE

Para ressaltar partes importantes no texto use os elementos
HTML de énfase "em"e negrito "strong”, que atraem a
atenc¢édo do leitor.

Ex.: Uma palavra que deva ser destacada dentro de um
texto € apresentada com negrito, que significa ndo alterar
sua fonte ou cor para que chame atencao.

Evitar o uso de caixa alta

Palavras escritas em caixa alta (all caps) demoram mais
para serem lidas.

Ex.: Uma noticia muito importante estd escrita com o texto
em caixa alta.

Planejar a estrutura do sitio de acordo com o
contexto das tarefas realizadas pelos
cidadaos

A estrutura do sitio deve ser determinada pelas tarefas que
os cidaddos pretendem realizar por meio do portal. A
estrutura organizacional ou novidades tecnoldgicas nao
devem pautar o desenho e a estrutura do sitio.

Ex.: Eu uma prefeitura o cidad&o iria primeiramente em sua
sede coletar informagdes e direcionamento para ser
atendido, em um sitio deveria ocorrer 0 mesmo, em que 0
cidaddo ndo precise saber qual secretaria ou entidade
satisfaria sua necessidade, apenas seria encaminhado ap6s
expor seu problema.

Remeter a formularios os links de contato

Consisténcia e Familiaridade

Os links de contato ndo devem remeter a um enderego
eletrénico (email) e sim ao um formulario para contato.
Colocar um enderego eletrénico como link incorre na
abertura de um programa, o que pode demorar — e induzir a
pessoa a erro.

Ex.: Ao pressionar o link para contato em uma péagina de
secretaria, é executada a operacdo "mailto" que incorre na
abertura de um programa terceiro para o envio de email.

Fonte: O autor (2015).

E os indicadores para o grupo das redes sociais dentro do quarto estagio

estao nos Quadro 17.



Quadro 17 - Detalhamento dos indicadores de Redes Sociais para o Estagio 4
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REQUISITO

DETALHAMENTO / EXEMPLO

Um ambiente de compartihamento de
contetdos, que possibilite, tanto ao governo,
quanto aos cidadaos, postar conteddo
colaborativo a respeito de sugestdes,
reclamacgbes, proposicdo de  solugdes,
exemplos de melhores praticas e
conhecimento sobre desenvolvimento e
avaliagdo de plataformas e-Gov

Construir neste espaco colaborativo uma ferramenta a
exemplo dos féruns sociais existentes para que, tanto
cidaddos, quanto governo possam Sse comunicar
interativamente e em tempo real.

Ex.: Um cidad&o cria um tépico com uma dudvida, que outros
cidaddos comentam seus pontos de vista e o préprio 6rgao
transmite a resposta oficial.

Classificagdo de contetdos, conhecida como
folksonomia®, a qual possibilita aos usuarios,

Q | neste caso cidaddos e governo, tanto postar
Q | contelidos, quanto etiquetar (classificar
5 | através de palavras-chave) contetdos
(]
g
[

postados por terceiros, a fim de manter o
contedo do repositério classificado por
assuntos ou palavras-chave que representem
os contelidos |4 postados — as tags.

REDES SOCIAIS

Os préprios utilizadores a partir da cultura de colaboragao
ajudam a classificar os contetidos existentes.

Ex.: Um comentéario a respeito do transito é assinalado por
um usuario como #transito.

Realizar conversdo retrospectiva dos
conteldos gerados e classificados como
propositivos as plataformas governamentais
para que se armazene neste repositério todo
conhecimento gerado através do
compartilhamento de conteldos,
anteriormente a criagao do repositorio.

A base de dados existente é utilizada para ampliar a base de
conhecimento a respeito da interagao dos utilizadores.

Ex.. A base de dados é consultada e os assuntos
identificados séo categorizados e reunidos.

Fonte: O autor (2015).

Estes requisitos distribuidos nos quatro grupos avaliam os sitios com relacéo

ao quarto e ultimo estagio do modelo proposto.

4.5.5 Ensaio de avaliacdo para os indicadores

A partir da aplicagdo deste modelo nos objetos de estudo, serdo coletadas

notas para cada um dos requisitos dos 4 estagios individualmente. Como esta nota

pode variar de 1 a 5, dependendo da aplicabilidade do requisito ao sitio, o calculo

para se obter a aderéncia do sitio (A) ao estagio avaliado (x) sera realizado como a

somatoria das notas de todos os requisitos do estagio, dividida pela somatéria de

indicadores com notas diferentes de “N/A”, conforme 1:

Ay

_2xn
y

(1)

3 Segundo Catarino e Baptista (2007) folksonomia é “o resultado da etiquetagem dos recursos da
Web num ambiente social (compartilhado e aberto a outros) pelos préprios usuarios da informacao

visando a sua recuperacao”.
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Nesta equacdo n representa as notas dos requisitos e y o numero total de
indicadores aplicaveis deste dado estagio, conforme apresentado na secado 4 deste
documento.

Para se cumprir um estagio do modelo € necessario que um minimo de
requisitos aplicaveis tenham sido atendidos, denominado no CMMI como metas
genéricas. A partir deste entendimento e na metodologia apresentada em (ASSIS et
al, 2012) é necessario que 80% dos requisitos aplicaveis de cada nivel tenham sido
atendidos (equivalente a nota 4 para este ensaio de avaliagcdo), e com isso seja
possivel avaliar o nivel subsequente. A classificacdo do sitio quanto ao estagio ao
qgual pertence é configurada dentro do estagio anterior ao menor estagio em que néo
tenha atingido 80% (nota 4), com excecdo do primeiro estagio no qual a
classificacdo € iniciada, ou seja, mesmo o0 ndo cumprimento do primeiro estagio pelo

sitio o classifica dentro deste estagio.
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5 RESULTADOS E ANALISES

Esta secdo apresenta os resultados obtidos na aplicacdo dos indicadores
para classificacdo dos sitios de governo eletrbnico no modelo de maturidade
proposto. E apresentada a andlise dos dados coletados a partir dos objetos de
estudo.

O enquadramento a um estagio ocorre pelo atendimento de 80% dos seus
requisitos, quando aplicaveis, representado por uma nota 4 ou superior dentro da
escala adotada, sendo assim o sitio necessita de uma nota 4 ou superior para ser
classificado dentro do estagio em questédo, caso contrario sera classificado dentro do
estagio anterior ao estagio de maior nivel cuja pontuacéo tenha sido menor que 4,
com excecao do primeiro estagio caracterizado como inicial.

O calculo da pontuacédo dentro de cada estagio da-se pela somatdria das
notas obtidas em todos os requisitos divididas pela quantidade de requisitos

aplicaveis, ou seja, que obtiveram nota de 1 a 5.

5.1 SITIO DA PREFEITURA MUNICIPAL DE PORTO ALEGRE

O sitio da prefeitura municipal de Porto Alegre (Figura 9) foi o primeiro a ser

analisado.

Prefeitura de
Porto Alegre  secrotarios v

W s Elid " Tunds v Emproendeder - Sarddor ¥ |

5 iie Gal Costa canta Lupicinio Rodrigues na FALA@":'::
w Semana de Porto Alegre PortoAlegre
]

DMLU reaiiza ag3o na Padre Chagas no aniversario de Porto Alegre
Edigho dupla da Coleta Itinerante recothe 1.782.5 quilos i
Medalha Cidade de Porto Alegre homenageia destaques. ONDEESTAD ADES

Pessoas Desaparecidas BR

2* Blitz de Acessibilidade nesta quinta-feira
s o Pessoas Dessparecidas RS
Satde ampila

4] Ver todas as noticias.

Bl Dossd  eefiicke FyRss W

Pt Wi de Pro A P Vo, 10- o Gmnde oS- B -CEP

Fonte: Retirado do sitio de Porto Alegre4

4 http:// www2.portoalegre.rs.gov.br/portal_pmpa_novo
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A aplicacao do estagio 1 do modelo no sitio do municipio de Porto Alegre é

apresentada no Quadro 18.

Quadro 18 - Resultado dos indicadores em Porto Alegre para o Estagio 1

(continua)
REQUISITO EXPLICACAO ESCALA
Endereco da pagina com a nomenclatura | http://www2.portoalegre.rs.gov.br/portal_pmp
oficial a_novo/. 5
Informagdes sobre o 6rgao http://www2.portoalegre.rs.gov.br/portal_pmp
a_novo/, Opgéo 'Fale Conosco'. S
8 > | Ligacdes ou links para outras péaginas | Opgdo secretarias, link 'Salde' que abre a
> 8 relativas ao mesmo 6rgdo ou outros 6rgéos | pagina 5
E o | de outros niveis http://www2.portoalegre.rs.gov.br/sms/.
n
Arquivos com informacgdes complementares | Opgdo 'Diario Oficial' que abre a pagina 5
disponiveis para download http://www2.portoalegre.rs.gov.br/dopa/.
Campo de busca simples com filtro das | Possui campo de busca simples.
palavras de textos em tela S
Contetido ndo textual com alternativa em | As imagens possuem uma legenda que serve
texto de descricdo, entretanto os videos nao 4

possuem.

As midias de audio ou video (sem audio) | Existem midias de video pré-gravadas,
pré-gravadas possuem alternativa para a | entretanto ndo existe midia alternativa para o
midia que apresenta informacdes | conteddo. 1
equivalentes para o contetdo

Utilizagdo apenas da cor como um dos | Existe a op¢éo de escolher entre um perfil de
meios para informacdo complementar interesse como: Cidadao; Cidade;
Empreendedor;  Estudante; Servidor e
Turista, e cada perfil selecionado abre o sitio
com uma cor de fundo diferente. Cidadao - 5
laranjada, Cidade - amarelo, Empreendedor -

Perceptivel

% azul escuro, Estudante - azul claro; Servidor -
<Df verde e Turista - rosa.
= Menos de trés flashes por segundo ou|Na péagina inicial s&do apresentados
% abaixo do limite informativos vinculados a imagens que 5
& < mudam a cada 3 segundos.
>
2 ‘g Ignorar Blocos N&o é possivel ignorar blocos de contetdos
8_ repetitivos, estes séo sempre apresentados. 1
Péagina com titulo Sim, para cada péagina € apresentado um
titulo no navegador. 5
Foco ndo executa alteragoes Né&o foram executadas operagoes
5 automaticas apenas por focalizar 5
> componentes.
0 e ~ i = o
S Iden}lflcagao do erro na interacdo com o | Na pagina
@ | usuario http://lwww1.portoalegre.rs.gov.br/falaportoale
<% gre/SolicitaCidadao.aspx?codigo=73083 ao
§ digitar um e-mail com formato invéalido o 5
O campo foi sinalizado e foi apresentada uma
mensagem de erro.
Péagina inicial condizente com a finalidade | Possui os servigos, os departamentos e as
® o do 6rgéo secretarias mas néo contér_n informacgdes 3
o S referentes as suas competéncias e contato.
w § % Estrutura do sitio com uma légica de |As paginas sdo acessiveis por links e as
Q | § | navegacdo e contelido acessivel paginas dos servicos disponiveis séo
g oz acessiveis de acordo com a secretaria 5
i relacionada.
)
f) Pégina inicial com excesso de informagdes | Nao possui excesso de informagdo. Possui a
D Gltima noticia em destaque e acesso as

Ultimas 6 noticias, bem como acesso as
secretarias, departamentos e servicos.

Carga de
Informacgao
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(continuacéo)

REQUISITO

EXPLICACAO

ESCALA

A funcao do botdo de retrocesso (voltar) do
navegador esté ativa

Sim, a opgéo para retroceder esti ativa no
navegador e operacional.

5

Autonomia

As novas paginas néao iniciam

automaticamente em tela cheia

As péginas ndo iniciam em tela cheia, existe
uma pagina denominada '‘Banco de imagens':
http://bancodeimagens.procempa.com.br/
gue apresenta varias imagens e é aberta em
tela normal, apesar de abrir em outra janela
com layout diferente.

USABILIDADE
Desenho

As péginas utilizam um projeto padréo

Algumas péaginas ndo seguem 0 mesmo
padrdo de apresentagdo das paginas
principais do sitio a exemplo da 'Radio WEB'
http://www2.portoalegre.rs.gov.br/radioweb/
ou ‘Banco de imagens'
http://bancodeimagens.procempa.com.br/.

Consisténciae
Familiaridade

O sitio utiliza convencdes nos elementos
das paginas

Apesar de possuir algumas paginas com
layouts diferentes, é seguido um padrdo na
convengdo dos elementos nestas paginas,
como a logo do municipio de Porto Alegre no
canto superior esquerdo da pagina, o campo
de busca no canto superior direito e sessao
de banners no canto inferior direito.

REDES
SOCIAIS
Insergao

Insergdo do governo nas redes sociais por
meio de perfil ou pagina

https://www.facebook.com/prefpoa.

Fonte: O autor (2015).

O célculo apresentado para obtencao do resultado:

2 (5+5+5+5+5+4+1+5+5+1+5+5+5+3+5+5+5+5+3+4+5
1=

21

)=¢%

Resulta em uma pontuacédo de 4,33, o que define que o sitio de Porto Alegre pode

ser classificado como estagio 1.

Os indicadores que refletiram peso negativo neste primeiro estagio em Porto

Alegre foram:

as midias de audio ou video (sem audio) pré-gravadas possuem

alternativa para a midia que apresenta informacdes equivalentes para

0 conteudo, que obteve nota 1 por disponibilizar midias pré-gravadas

sem alternativa com informacgfes equivalentes;

ignorar Blocos, que obteve nota 1 por ndo ser possivel suprimir blocos

de conteudos repetiveis nas paginas do sitio;
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pagina inicial condizente com a finalidade do 6rgao, que obteve nota 3
por ndo possui na pagina inicial informacdes referentes a suas
competéncias ou meios para contato;

as paginas utilizam um projeto padrdo, que obteve nota 3 por néo
apresentar o mesmo projeto para todas as paginas disponibilizadas
pelo sitio. Isso se deve ao fato de o sitio ter sido

atualizado/reconstruido, entretanto algumas funcionalidades ainda nao

alteradas séo disponibilizadas com a estrutura antiga.

Mesmo com notas baixas nestes indicadores, a nota geral para o sitio de

Porto Alegre no estagio 1 ultrapassou 80% da pontuacédo total, o que classifica o

sitio no estagio 1 — Estético.

A aplicacdo do estagio 2 do modelo no sitio do municipio de Porto Alegre é

apresentada no Quadro 19.

Quadro 19 - Resultado dos indicadores em Porto Alegre para o Estagio 2

(continua)
REQUISITO EXPLICACAO ESCALA
O sitio é atualizado constantemente Sim, na pagina de noticias
http://www2.portoalegre.rs.gov.br/portal_pmp
a_novo/default.php?p_noticia=TODAS é 5
possivel verificar o contetdo atualizado com
a data de sua inclus&o.
8 H&a busca de conteddo categorizado, | O campo de busca ndo efetua o filtro do
O | 3 |proveniente de textos em tela e dados da | conteldo de maneira autoincremental.
i O | base de dados, de maneira autoincremental 1
qu @ | configurando sugestdes ao usuario
Disponibiliza meios para contato, como e- | Possui nimeros de telefone e e-mails para
mails ou formularios do proprio sitio contato bem como disponibiliza um servico
denominado 'Fala Porto Alegre' 5
http://www2.portoalegre.rs.gov.br/portal_pmp
a_servicos/ com forma de contato.
Legendas pré-gravadas para audio N&o possui midias de audio, portanto este
indicador néo se aplica para a andlise. N/A
Audiodescricdo ou midia alternativa pré- | Os videos existentes ndo possuem midia

§ gravada para video alternativa

b= http:/mwww2.portoalegre.rs.gov.br/cs/default.p 1

o hp?p_secao=22.

w Q Controle de audio automatico A péagina que possui 0 mecanismo de ouvir a

<D( Radio WEB

a http://www2.portoalegre.rs.gov.br/radioweb/ 5
4 n&o possui opgBes de controle para o audio.

)

7} Sem bloqueio do teclado para focalizar | Ndo é possivel alternar o foco entre os

ﬂ componentes componentes das paginas. Na péagina do

2 formulario de solicitagdo de servigos

_ http://www1.portoalegre.rs.gov.br/falaportoale 3

S gre/SolicitaCidadao.aspx?codigo=73083 é

'@ possivel alternar o foco entre os campos de

8 entrada de texto.

O [Colocar em Pausa, Parar, Ocultar | Ndo possui deslocamento automatico,
informacbes em movimento, em modo | portanto este indicador ndo se aplica para a
intermitente, em deslocamento ou em |andlise. N/A
atualizacdo automatica
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(continua)

REQUISITO

EXPLICACAO

ESCALA

ACESSIBILIDADE

Operéavel

Localizagéo

Sim, abaixo da logo do sitio é apresentada a
péagina atual e o caminho até chegar a ela

Cabecalhos e Etiquetas

cabecalhos das paginas ou textos intitulam
sua finalidade.

Ordem do
componentes

foco  sequencial entre

No formulario de Solicitacdo de servigos que
possui Varios campos
http://www1.portoalegre.rs.gov.br/falaportoale
gre/SolicitaCidadao.aspx?codigo=73083 é
possivel navegar de forma sequencial entre
estes.

Finalidade do link explicita em seu nome ou
contexto

Os links n&do possuem descri¢éo detalhada.

Compreensivel

Idioma da Péagina

N&o possui opg¢do para selecionar outro
idioma para leitura das informacoes.

Etiquetas ou instru¢cdes nos componentes
de entrada de dados

No formulario de Solicitagdo de servigo
http://www1.portoalegre.rs.gov.br/falaportoale
gre/SolicitaCidadao.aspx?codigo=73083 os
campos de texto possuem etiquetas e ao
passar o cursor sobre os campos é mostrada
uma descricdo a respeito do conteldo
esperado.

USABILIDADE

Contexto e Navegacao

O conteldo mais importante antes da
primeira rolagem vertical (dobra)

O conteudo principal é apresentado no centro
da péagina.

Elementos da identidade visual localizados
sempre no mesmo lugar

O sitio possui paginas com layouts
diferentes, portanto ndo € possivel manter
uma identidade visual Unica, apesar de os
elementos seguirem um padrdo de
posicionamento.

Inexisténcia de paginas de transicao

N&ao foram encontradas péaginas irrelevantes
ou sem contetdo no sitio.

A ferramenta de busca presente em todas
as paginas

Na péagina do Banco de Imagens
http://bancodeimagens.procempa.com.br/ 0
campo de busca é apresentado no canto
superior direito e no formulario de solicitagao
de Servigos
http://www1.portoalegre.rs.gov.br/falaportoale
gre/SolicitaCidadao.aspx?codigo=73083 nao
existe.

Em textos extensos ha a opcdo de
download do documento

Na pagina do diario oficial da cidade
http://www2.portoalegre.rs.gov.br/dopa/
existe a opc¢do de download para o0s
arquivos. Nas legislagdes voltadas aos
servidores
http://www2.portoalegre.rs.gov.br/smed/defau
lt.php?p_secao=297 ndo ha a opcdo de
download.

Autonomia

Compatibilidade
plataformas

com navegadores e

Alguns componentes n&o respeitaram o0
mesmo posicionamento em navegadores
diferentes.

Erros

Aviso de indisponibilidade

N&o foi possivel avaliar este indicador pelo
sitio estar operante todo o tempo portanto o
indicador ndo se aplica para andlise.

N/A

Desenho

Texto alinhado a esquerda

O texto é alinhado a esquerda conforme
http://lwww2.portoalegre.rs.gov.br/portal_pmp
a_novo/default.php?p_noticia=175600&PRE
FEITURA.
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(continuacéo)

bancos de talentos, banco de ideias sobre
melhores préaticas no ambito do e-Gov

interagdo com cidadéos.

REQUISITO EXPLICAGCAO ESCALA
Texto dividido em tépicos Nas noticias os textos estdo estruturados
ke com paréagrafos.
&
g 5
Q
w|
2
a Formato de data e unidades de medida de | As datas e valores monetérios apresentados
= | 4| acordo com o padréo utilizado na institui¢éo | estéo de acordo com o padrdo nacional.
E'E 85| ou pais
hl2o
) <% =
5 >
5=
5
(@) [V
Participacéo ativa das discussdes nas redes | A participagdo ¢é informativa, com a
0 sociais vinculagdo de textos sobre acdes e 3
< S acontecimentos.
—_ !
8 2 | Consulta aos cidadéos sobre sua satisfagéo | Ndo foram constatadas consultas aos
»n | .2 | arespeito das plataformas e-Gov existentes | cidaddos. 1
n| 8
L = - = —— = =
B S Realizagdo de concursos, premiagdes, | Nao foram constatadas promogSes de
[

Fonte: O autor (2015).

O calculo apresentado para obtencédo do resultado:

A2_(5+1+5+1+5+3+5+5+5+1+1+5+5+4+5+4+3+3+5+5+5+3+1+1

24

) — 3,58

Resulta em uma pontuacédo de 3,58, o que define que o sitio de Porto Alegre ndo

pode ser classificado como estégio 2.

Os indicadores que refletiram peso negativo neste segundo estagio em Porto

Alegre foram:

h& busca de contetdo categorizado, proveniente de textos em tela e

dados da base de dados, de maneira autoincremental configurando

sugestdes ao usuario, gue obteve nota 1 por ndo possuir o mecanismo

de busca avangada com mecanismo autoincremental, em que o0s

dados de busca digitados sdo complementados com sugestbes de

busca;

audiodescricdo ou midia alternativa pré-gravada para video, que

obteve nota 1 por nao possuir midias alternativas aos videos

disponibilizados;
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— sem bloqueio do teclado para focalizar componentes, que obteve nota
3 por nédo ser possivel focalizar todos os componentes de paginas do
sitio, apenas nos campos de texto é possivel a focalizacao;

— finalidade do link explicita em seu nome ou contexto, que obteve nota 1
por ndo possuir descricdo detalhada para os links, aquela apresentada
como complemento ao rotulo do link;

— idioma da Pagina, que obteve nota 1 por ndo possuir opcao de
traducdo para outro idioma;

— em textos extensos hd a opcdo de download do documento, que
obteve nota 3 por ndo ser possivel o download de todos os textos
extensos apresentados, como exemplo as legislacdes voltadas aos
servidores, que Nao possui esta opgao;

— compatibilidade com navegadores e plataformas, que obteve nota 3 por
ndo apresentar as paginas da mesma forma em navegadores
diferentes;

— participacéo ativa das discussdes nas redes sociais, que obteve nota 3
pois existe participacdo nas redes sociais, entretanto € apenas
informativa;

— consulta aos cidadaos sobre sua satisfacdo a respeito das plataformas
e-Gov existentes, que obteve nota 1 por ndo efetuar consulta as
cidadéos nas redes sociais;

— realizacdo de concursos, premiacdes, bancos de talentos, banco de
ideias sobre melhores praticas no ambito do e-Gov, que obteve nota 1
por ndo promover acdes que envolvam os cidadaos a participar nas
discussfes sobre 0 municipio.

Os indicadores assinalados como “N/A” ndo foram encontrados no sitio para
serem avaliados, desta forma ndo sdo considerados no célculo para analisar a
aderéncia do sitio ao estagio. Estes indicadores que apresentaram pontuacao
inferior a 4 sdo o0s responsaveis pela média de 72% de atendimento do sitio ao
estagio do modelo, com mais 8% de atendimento seria possivel classificar o sitio
como estagio 2 — Dinamico.

A aplicacdo do estagio 3 do modelo no sitio do municipio de Porto Alegre é
observado no Quadro 20.



Quadro 20 - Resultado dos indicadores em Porto Alegre para o Estagio 3
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(continua)
REQUISITO EXPLICACAO ESCALA
O contato dos cidaddos é utilizado pela | Ndo foram identificadas comunicagdes de
administracdo para melhoria de seus |melhorias referentes ao contato com 1
servicos, que divulga os resultados cidadaos.
Ha disponibilizagdo de servigos totalmente | Existe um formulario de solicitagcdo e uma
online, em que é efetuada a solicitacdo, | pAgina para acompanhamento, entretanto
atualizado o acompanhamento e finalizado | muitos servicos ndo sdo executados somente 3
com a pesquisa de satisfacdo do usuério. por meio da solicitagdo online.
Mecanismos de pagamento de taxas, tarifas | Ndo existe mecanismo para o pagamento,
e contas pela infraestrutura disponibilizada | apenas a geragdo da guia para o 1
pelo 6rgdo de maneira segura. procedimento.
Base de dados contendo as interacdes de | Ndo é possivel o usuario consultar suas
n cada usuario com a administragdo, como | solicitagdes realizadas pelo portal. 1
8| = |uma containdividual.
= ]
> 0
% & | Os servicos devem ser categorizados por | Os  servicos estdo  estruturados  por
n temas ou funcdes secretarias, mesmo quando acessados por
meio do tépico "Servigos" da péagina inicial, &
apresentada a péagina interna da secretaria
responsavel com o servico selecionado, 1
como em
http://www2.portoalegre.rs.gov.br/portal_pmp
a_servicos/default.php?p_secao=51 que o0s
servigos esto classificados por secretaria.
H& integracdo do portal com os sistemas | Como o sitio ndo vincula as solicitagdes
utilizados internamente pelos servidores, | realizadas com os cidadéos, pois ndo requer
possibilitando a unicidade de dados e |login, ndo é possivel verificar as solicitacdes
atualizacao de ocorréncias. e atendimentos do cidaddo nos diferentes 1
meios de contato
Legendas (Ao Vivo) Na Radio WEB
http://www2.portoalegre.rs.gov.br/radioweb/
ndo é oferecida opcdo de legendas para o 1
audio existente.
Audiodescri¢éo (Pré-gravada) Os videos ndo possuem audiodescricdo, a
5 exemplo da TV prefeitura
> http://www2.portoalegre.rs.gov.br/cs/default.p
‘g hp?p_secao=22 em que o0s videos n&o 1
o possuem audiodescrigao.
¢
Redimensionar texto Apesar de existir a funcionalidade para
ampliacdo de texto, esta n&do funciona
corretamente, amplia apenas partes dos 1
textos e prejudica o posicionamento dos
w demais elementos da pagina.
2
% Vérias Formas A busca por paginas nédo retorna resultados
3 esperados, portanto ndo é uma opcao de
B localizag&o de pagina dentro do sitio, em que 1
& 0 acesso é realizado apenas por meio de
@) links.
< § Cabecalhos da sesséo Sim, o conteldo esta organizado por sessoes
© identificadas por cabecalhos, como em
s http://www2.portoalegre.rs.gov.br/portal_pmp 5
o a_cidadao/ que as noticias estdo
organizadas com titulos.
Foco Visivel Os links focalizados ficam destacados e os
campos de texto apresentam a indicagdo de 5
um cursor interno.
% | Navegacgéo Consistente N&o séo respeitados os niveis de navegacao
E em algumas péginas, pois ao acessar uma
S pagina por um link constante na pagina
o anterior a navegagdo ndo apresentou esta 3
g— hierarquia entre as paginas.
]
@)
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(continuacéo)

identificadas como necessérias pelas redes
sociais consultadas,
possiveis de realizar.

ainda nao serdo

REQUISITO EXPLICACAO ESCALA
w Identificacéo Consistente Os banners sé@o apresentados da mesma
<D( § forma em todas as paginas que seguem o 4
ol % layout da pagina principal do sitio.
3 c
a § Sugestéo para eliminar o Erro Os erros sdo apenas sinalizados mas néo é
% g— apresentada nenhuma sugestdo para que
w| s n&o ocorram. 1
©) )
<
As péaginas, secdes ou servicos mais |Ndo ha sessdo contendo conteddos e
utilizados visiveis servicos mais utilizados, € necessario 1
g x% encontrar nas paginas relacionadas.
]
1‘5 2| Documentagéo, tutorial e mapa do sitio Possui links para sitos de A a Z em
Sz http://www2.portoalegre.rs.gov.br/portal_pmp
o=z a_sitespmpa/. Nao possui o "Mapa do sitio" 2
nem documentagéo do sitio.
o| Converséo de dados, medidas ou valores | Nos formularios disponiveis ndo foram
2@ automatica encontrados dados que necessitem deste
o © tipo de processamento, portanto este
SE P o . s N/A
== indicador ndo se aplica para andlise.
O
Possibilidade de interromper ou cancelar o | Ap6s submeter uma solicitagdo nao &
.g processamento ou transagao possivel cancelar seu envio. 1
o
S | Controle sobre a navegacéo do utilizador Algumas paginas sdo abertas em novas
5 guias do navegador sem confirmacdo do 1
< utilizador.
L
)] Campos com apresentacdo do formato | Nao apresenta exemplificagdo para os dados
g desejado necessarios nos campos
- http://www1.portoalegre.rs.gov.br/falaportoale 1
2 o gre/SolicitaCidadao.aspx?codigo=73083.
% S Campo de texto contém apenas o numero | Sim, conforme campos de CPF, telefone ou
W | de caracteres desejado nimero de endereco que  contém
quantidades de caracteres  definidos, 5
http://www1.portoalegre.rs.gov.br/falaportoale
gre/SolicitaCidadao.aspx?codigo=73083.
Titulo da pagina explanatério e Gnico Alguns titulos ndo sdo explanatérios, como
exemplo de "DMLU" da pagina
o http://www2.portoalegre.rs.gov.br/dmlu/defaul 3
w© t.php?p_secao=89.
c
® | Termos simples e claros como rétulos de | Os rétulos sdo objetivos, entretanto alguns
X | menu referem-se a siglas como "IPTC" ou "IMESF"
que ndo tem significado para o utilizador que 4
ndo saiba do que se trata.
v o Facilidade na navegacao do sitio O sitio possui acesso categorizado por areas
<5 de interesse como: Cidaddo, Cidade,
e -8 Empreendedor, Estudante, Servidor e
LT Turista, ao selecionar um perfil, sé&o 3
3 E mostradas opgdes, menus e links relativos ao
S & perfil para consultas e informacdes.
O
o | Desenvolver uma taxonomia ou ontologia | Nao existe recomendacgdo de utilizacdo de
g para auxiliar na classificacdo do contetudo e | palavras-chave nem utilizagdo por parte da
£ | conhecimento gerado a partir das trocas | administragdo do perfil organizacional na 1
g 'g entre G2C nas redes sociais mapeadas rede social.
@) g Disponibilizar e divulgar amplamente & | Apesar de as postagens serem informativas,
8 O | sociedade como um todo, as experiéncias e | ndo definem metas, prazos e prestagdo de
n | 3 |as melhorias que ja foram implementadas, | contas.
"'DJ Q quais ainda serdo — com prazos estipulados
IF:':J S |e quais, no momento, apesar de 1
IS
s
©
=

Fonte: O autor (2015).
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O célculo apresentado para obtencao do resultado:

43 = (1+3+1+1+1+1+1+1+1+1+5+5+3+4+1+1+2+1+1+1+5+3+4+3+1+1

=2,04
26 ) ’

Resulta em uma pontuacédo de 2,04, o que define que o sitio de Porto Alegre nao

pode ser classificado como estagio 3.

Os indicadores que refletiram peso negativo neste terceiro estagio em Porto

Alegre foram:

o contato dos cidadaos é utilizado pela administracdo para melhoria de
seus servicos, que divulga os resultados, que obteve nota 1 por néo
possuir divulgacdo de acbes e realizagcbes motivadas por contato ou
consulta de cidadéaos;

h& disponibilizacdo de servigcos totalmente online, em que é efetuada a
solicitacdo, atualizado o acompanhamento e finalizado com a pesquisa
de satisfagdo do usuario, que obteve nota 3 pois apesar de alguns
servicos poderem ser solicitados pela internet, muitos servicos ainda
precisam ser solicitados pessoalmente conforme orientacfes
disponiveis no sitio;

mecanismos de pagamento de taxas, tarifas e contas pela
infraestrutura disponibilizada pelo 6rgdo de maneira segura, que
obteve nota 1 por ndo possuir mecanismo proprio de arrecadacdo e
pagamento de débitos pelos cidadaos;

base de dados contendo as interacbes de cada usuario com a
administracdo, como uma conta individual, que obteve nota 1 por néo
possuir uma conta individual dentro do sitio para cada utilizador,
portanto ndo disponivel um historico de solicita¢des;

0s servicos devem ser categorizados por temas ou funcdes, que
obteve nota 1 por ndo categorizar 0s servicos de acordo com uma
tematica, o agrupamento é realizado de acordo com a secretaria
responsavel por sua execucao;

h& integracdo do portal com os sistemas utilizados internamente pelos
servidores, possibilitando a unicidade de dados e atualizagcdo de

ocorréncias, que obteve nota 1 por ndo vincular as solicitagcdes
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efetuadas com os cidaddos por uma conta individual dentro do sitio,
desta forma n&o € possivel acessar tais dados;

legendas (Ao Vivo), que obteve nota 1 por n&o possuir mecanismos de
legenda em tempo real para midias ao vivo;

audiodescricdo (Pré-gravada), que obteve nota 1 por ndo possuir
audiodescricdo para as midias pré-gravadas;

redimensionar texto, que obteve nota 1 por ndo possuir a
funcionalidade de aumentar ou diminuir o tamanho das letras do texto;
varias Formas, que obteve nota 1 por ndo possuir outras formas de
acesso as paginas a nao ser por meio de links;

navegacao Consistente, que obteve nota 3 por ndo manter a hierarquia
das paginas acessadas durante a navegacao no sitio;

sugestdo para eliminar o Erro, que obteve nota 1 por ndo apresentar
sugestdes de correcdo aos erros identificados nos preenchimento dos
formularios do sitio;

as paginas, secbes ou servicos mais utilizados visiveis, que obteve
nota 1 por ndo possuir uma area de acesso rapido que apresente as
acOes mais realizadas no sitio;

documentacéo, tutorial e mapa do sitio, que obteve nota 2 pois mesmo
possuindo uma lista de links de A a Z ndo possui nem mapa do sitio
nem sua documentacao;

possibilidade de interromper ou cancelar o processamento ou
transacdo, que obteve nota 1 por ndo ser possivel cancelar uma
transacdo em processamento;

controle sobre a navegacdo do utlizador, que obteve nota 1 por
apresentar comportamentos automaticos sem a possibilidade de o
utilizador desativa-las, como a abertura de paginas em novas janelas
do navegador;

campos com apresentacdo do formato desejado, que obteve nota 1 por
possuir exemplos das formata¢des dos dados solicitados;

titulo da pagina explanatério e Unico, que obteve nota 3 pois alguns
titulos sdo simplesmente siglas que ndo possuem significado para

guem ndo os conhece;
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facilidade na navegacéao do sitio, que obteve nota 3 pois possui alguns
recursos que facilitam a navegacdo como acesso por perfil de:
Cidadao, Cidade, Empreendedor, Servidor e Turista;

desenvolver uma taxonomia ou ontologia para auxiliar na classificacao
do conteudo e conhecimento gerado a partir das trocas entre G2C nas
redes sociais mapeadas, que obteve nota 1 por ndo possuir a
possibilidade classificacdo de dados e informacdes presentes em sua
rede social;

disponibilizar e divulgar amplamente a sociedade como um todo, as
experiéncias e as melhorias que ja foram implementadas, quais ainda
serdo — com prazos estipulados e quais, no momento, apesar de
identificadas como necessarias pelas redes sociais consultadas, ainda
ndo serdo possiveis de realizar, que obteve nota 1 pois as informacdes

presentes nao divulgam metas, acdes ou calendarios de atividades.

Os indicadores assinalados como “N/A” ndo foram encontrados no sitio para

serem avaliados, desta forma ndo sdo considerados no célculo para analisar a

aderéncia do sitio ao estagio. Estes indicadores que apresentaram pontuacao

inferior a 4 sdo os responsaveis pela média de 40% de atendimento do sitio ao

estagio do modelo.

observado no Quadro 21.

Quadro 21 - Resultado dos indicadores em Porto Alegre para o Estagio 4

A aplicacdo do estagio 4 do modelo no sitio do municipio de Porto Alegre é

(continua)

REQUISITO

EXPLICACAO

ESCALA

SERVICOS

e-Gov

Deve ser possivel acessar os servicos de
diversas responsabilidades em um Unico
local do portal

Os servigcos que sdo de responsabilidade de
outros o6rgdos apenas sdo redirecionados
para as paginas destes 6rgdo, como o
servicos de "Consulta de CPF e CNPJ" que
remete ao sitio da receita federal
http://lwww.receita.fazenda.gov.br/Principal/C
adastros.htm.

Os servigos que sdo prestados em parte pela
esfera municipal e em parte por outras
esferas deve ser acessado, acompanhado e
concluido apenas na esfera menor ou aquela
que deu inicio ao servi¢o

Alguns servicos prestados pelo municipio
podem ser solicitados pelo sitio, entretanto
nao ultrapassando sua competéncia.

Haver ferramentas para interagdo entre
usuarios, possibilitando a conexdo entre
diferentes interessados, como: governo, setor
privado; instituicGes académicas e
organiza¢des ndo governamentais.

N&o existe no sitio um ambiente para contato
e troca de informag6es entre utilizadores.
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(continua)

REQUISITO

EXPLICACAO

ESCALA

ACESSIBILIDADE

Perceptivel

Linguagem de sinais (Pré-gravada)

N&o possui midia de &udio pré-gravada,
portanto este indicador ndo se aplica para
analise.

N/A

Apenas audio (Ao vivo)

Possui audio ao vivo na "Radio Web" mas
ndo existe midia alternativa para o contetdo.

Operéavel

Teclado (Sem Excecéo)

N&o existem teclas de atalho para operacdes
dentro do sitio.

Interrupcdes

No periodo de coleta dos dados néo ocorreu
uma situacédo desta, portanto este indicador
ndo se aplica para andlise.

N/A

Nova autenticacéo

O sitio ndo possui a possibilidade de login,
portanto este indicador ndo se aplica para
anélise.

N/A

Compreensivel

Palavras Incomuns

Nao existe mecanismo para identificar
significados de palavras incomuns ou
jargdes.

Abreviaturas

N&o existe mecanismo para identificar

abreviaturas e siglas.

Alteracéo mediante solicitagao

N&o ocorrem alteragfes automaticamente,
entretanto algumas paginas sdo
apresentadas em wuma nova guia do
navegador sem uma solicitagdo prévia para
tal.

Ajuda

N&ao existe opgdo de ajuda para utilizar o
sitio.

Prevencéao de Erros (Todos)

Nos formularios para atendimento, 0 envio
dos dados ndo é reversivel uma vez que
foram submetidos. Os dados séo verificados
quanto a erros e € possibilitada corregédo.
Apés pressionar o botdo para enviar 0s
dados ndo é solicitada confirmacéo para
eles.

USABILIDADE

Contexto e Navegacao

Sem janelas pop-up ou abertura de links em
nova janela

N&o sédo abertos pop-ups entretanto algumas
paginas sdo abertas em novas guias de
maneira automatica.

Formularios amigaveis

Os rétulos estdo a frente dos campos de
texto, ndo ha indicagdo de campos
obrigatérios, mas ao tentar submeter uma
solicitagdo estes s&@o requeridos. A
disposicdo dos campos esta ruim, com eles
muito pertos uns dos outros.
http://lwww1.portoalegre.rs.gov.br/falaportoale
gre/SolicitaCidadao.aspx?codigo=73083.
Para consulta de solicitag&do, o Unico campo
da pagina nao contém rétulo
http://www1.portoalegre.rs.gov.br/falaportoale
gre/PesquisaSolicitacao.aspx.

Carga de Informacao

O cidaddo ndo deve necessitar memorizar
dados

E necessario memorizar o codigo da
solicitagdo para efetuar sua consulta
http://www1.portoalegre.rs.gov.br/falaportoale
gre/PesquisaSolicitacao.aspx.

Rolagem vertical ou horizontal de tela

O sitio possui rolagem vertical nas paginas
do sitio incluindo no formulario de
atendimento virtual
http://lwww1.portoalegre.rs.gov.br/falaportoale
gre/SolicitaCidadao.aspx?codigo=73083 que
dificulta sua leitura e visualizagdo completa.
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(continua)
REQUISITO EXPLICACAO ESCALA
N&o existem plugins autoinstalaveis Nao foram instalados plugin
automaticamente. 5
8 [ Permitir a copia de trechos de documentos E possivel efetuar copia de trechos de
g documentos como
S http://dopaonlineupload.procempa.com.br/do 5
5 paonlineupload/1332_cl_20150206_legislativ
< o.pdf
Personalizagdo da pagina N&o existe possibilidade para personalizagao
da péagina. 1
As mensagens de erro devem ser sucintas e | As mensagens de erro apenas identificam os
explicativas campos necessarios de preenchimento. 1
Péaginas de conteddo ndo encontrado (erro | Foi encontrada erro padrdo de pagina ndo
@ | 404) devem ser claras encontrada
b= http://lwww2.portoalegre.rs.gov.br/smdhsu/def
w ault.php?p_secao=153 acessado a partir de 1
http://www2.portoalegre.rs.gov.br/portal_pmp
a_turista/default.php?p_secao=8 link
"Ouvidoria da Guarda Municipal”.
Esquema consistente de cores e fontes Durante a navegacdo do sitio, foi observada
padronizacéo na utilizacdo de fontes e cores
2 de menus, mesmo possuindo cores
wl & diferentes por tipo de interessado, as cores 5
ald para cada caso eram constantes, cabecalhos
g & e elementos das paginas também
_ demonstraram padr&o.
0
5) Gramaética correta N&o foram identificados erros gramaticais
o] nos textos publicados. 5
Utilizagdo de énfase e negrito O negrito é utilizado como destaque de
3 palavras e  paragrafos, como em
& http://www2.portoalegre.rs.gov.br/previmpa/d 5
E efault.php?p_secao=130
Evitar o uso de caixa alta Ndo foram observados textos com a
utilizacdo de caixa alta, nem em titulos ou 5
menus.
Planejar a estrutura do sitio de acordo com o | Na péagina inicial do sitio existe uma opcao
o |contexto das tarefas realizadas pelos | denominada  “"Servicos" pela qual &
T | cidadaos apresentada um campo contendo 0s servigos
o oferecidos. Ao acessar algum servigo, que
ks ndo necessariamente € online, € apresentada 2
E uma pagina de descricdo e como proceder
8 para solicitar o servi¢o se néo for possivel via
o sitio.
8
E Remeter a formularios os links de contato Os links para emails de contato nao
7 direcionam para programas de gerenciadores
g de email automaticamente, entretanto 1
<} também néo direcionam para formularios de
© contato do sitio.
" Um ambiente de compartiilhamento de | A interagdo pela rede social € meramente
< contetdos, que possibilite, tanto ao governo, | informativa, ndo existindo um espaco de
O | & |quanto aos cidaddos, postar conteddo | colaboragéo entre utilizadores.
8 & | colaborativo a respeito de sugestdes,
0 ;&; reclamagbes, proposicdo de solugdes, 1
4| £ |exemplos de melhores praticas e
w | — | conhecimento sobre desenvolvimento e
i avaliacdo de plataformas e-Gov.
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(continuacéo)

REQUISITO EXPLICAGCAO ESCALA
Classificagao de contetdos, conhecida como [ Nao h& a possibilidade de etiquetar
folksonomia, a qual possibilita aos usuarios, | contetdos inseridos por outros utilizadores e
neste caso cidadaos e governo, tanto postar | nem ao menos existe uma classificacdo
contetdos, quanto etiquetar (classificar | padrao a ser adotada.
através de palavras-chave) contetdos 1
%) postados por terceiros, a fim de manter o
< | o |conteldo do repositério classificado por
Q | @ | assuntos ou palavras-chave que representem
8 © | os conteldos |4 postados — as tags.
0|
w — n = n = n e =
O | £ | Realizar conversédo retrospectiva dos | Ndo existe uma classificagdo de termos
% contetdos gerados e classificados como |inseridos ou um banco de conhecimento
propositivos as plataformas governamentais | tampouco a conversdo de contelidos antigos
para que se armazene neste repositério todo | em conhecimento para ser armazenado. 1
conhecimento gerado através do
compartilhamento de conteldos,
anteriormente a criagdo do repositorio.

Fonte: O autor (2015).

O calculo apresentado para obtencédo do resultado:

1+1+1+1+1+1+14+3+1+2+2+4+2+1+2+5+5+1+1+1+5+5+5+5+2+1+1+1+1
28

A4 = ( )= 2,11
Resulta em uma pontuacéo de 2,11, o que define que o sitio de Porto Alegre ndo
pode ser classificado como estagio 4.

Os indicadores que refletiram peso negativo neste quarto estagio em Porto
Alegre foram:

— deve ser possivel acessar os servicos de diversas responsabilidades
em um unico local do portal, que obteve nota 1 por ndo possuir ou
possibilitar o acesso unificado;

— 0S servicos que séo prestados em parte pela esfera municipal e em
parte por outras esferas deve ser acessado, acompanhado e concluido
apenas na esfera menor ou aquela que deu inicio ao servico, que
obteve nota 1 por ndo permitir possuir integracdo com servigcos de
outros 6rgaos e esferas de poder;

— haver ferramentas para interagdo entre usuarios, possibilitando a
conexao entre diferentes interessados, como: governo, setor privado;
instituicbes académicas e organizacdes ndo governamentais, que
obteve nota 1 por nao permitir interacdo entre os utilizadores e

interessados do municipio;



95

apenas audio (Ao vivo), que obteve nota 1 por ndo possuir nenhum tipo
de midia alternativa para o audio ao vivo disponivel;

teclado (Sem Excecédo), que obteve nota 1 por ndo possuir teclas de
atalho para as funcionalidades constantes no sitio;

palavras Incomuns, que obteve nota 1 por ndo possuir uma pagina
contendo uma lista de palavras incomuns ou jargdes utilizados no sitio
e seus respectivos significados;

abreviaturas, que obteve nota 1 por ndo possuir uma lista das
abreviaturas e seu complemento;

alteracdo mediante solicitacdo, que obteve nota 3 pois mesmo com a
abertura de paginas em novas janelas sem solicitacdo previa nao
demonstrou outras alteracées sem que houvesse uma solicitacdo para
sua execucao;

ajuda, que obteve nota 1 por ndo possuir o mecanismo de ajuda para a
utilizacdo do sitio;

prevencao de Erros (Todos), que obteve nota 2 pois apds o envio do
formuladrio ndo € possivel reverter a acdo e ndo é solicitada
confirmacédo dos dados;

sem janelas pop-up ou abertura de links em nova janela, que obteve
nota 2 por permitir a abertura de paginas em novas janelas;

formularios amigaveis, que obteve nota 2 pois 0s campos nao possuem
indicacdo de obrigatoriedade e sua disposicdo na pagina ocorre de
uma forma que confunde o entendimento do formulario;

0 cidadao néo deve necessitar memorizar dados, que obteve nota 1
pois 0 acesso as solicitagbes é realizado mediante o seu numero
gerado;

rolagem vertical ou horizontal de tela, que obteve nota 2 pois possui
rolagem vertical na pagina do formulario de solicitacdo que dificulta sua
utilizacao e visualizagao;

personalizacdo da péagina, que obteve nota 1 por ndo possuir

mecanismo de personalizacao pelo utilizador;
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— as mensagens de erro devem ser sucintas e explicativas, que obteve
nota 1 por ndo possuir explicacdo sobre o motivo do erro ocorrido e
nem sugestdes para correcao;

— péginas de conteudo ndo encontrado (erro 404) devem ser claras, que
obteve nota 1 por ndo possuir uma pagina especifica para o erro 404
de péagina inexistente com informagdes de contato;

— planejar a estrutura do sitio de acordo com o contexto das tarefas
realizadas pelos cidadaos, que obteve nota 2 pois mesmo possuindo
acesso categorizado por perfil, os servicos nao estado categorizados e
seu acesso nao esta centralizado um ponto comum do sitio;

— remeter a formularios os links de contato, que obteve nota 1 pois 0s
links de contatos e emails ndo direcionam para formularios de contato
nem mesmo para o envio de email;

— um ambiente de compartilhamento de conteudos, que possibilite, tanto
ao governo, quanto aos cidadaos, postar contetddo colaborativo a
respeito de sugestbes, reclamacbes, proposicdo de solucoes,
exemplos de melhores praticas e conhecimento sobre desenvolvimento
e avaliacdo de plataformas e-Gov, que obteve nota 1 por né&o
proporcionar este ambiente;

— classificacdo de conteudos, conhecida como folksonomia, a qual
possibilita aos usuarios, neste caso cidaddos e governo, tanto postar
conteldos, quanto etiquetar (classificar através de palavras-chave)
contetudos postados por terceiros, a fim de manter o conteiudo do
repositério classificado por assuntos ou palavras-chave que
representem os conteudos la postados — as tags, que obteve nota 1
por ndo permitir este tipo de catalogacéo;

— realizar conversao retrospectiva dos contetudos gerados e classificados
como propositivos as plataformas governamentais para que se
armazene neste repositorio todo conhecimento gerado através do
compartiihamento de conteudos, anteriormente a criacdo do
repositorio, que obteve nota 1 por ndo realizar esta operacao.

Os indicadores assinalados como “N/A” ndo foram encontrados no sitio para

serem avaliados, desta forma ndo sédo considerados no calculo para analisar a
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aderéncia do sitio ao estagio. De acordo com o resultado, com relacdo ao modelo de
maturidade para governo eletrdnico, Porto Alegre estad classificado no primeiro
estagio, estatico. Quase cumpriu as determinagcfes para classificar-se no segundo
estagio, com necessidade de 0,42 pontos para isto.

Ao realizar-se uma média das notas dos quatro estagios, Porto Alegre obteve
uma nota de 3,02 como pontuacdo geral do total de 5 pontos possiveis, 0 que
demonstra uma aderéncia de 60% do sitio ao modelo de maturidade, com o

atendimento dos indicadores de maneira distribuida pelos estagios.
5.2 SITIO DA PREFEITURA MUNICIPAL DE FLORIANOPOLIS

O sitio da prefeitura municipal de Florianépolis (Figura 10) foi o segundo a ser

analisado.

Figura 10 - Sitio da prefeitura municipal de Florian6polis
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Fonte: Retirado do sitio de Florianépolis®
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A aplicacdo do estagio 1 do modelo no sitio do municipio de Florianépolis é

apresentada no Quadro 22.

Quadro 22 - Resultado dos indicadores em Florianépolis para o Estagio 1

(continua)
REQUISITO EXPLICACAO ESCALA
Endereco da pagina com a nomenclatura | http://www.pmf.sc.gov.br/.
oficial 5
Informagdes sobre o 6rgao http://www.pmf.sc.gov.br/sites/acessoainform
ac/index.php?cms=enderecos+e+telefones& 5
@) menu=2.
g 3 Ligacbes ou links para outras péaginas | op¢do secretarias e 6rgdos no campo
i | Q@ |relativas a0 mesmo 6rgdo ou outros 6rgéos | localizado no canto superior direito do sitio. 5
21 @ | de outros niveis
Arquivos com informacdes complementares | http://www.pmf.sc.gov.br/governo/index.php?
disponiveis para download pagina=goveditais. S
Campo de busca simples com filtro das | Possui campo de busca entretanto € apenas
palavras de textos em tela para pesquisa de servicos. 2
Contetido ndo textual com alternativa em | As imagens possuem uma legenda e uma
texto descricdo  explicativas, entretanto  nédo
possuem texto alternativo no caso de a 3
imagem nao ser carregada.
As midias de audio ou video (sem audio) | Ndo existem midias de video pré-gravadas
pré-gravadas possuem alternativa para a | portanto este indicador ndo se aplica para
o |midia que apresenta informagcdes | analise. N/A
;E_ equivalentes para o contetdo
8 [utilizacdo apenas da cor como um dos |para cada opcdo do menu principal as
E meios para informag¢@o complementar paginas relacionadas possuem  cores
diferentes em seus menus secundarios. S&o
as opcdes do menu principal: Cidade,
Governo, Servigos, Noticias, Midia e 5
w Ouvidoria em que as cores para cada opgao
[a) sdo: Cidade - Azul, Governo — Verde escuro,
<Q': Servicos — Verde claro, Noticias - Amarelo,
4 Midia - Roxo e Ouvidoria - Laranjado.
% Menos de trés flashes por segundo ou [Na pagina inicial sdo apresentados
ﬂ abaixo do limite informativos vinculados a imagens que 5
O mudam a cada 5 segundos.
< E Ignorar Blocos N&o é possivel ignorar blocos de contetdos
© repetitivos, estes sdo sempre apresentados,
2 a exemplo dos banners da lateral esquerda 1
o do sitio.
Pagina com titulo O titulo apresentado no navegador ndo tem
relagdo com cada pagina individualmente. 1
Foco néo executa alteragbes Né&o foram executadas operacdes
§ automaticas apenas por focalizar 5
‘5 componentes.
$ | ldentificacdo do erro na interacdo com o | na pagina
g usuario http://www.pmf.sc.gov.br/servicos/sistema.ph
c p?servicoid=3770 ao digitar um CPF invalido 5
8 o campo foi sinalizado e foi apresentada uma
mensagem de erro.
Péagina inicial condizente com a finalidade | possui os servigos, os departamentos, as
® o do 6rgéo secretarias mas ndo contém informagdes 3
o€ referentes as suas competéncias e contato.
%
g g g Estrutura do sitio com uma légica de |as paginas sdo acessiveis por links e as
< | © ®| navegacao e conteddo acessivel paginas dos servicos disponiveis sao
g0z acessiveis de acordo com a secretaria 5
= relacionada.
5) o | Péagina inicial com excesso de informacgBes | N&o possui excesso de informag&o. Possui
D 3% acesso as Ultimas 6 noticias, ao calendario
s g de atividades da prefeitura bem como acesso 5
55 as secretarias, departamentos e servicos.
0=
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(continuacéo)

REQUISITO EXPLICACAO ESCALA
A funcéo do botéo de retrocesso (voltar) do | Sim, a opcdo para retroceder esta ativa no
. navegador esta ativa navegador e operacional. 5
% As novas paginas nédo iniciam | as paginas néo iniciam em tela cheia, mesmo
S | automaticamente em tela cheia a pagina da galeria de imagens
5 http://www.pmf.sc.gov.br/midia/index.php?pa 5
< gina=imgalbuns&menu=1 ndo apresenta este
comportamento.
w As péginas utilizam um projeto padréo As péaginas sédo apresentadas com a mesma
9( % estrutura.
sl 5
=| 3
m o
<
% O sitio utiliza convengdes nos elementos | A logotipo e as opgbes de secretarias e

das péaginas o6rgdos por exemplo estdo presentes em
todas as paginas com a mesma
apresentacgado, entretanto o campo de busca
ndo é repetido as demais péaginas, presente

Consisténciae
Familiaridade

apenas na pagina inicial. O menu principal 4
ndo aparece em algumas paginas como em:
http://www.pmf.sc.gov.br/entidades/turismo/in
dex.php.
Insercéo do governo nas redes sociais por | https://www.facebook.com/prefeituradeflorian
o g & | meio de perfil ou pagina opolis.
On
20 & 5
«q 2
Fonte: O autor (2015).
O célculo apresentado para obtencao do resultado:
2 (5+5+5+5+2+3+5+5+1+1+5+5+3+5+5+5+5+5+4+5) 420
1= -
20

Resulta em uma pontuacdo de 4,20, o que define que o sitio de Florianépolis pode
ser classificado como estagio 1.
Os indicadores que refletiram peso negativo neste primeiro estagio em

Florianopolis foram:

campo de busca simples com filtro das palavras de textos em tela, que

obteve nota 2 pois somente realiza filtragem para servicos;

— conteudo nao textual com alternativa em texto, que obteve nota 3 por
nao possui texto alternativo para imagens, apresentado quando seu
carregamento ndo é realizado;

— ignorar Blocos, que obteve nota 1 por ndo permitir que contetudos
repetidos sejam ignorados a pedido do utilizador;

— pagina com titulo, que obteve nota 1 pois o titulo das paginas

presentes no navegador ndo é Unico para cada pagina;
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pagina inicial condizente com a finalidade do 6rgao, que obteve nota 3

por ndo apresentar informacdes a respeito de suas competéncias ou

para contato.

Mesmo com notas baixas nestes indicadores, a nota geral para o sitio de

Floriandpolis no estagio 1 ultrapassou 80% da pontuacédo total, o que classifica o

sitio no estagio 1 — Estéatico.

apresentada no Quadro 23.

Quadro 23 - Resultado dos indicadores em Florianépolis para o Estagio 2

A aplicacdo do estagio 2 do modelo no sitio do municipio de Florianépolis &

(continua)
REQUISITO EXPLICA(;AO ESCALA
O sitio é atualizado constantemente Sim, na pagina de noticias
http://www.pmf.sc.gov.br/noticias/index.php é
possivel verificar o contetdo atualizado com 5
a data de sua incluséo.
Ha busca de conteudo categorizado, | O campo de busca retorna de maneira
8 proveniente de textos em tela e dados da | autoincremental resultados e sugestdes ao
O'| 3 |base de dados, de maneira autoincremental | termo inserido. 5
E ?‘, configurando sugestfes ao usuario
0 Disponibiliza meios para contato, como e- | Possui nimeros de telefone e e-mails para
mails ou formulérios do proprio sitio contato
http://www.pmf.sc.gov.br/governo/index.php?
pagina=govquem e formulario eletrénico o
http://www.pmf.sc.gov.br/ouvidoria/index.php
?pagina=requisicao.
Legendas pré-gravadas para audio N&o possui midias de audio, portanto este
indicador ndo se aplica para a analise. N/A
§ Audiodescricdo ou midia alternativa pré- | Os videos existentes nao possuem midia
£ | gravada para video alternativa
o http://www.pmf.sc.gov.br/entidades/turismo/in 1
o) dex.php?cms=videos&menu=12.
o
Controle de audio automatico N&o possui midias de audio automético,
portanto este indicador ndo se aplica para a N/A
analise.
Sem blogueio do teclado para focalizar | Nao é possivel alternar o foco entre os
componentes componentes das paginas, apenas entre 3
g campos dos formuldrios.
<DE Colocar em Pausa, Parar, Ocultar|Ndo possui deslocamento automatico,
= informagbes em movimento, em modo | portanto este indicador ndo se aplica para a
o intermitente, em deslocamento ou em | analise. N/A
g atualizagé@o automatica
8 Localizacéo N&o é apresentada a localizacdo de pagina
< 5 atual e caminho percorrido no sitio. 1
>
\g Cabecalhos e Etiquetas Os cabecalhos das paginas ou dos textos e
8— as etiquetas dos campos representam seu 5
contetdo ou finalidade.
Ordem do foco sequencial entre | No formulario de Contato com a ouvidoria
componentes http://ouvidoria.pmf.sc.gov.br/ouvidoria/orgao
s/123/fale_ouvidor.php é possivel navegar de 5
forma sequencial entre os campos.
Finalidade do link explicita em seu nome ou | Os links possuem nome significativo mas nao
contexto possuem descricao detalhada. 3
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(continuacéo)

melhores préaticas no &mbito do e-Gov

REQUISITO EXPLICAGCAO ESCALA
Idioma da Pagina N&o possui opgdo para selecionar outro
I.IDJ _ idioma para leitura das informagges. 1
< \g Etiquetas ou instru¢des nos componentes | No formulario de Contato
% 2 | de entrada de dados http://ouvidoria.pmf.sc.gov.br/ouvidoria/orgao
ol 3 s/123/fale_ouvidor.php os campos de texto
n| a possuem etiquetas significativas mas ao 3
ﬂ g passar o cursor sobre 0s campos nédo existe
2 o uma descricdo a respeito do conteldo
esperado.
O conteddo mais importante antes da | Sim, a exemplo da pagina de noticias que as
primeira rolagem vertical (dobra) manchetes sdo apresentadas no inicio da
pagina 5
http://www.pmf.sc.gov.br/noticias/index.php.
Elementos da identidade visual localizados | Alguns elementos ndo sao apresentados em
sempre no mesmo lugar todas as paginas, como o menu principal que
o nao aparece . em 3
& http://mwww.pmf.sc.gov.br/entidades/turismo/in
ok dex.php ou o campo de busca que so existe
o na pagina inicial.
& Inexisténcia de paginas de transicao N&ao foram encontradas péaginas irrelevantes
© ou sem contetido no sitio. 5
8
x
2 | A ferramenta de busca presente em todas | Ndo, apenas na péagina inicial que esta
é as paginas presente. 2
Em textos extensos ha a opgdo de |Sim, na pagina do diario oficial da cidade
download do documento http://www.pmf.sc.gov.br/governo/index.php?
pagina=govdiariooficial existe a opgdo de
download para os arquivos, ou em editais 5
i http://www.pmf.sc.gov.br/governo/index.php?
2 pagina=goveditais.
[a)
— | « |Compatibilidade com navegadores e | Compativel com os principais navegadores
51(3 ‘E | plataformas do mercado.
3 g 5
=}
<
o | Aviso de indisponibilidade N&o foi possivel avaliar este indicador pelo
g sitio estar operante todo o tempo portanto o N/A
w indicador ndo se aplica para andlise.
o | Texto alinhado & esquerda O texto é alinhado & esquerda como em
= http://mww.pmf.sc.gov.br/noticias/index.php?
% pagina=notpagina&noti=13436. 5
o}
o | Texto dividido em tépicos Os textos estdo estruturados com paragrafos,
© como em
g http://www.pmf.sc.gov.br/entidades/turismo/in 5
& dex.php?cms=historia&menu=6.
© Formato de data e unidades de medida de | As datas e valores monetarios apresentados
® 5| acordo com o padréo utilizado na instituicao | estdo de acordo com o padréo nacional.
2 -g ou pais
g5 5
=
s 5
(@) [V
Participacao ativa das discussdes nas redes | A participacdo € informativa, com a
" sociais vinculagdo de textos sobre acdes e 1
<| o acontecimentos.
O % Consulta aos cidadéos sobre sua satisfacdo | Ndo foram constatadas consultas aos
8 2 | arespeito das plataformas e-Gov existentes | cidadaos. 1
n| 8
% E Realizagdo de concursos, premiacdes, | Ndo foram constatadas promogfes de
o bancos de talentos, banco de ideias sobre | interagdo com cidad&os. 1

Fonte: O autor (2015).
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O célculo apresentado para obtencao do resultado:

_(5+5+5+1+3+1+5+5+3+1+3+5+3+5+2+5+5+5+5+5+1+1+1
. =

= 3,48
23 ) '

Resulta em uma pontuacédo de 3,48, o que define que o sitio de Floriandpolis nao

pode ser classificado como estagio 2.

Os indicadores que refletiram peso negativo neste segundo estagio em

Florianépolis foram:

audiodescricdo ou midia alternativa pré-gravada para video, que
obteve nota 1 por ndo possuir midia alternativa para os videos
disponiveis;

sem bloqueio do teclado para focalizar componentes, que obteve nota
3 pois apenas 0s campos de texto sao focalizados;

localizacéo, que obteve nota 1 por ndo apresentar a pagina atual nem
o caminho de paginas navegadas;

finalidade do link explicita em seu nome ou contexto, que obteve nota 3
por ndo possuir descricdo detalhada para os links;

idioma da Pagina, que obteve nota 1 por ndo possuir traducéo do texto
para outro idioma;

etiquetas ou instrugcdes nos componentes de entrada de dados, que
obteve nota 3 pois 0os campos de texto ndo possuem descricdo
detalhada;

elementos da identidade visual localizados sempre no mesmo lugar,
que obteve nota 3 pois alguns elementos ndo sao apresentados em
todas as paginas como exemplo do menu principal do sitio que néo
esta presente em todas as paginas;

a ferramenta de busca presente em todas as paginas, que obteve nota
2 por ndo estar presente em todas as paginas do sitio;

participagéo ativa das discussdes nas redes sociais, que obteve nota 1

pois ndo mantém discussao com os utilizadores nas redes sociais;
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— consulta aos cidadaos sobre sua satisfacdo a respeito das plataformas

e-Gov existentes, que obteve nota 1 por néo realizar consultas desta

natureza,

— realizacdo de concursos, premiacdes, bancos de talentos, banco de

ideias sobre melhores praticas no ambito do e-Gov, que obteve nota 1

por ndo promover estas atividades entre os utilizadores.

Os indicadores assinalados como “N/A” ndo foram encontrados no sitio para

serem avaliados, desta forma ndo sdo considerados no célculo para analisar a

aderéncia do sitio ao estagio. Estes indicadores que apresentaram pontuagao

inferior a 4 sdo os responsaveis pela média de 70% de atendimento do sitio ao

estagio do modelo, com mais 10% de atendimento seria possivel classificar o sitio

como estagio 2 — Dinamico.

apresentada no Quadro 24.

Quadro 24 - Resultado dos indicadores em Florianépolis para o Estagio 3

A aplicacdo do estagio 3 do modelo no sitio do municipio de Florianépolis é

(continua)
REQUISITO EXPLICACAO ESCALA
O contato dos cidaddos € utilizado pela | Nao foram identificadas comunicacdes de
administracdo para melhoria de seus | melhorias referentes ao contato com 1
servigos, que divulga os resultados cidadaos.
Ha disponibilizagdo de servigos totalmente | Existe um formulario de solicitagdo e uma
online, em que é efetuada a solicitagdo, | opgao para consulta, como em
atualizado o acompanhamento e finalizado | http://www.pmf.sc.gov.br/servicos/sistema.ph
com a pesquisa de satisfacao do usuario. p?servicoid=4246 entretanto muitos servigos 3
ndo sdo executados somente por meio da
solicitacéo online.
Mecanismos de pagamento de taxas, tarifas | Ndo existe mecanismo para o pagamento,
e contas pela infraestrutura disponibilizada | apenas a geracdo da guia para o 1
pelo 6rgao de maneira segura. procedimento.
8 S Base de dados contendo as interagdes de | N&o € possivel o usuario consultar suas
O | o |cada usuario com a administracdo, como | solicitagdes realizadas pelo porta por
@ (f.) uma conta individual. cidaddo, mas apenas consulta a solicitagdo 2
% individual dos procedimentos.
Os servicos devem ser categorizados por | Os servigos estdo agrupados por secretarias
temas ou fungdes que os oferece conforme observado em
http://lwww.pmf.sc.gov.br/servicos/index.php?
pagina=servonline2&menu=1 em que a 1
consulta dos servicos € realizada por
secretaria.
Ha integracdo do portal com os sistemas | Como o sitio ndo vincula as solicitacdes
utilizados internamente pelos servidores, | realizadas com os cidadéos, pois ndo requer
possibilitando a unicidade de dados e |login, ndo é possivel verificar as solicitagdes 1
atualizacao de ocorréncias. e atendimentos do cidaddo nos diferentes
meios de contato.




104

(continua)

REQUISITO

EXPLICACAO

ESCALA

ACESSIBILIDADE

Perceptivel

Legendas (Ao Vivo)

N&o possui midia de audio ao vivo, portanto
este indicador ndo se aplica para andlise.

N/A

Audiodescricéo (Pré-gravada)

Os videos ndo possuem audiodescrigdo,
como em
http://www.pmf.sc.gov.br/entidades/turismo/in
dex.php?cms=videos&menu=12 em que 0s
videos ndo possuem audiodescricao.

Redimensionar texto

N&o existe opgao para redimensionar textos.

Operéavel

Vérias Formas

A busca por paginas néo retorna resultados,
pois a funcionalidade é apenas para servicos.
As péaginas sao acessiveis por meio de links.

Cabecalhos da sesséo

As sessdes, ou divisdes de pagina, ndo sédo
nomeadas em sua totalidade. Na péagina
inicial ja é possivel observar que a sessédo de
noticias, dos anuncios e até mesmo dos
servicos ndo contém titulos como cabegalhos
para identificag&o.

Foco Visivel

Os links focalizados ficam destacados e os
campos de texto apresentam a indicacao de
um contorno sobre o campo.

Compreensivel

Navegacgédo Consistente

A navegacdo ndo é légica guanto a como
localizar conteldos e em algumas situagdes
ndo é possivel retornar aos niveis anteriores
por meio das funcionalidades e links das
paginas.

Identificac@o Consistente

O sitio ndo respeita a identidade nas paginas
pois 0 menu principal ndo é apresentado em
todas elas.

Sugestéo para eliminar o Erro

Os erros sdo apenas sinalizados mas néo é
apresentada nenhuma sugestéo para que
ndo ocorram.

USABILIDADE

Contexto e Navegacéao

As paginas, secdes ou servicos mais
utilizados visiveis

N&o ha sessédo contendo procedimentos e
assuntos mais acessados, apenas uma lista
com o0s 10 servicos mais utilizados
http://www.pmf.sc.gov.br/servicos/index.php?
pagina=servacessados&menu=3.

Documentacéo, tutorial e mapa do sitio

Possui a funcionalidade "Mapa do sitio"
http://www.pmf.sc.gov.br/mapa.php e links
para alguns sitios mas ndo possui
documentagdo do sitio, apenas de como
solicitar servigos em
http://www.pmf.sc.gov.br/servicos/index.php?
pagina=servalfabetica&letra=A&menu=4.

Cargade
Informacgao

Conversdo de dados, medidas ou valores
automatica

Nos formularios disponiveis ndo foram
encontrados dados que necessitem deste
tipo de processamento, portanto este
indicador ndo se aplica para analise.

N/A

Autonomia

Possibilidade de interromper ou cancelar o
processamento ou transagéo

Apbs submeter uma solicitagdo ndo €
possivel cancelar seu envio.

Controle sobre a navegacéo do utilizador

O utilizador tem o controle sobre a
navegacdo, 0 sitio responde ao que €
solicitado e ndo executa operagdes
automaticas.

Erros

Campos com apresentacdo do formato
desejado

N&o apresenta exemplificac8o para os dados
necessarios nos campos
http://lwww.pmf.sc.gov.br/servicos/sistema.ph
p?servicoid=3770.

Campo de texto contém apenas 0 numero
de caracteres desejado

Sim, conforme CPF do
requerente ou solicitante que contém
quantidades de caracteres  definidos,
http://www.pmf.sc.gov.br/servicos/sistema.ph

p?servicoid=3770.

campos de
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(continuacéo)

REQUISITO

EXPLICAGAO

ESCALA

USABILIDADE

Consisténciae
Familiaridade

Redacéo

Titulo da pagina explanatorio e Unico

Alguns titulos séo genéricos e ndo explanam
exatamente o assunto de que tratam, como
exemplo a pagina
http://www.pmf.sc.gov.br/entidades/turismo/in
dex.php?cms=links&menu=0 cujo titulo &
"Links" mas ndo faz referéncia a links do que,
para que ou porque aqueles links.

Termos simples e claros como rétulos de
menu

Os termos utilizados nos menus séo claros e
objetivos, é possivel identificar a que fazem
referéncia.

Facilidade na navegagao do sitio

O sitio ndo possui a possibilidade de acessar
conforme perfil do utilizador: cidadéo,
turista... Entretanto as paginas e servigos
estdo acessiveis de maneira intuitiva.

REDES SOCIAIS

Tratamento do Conhecimento

Desenvolver uma taxonomia ou ontologia
para auxiliar na classificacéo do contetdo e
conhecimento gerado a partir das trocas
entre G2C nas redes sociais mapeadas

N&o existe recomendacdo de utilizacdo de
palavras-chave nem utilizagdo por parte da
administracdo do perfil organizacional na
rede social.

Disponibilizar e divulgar amplamente a
sociedade como um todo, as experiéncias e
as melhorias que ja foram implementadas,
quais ainda serdo — com prazos estipulados
e quas, no momento, apesar de
identificadas como necessérias pelas redes
sociais consultadas, ainda ndo serdo
possiveis de realizar.

Apesar de as postagens serem informativas,
ndo definem metas, prazos e prestacéo de
contas.

Fonte: O autor (2015).

O calculo apresentado para obtencao do resultado:

(1+3+1+2+1+1+1+1+2+2+5+3+3+1+3+3+1+5+1+5+2+4+3+1+1
3=

R ) =224

Resulta em uma pontuacéo de 2,24, o que define que o sitio de Floriandpolis ndo
pode ser classificado como estagio 3.

Os indicadores que refletram peso negativo neste terceiro estagio em
Floriandpolis foram:

— 0 contato dos cidadéos é utilizado pela administracéo para melhoria de
seus servi¢cos, que divulga os resultados, que obteve nota 1 pois néo
apresenta informacdes de melhorias realizadas a partir do contato dos
cidadaos;

— ha disponibilizagéo de servigos totalmente online, em que é efetuada a
solicitacao, atualizado o acompanhamento e finalizado com a pesquisa

de satisfacdo do usuario, que obteve nota 1 por ndo disponibilizar
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todos 0s servigcos pela internet ou proporcionar total acompanhamento
daqueles disponibilizados;

mecanismos de pagamento de taxas, tarifas e contas pela
infraestrutura disponibilizada pelo 6rgdo de maneira segura, que
obteve nota 1 por nao disponibilizar mecanismos para pagamentos no
sitio;

base de dados contendo as interagcbes de cada usuario com a
administracdo, como uma conta individual, que obteve nota 2 pois
apenas € possivel acessar a solicitagcdo individualmente, e ndo as
solicitagcdes de um utilizador;

0s servicos devem ser categorizados por temas ou funcdes, que
obteve nota 1 por ndo apresentar servicos categorizados conforme
uma temética,

h& integracdo do portal com os sistemas utilizados internamente pelos
servidores, possibilitando a unicidade de dados e atualizacdo de
ocorréncias, que obteve nota 1 por ndo possuir contas para utilizadores
consultarem seus dados ou solicitacdes;

audiodescricdo (Pré-gravada), que obteve nota 1 por nao possuir
audiodescricdo para as midias existentes;

redimensionar texto, que obteve nota 1 por ndo possuir mecanismo de
redimensionamento de letras nas paginas;

varias Formas, que obteve nota 2 pois a busca retorna apenas paginas
de servicos e desta forma outras paginas ndo sdo acessiveis por meio
desta opcéo, apenas por meio de links;

cabecalhos da sesséo, que obteve nota 2 por ndo possuir titulacdes
nas sessoes das paginas do sitio;

navegacdo Consistente, que obteve nota 3 pois ndo € possivel
retroceder na navegacao pelos meios disponiveis no sitio;

identificagdo Consistente, que obteve nota 3 pois algumas paginas nao
possuem componentes de identidade como o menu principal do sitio;
sugestao para eliminar o Erro, que obteve nota 1 por ndo apresentar

sugestdes para correcao dos erros identificados;
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— as paginas, secbes ou servicos mais utilizados visiveis, que obteve
nota 3 pois existe uma lista com os 10 servicos mais utilizados
disponivel para o utilizador;

— documentacéao, tutorial e mapa do sitio, que obteve nota 3 por possuir
mapa do sitio e lista de links para outros sitios entretanto ndo possui
documentacéo a respeito do sitio;

— possibilidade de interromper ou cancelar o processamento ou
transacao, que obteve nota 1 por ndo possibilitar esta funcionalidade;

— campos com apresentacdo do formato desejado, que obteve nota 1
pois ndo existe apresentacdo de exemplos de qual formato os dados
devem ser inseridos;

— titulo da pagina explanatério e Unico, que obteve nota 2 pois existem
titulos genéricos que nao apresentam significado as paginas;

— facilidade na navegacdo do sitio, que obteve nota 3 por ndo possuir
acesso de acordo com perfil do utilizador como: Cidadao,
Empreendedor ou outros;

— desenvolver uma taxonomia ou ontologia para auxiliar na classificacéao
do conteudo e conhecimento gerado a partir das trocas entre G2C nas
redes sociais mapeadas, que obteve nota 1 pois ndo existe
classificacdo de contetdo nas redes sociais;

— disponibilizar e divulgar amplamente a sociedade como um todo, as
experiéncias e as melhorias que ja foram implementadas, quais ainda
serdo — com prazos estipulados e quais, no momento, apesar de
identificadas como necessarias pelas redes sociais consultadas, ainda
nao serdo possiveis de realizar, que obteve nota 1 pois ndo ha
divulgacao de informacdes desta natureza.

Os indicadores assinalados como “N/A” n&o foram encontrados no sitio para
serem avaliados, desta forma ndo sdo considerados no célculo para analisar a
aderéncia do sitio ao estagio. Estes indicadores que apresentaram pontuagao
inferior a 4 sdo os responsaveis pela média de 45% de atendimento do sitio ao
estagio do modelo.

A aplicacdo do estagio 4 do modelo no sitio do municipio de Florianépolis é
apresentada no Quadro 25.
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(continua)
REQUISITO EXPLICAGCAO ESCALA

Deve ser possivel acessar os servigos de | Os servicos que sédo de responsabilidade de

diversas responsabilidades em um Unico | outros érgdos apenas sdo redirecionados

local do portal para as péaginas destes 6rgdo, como o
servigos de "Consulta de CPF e CNPJ" que 1
remete ao sitio da receita federal
http://www.receita.fazenda.gov.br/Principal/C
adastros.htm.

8 Os servigos que sdo prestados em parte | Alguns servicos prestados pelo municipio

O | 3 |pela esfera municipal e em parte por outras | podem ser solicitados pelo sitio, entretanto

& ?.) esferas deve ser acessado, acompanhado e | ndo ultrapassando sua competéncia. 1
% concluido apenas na esfera menor ou

aquela que deu inicio ao servigo

Haver ferramentas para interacdo entre | Nao existe no sitio um ambiente para contato

usuarios, possibilitando a conexdo entre | e troca de informagdes entre utilizadores.

diferentes interessados, como: governo, 1

setor privado; instituicbes académicas e

organizagGes ndo governamentais.

Linguagem de sinais (Pré-gravada) N&o possui midia de &udio pré-gravada,

§ portanto este indicador ndo se aplica para N/A
= anélise.

&

g Apenas audio (Ao vivo) N&o possui midia de audio ao vivo, portanto

a este indicador ndo se aplica para andlise. N/A

Teclado (Sem Excecao) N&o existem teclas de atalho para operagdes

dentro do sitio. 1
< | Interrupcdes No periodo de coleta dos dados ndo ocorreu
3 uma situacdo desta, portanto este indicador N/A
g ndo se aplica para analise.
© Nova autenticacéo O sitio ndo possui a possibilidade de login,
portanto este indicador ndo se aplica para N/A
analise.
L{'QJ Palavras Incomuns Nao existe mecanismo para identificar
g significados de palavras incomuns ou 1
= jargoes.
o
%) Abreviaturas Nao existe mecanismo para identificar
a abreviaturas e siglas. 1
K
Alteracéo mediante solicitacdo N&o ocorrem alteracdes automaticamente
durante a utilizagdo do sitio. 5
]
% Ajuda Possui ajuda a respeito dos servigos
S disponibilizados
o http://lwww.pmf.sc.gov.br/servicos/index.php?
g pagina=servalfabetica&letra=A&menu=4 3
o entretanto ndo possui ajuda para utilizagéo
o do sitio.

Prevencéo de Erros (Todos) Nos formularios para gestao de processos e
documentos, o envio dos dados ndo é
reversivel uma vez que foram submetidos.

Os dados séo verificados quanto a erros e é 2
possibilitada corre¢cdo. Apds pressionar o
botdo para enviar os dados ndo é solicitada
confirmacao para eles.

W Sem janelas pop-up ou abertura de links em | Nao s&o abertos pop-ups ou guias de

O | o o| Nova janela maneira automatica.

L |0

(SR~

- | T o 5

mlc?

& |82

>
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(continua)

REQUISITO

EXPLICACAO

ESCALA

USABILIDADE

Contexto e
Navegagao

Formularios amigaveis

Os rotulos estdo localizados & frente dos
campos de texto, os campos obrigatérios
estdo identificados por um ™" com uma
legenda explicando, séo objetivos quanto as
informagdes solicitadas e possuem descri¢cao
detalhada como ajuda para preencher os
dados.

Carga de Informacgéao

O cidaddo ndo deve necessitar memorizar
dados

Para acessar solicitagdes e processos é
necessario memorizar o nimero e o ano dos
processos administrativos
http://www.pmf.sc.gov.br/servicos/sistema.ph
p?servicoid=3789.

Rolagem vertical ou horizontal de tela

Possui rolagem vertical nas péaginas pelo
contetido ser mais extenso que uma tela de
computador.

Autonomia

N&o existem plugins autoinstalaveis

Nao foram instalados

automaticamente.

plugin

Permitir a copia de trechos de documentos

E possivel efetuar copia de trechos de
documento como em
http://www.pmf.sc.gov.br/entidades/turismo/in
dex.php?cms=perfil+do+turista+de+eventos.

Personalizagdo da pagina

N&o existe possibilidade para personalizagao
da péagina.

Erros

As mensagens de erro devem ser sucintas e
explicativas

As mensagens de erro apenas indicam 0s
campos com preenchimento obrigatorio.

Péaginas de conteddo ndo encontrado (erro
404) devem ser claras

Durante a navegacdo nao foi observada
qualquer péagina com erro 404, portanto este
indicador ndo se aplica para analise.

N/A

Desenho

Esquema consistente de cores e fontes

Durante a navegacao do sitio, foi observada
padronizagdo na utilizacéo de fontes e cores
de menus, cabegalhos e elementos das
péaginas.

Redacgéo

Gramatica correta

N&o foram identificados erros gramaticais
nos textos publicados.

Utilizagdo de énfase e negrito

E utilizado negrito para destaque de
palavras, paragrafos de texto ou sessdes em
paginas, como
http://www.pmf.sc.gov.br/noticias/index.php?
pagina=notpagina&noti=13423.

Evitar o uso de caixa alta

Ndo foram observados textos com a
utilizac@o de caixa alta, entretanto os menus
estdo escritos em caixa alta.

Consisténcia e Familiaridade

Planejar a estrutura do sitio de acordo com
0 contexto das tarefas realizadas pelos
cidadaos

O sitio possui um menu "Servicos" que
remete a uma pagina onde é possivel listar
0s servigos disponiveis ou entender como
solicitar, com a opgéo para se realizar uma
consulta de servigos ou acessa-los por nome
em ordem alfabética.

Remeter a formularios os links de contato

Os links para emails de contato né&o
direcionam para formularios de contato do
sitio mas tentar abrir softwares para envio de
email por meio de links como
"mailto:imprensa.smctdes@pmf.sc.gov.br"
em
http://www.pmf.sc.gov.br/governo/index.php?
pagina=govquem&menu=3.
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(continuacéo)

REQUISITO EXPLICAGCAO ESCALA
Um ambiente de compartiihamento de | A interagdo pela rede social € meramente
contetdos, que possibilite, tanto ao | informativa, ndo existindo um espago de
governo, quanto aos cidadaos, postar | colaboragdo entre utilizadores.
conteado colaborativo a respeito de 1
sugestdes, reclamagbes, proposicao de
solucdes, exemplos de melhores praticas e
conhecimento sobre desenvolvimento e
avaliacdo de plataformas e-Gov.
Classificagdo de conteldos, conhecida|N&do ha a possibilidade de etiquetar
n como folksonomia, a qual possibilita aos | contetdos inseridos por outros utilizadores
< ° usuarios, neste caso cidaddos e governo, | € nem ao menos existe uma classificacéo
Q| ® tanto postar contetdos, quanto etiquetar | padrdo a ser adotada.
8 & | (classificar através de palavras-chave)
n | P |conteddos postados por terceiros, a fim de 1
g € |manter o conteddo do repositorio
‘F:I:J classificado por assuntos ou palavras-chave
gue representem os contelidos |4 postados
— as tags.
Realizar conversdo retrospectiva dos | Nao existe uma classificacdo de termos
contetdos gerados e classificados como | inseridos ou um banco de conhecimento
propositivos as plataformas governamentais | tampouco a conversdo de contetdos
para que se armazene neste repositério | antigos em conhecimento para ser 1
todo conhecimento gerado através do | armazenado.
compartilhamento de conteddos,
anteriormente a criacéo do repositorio.

Fonte: O autor (2015).

O calculo apresentado para obtencao do resultado:

4=

(1+1+1+1+1+1+5+3+2+5+5+1+4-+5+5+1+1+5+5+5+3+4-+1+1+1+1

26 ) = 265

Resulta em uma pontuacéo de 2,65, o que define que o sitio de Florianépolis pode
ser classificado como estégio 4.

Os indicadores que refletiram peso negativo neste quarto estagio em
Florianopolis foram:

— deve ser possivel acessar os servicos de diversas responsabilidades

em um unico local do portal, que obteve nota 1 por ndo centralizar o
acesso a servicos em um mesmo ponto;
0S servicos que sao prestados em parte pela esfera municipal e em
parte por outras esferas deve ser acessado, acompanhado e concluido
apenas na esfera menor ou aquela que deu inicio ao servico, que
obteve nota 1 pois ndo ha integracdo dentro do sitio entre 0s servigos
prestados por outras esferas de poder;
haver ferramentas para interacdo entre usuarios, possibilitando a

conexdo entre diferentes interessados, como: governo, setor privado;
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instituicbes académicas e organizagcdes n&o governamentais, que
obteve nota 1 por ndo permitir 0 contato entre os interessados no
municipio;

teclado (Sem Excecédo), que obteve nota 1 por ndo possuir teclas de
atalho para as funcionalidades disponibilizadas;

palavras Incomuns, que obteve nota 1 por ndo existir uma lista de
palavras incomuns ou jargdes com suas descri¢oes;

abreviaturas, que obteve nota 1 pois ndo ha uma lista de abreviaturas e
seus detalhamentos;

ajuda, que obteve nota 3 por disponibilizar textos de ajuda para o0s
servicos disponiveis mas ndo existe ajuda para utilizacdo do sitio;
prevencao de Erros (Todos), que obteve nota 2 por realizar verificacdo
dos dados de formulario submetidos entretanto nédo solicita
confirmagédo de envio de dados ou possibilita a sua reverséo;

o cidaddo ndo deve necessitar memorizar dados, que obteve nota 1
pois para acessar solicitacbes e processos é necessario informar o
cédigo gerado na sua abertura;

personalizacdo da pagina, que obteve nota 1 por ndo permitir
personalizacdo das paginas pelo utilizador;

as mensagens de erro devem ser sucintas e explicativas, que obteve
nota 1 pois apenas indicam os campos de preenchimento obrigatérios
gue estao vazios ou com dados incorretos;

evitar o uso de caixa alta, que obteve nota 3 pois 0s menus estdo
escritos em caixa alta;

remeter a formularios os links de contato, que obteve nota 1 por néo
direcionar o utilizador a formularios de contato dentro do sitio quando
um link de email é pressionado;

um ambiente de compartilhamento de conteddos, que possibilite, tanto
ao governo, quanto aos cidaddos, postar conteudo colaborativo a
respeito de sugestbes, reclamacgbes, proposicdo de solucdes,
exemplos de melhores praticas e conhecimento sobre desenvolvimento
e avaliacdo de plataformas e-Gov, que obteve nota 1 por ndo existir um
ambiente que possibilite e estimule esta interacao;
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— classificacdo de conteudos, conhecida como folksonomia, a qual
possibilita aos usuarios, neste caso cidaddos e governo, tanto postar
conteudos, quanto etiquetar (classificar através de palavras-chave)
contetdos postados por terceiros, a fim de manter o conteudo do
repositorio classificado por assuntos ou palavras-chave que
representem os conteudos |4 postados — as tags, que obteve nota 1
por ndo permitir a catalogacao de contetudo nas redes sociais;

— realizar conversao retrospectiva dos contetudos gerados e classificados
como propositivos as plataformas governamentais para que se
armazene neste repositorio todo conhecimento gerado através do
compartilhamento de contetdos, anteriormente a criagdo do
repositério, que obteve nota 1 por ndo realizar acdes de classificacdo
de conteudos oriundos das redes sociais.

Os indicadores assinalados como “N/A” ndo foram encontrados no sitio para
serem avaliados, desta forma ndo sdo considerados no calculo para analisar a
aderéncia do sitio ao estagio. De acordo com o resultado, com relacdo ao modelo de
maturidade para governo eletrénico, Florianopolis esta classificado no primeiro
estagio, estatico. Quase cumpriu as determinaces para classificar-se no segundo
estagio, com necessidade de 0,52 pontos para isto.

Ao realizar-se uma média das notas dos quatro estagios, Florian6polis obteve
uma nota de 3,15 como pontuacdo geral do total de 5 pontos possiveis, 0 que
demonstra uma aderéncia de 63% do sitio ao modelo de maturidade, com o

atendimento dos indicadores de maneira distribuida pelos estagios.

5.3 SIiTIO DA PREFEITURA MUNICIPAL DE CURITIBA

O sitio da prefeitura municipal de Curitiba (Figura 11) foi o terceiro e ultimo a

ser analisado.



Figura 11 - Sitio da prefeitura municipal de Curitiba
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A aplicacdo do estagio 1 do modelo no sitio do municipio de Curitiba &

apresentada no Quadro 26.

Quadro 26 - Resultado dos indicadores em Curitiba para o Estagio 1

(continua)
REQUISITO EXPLICACAO ESCALA
Endereco da pagina com a nomenclatura | http://www.curitiba.pr.gov.br/. 5
oficial
Informacgdes sobre o 6rgdo Informacdes de contato nas péaginas das
secretarias mas ndo contém o horario de seu
funcionamento. 4
8 - http://www.curitiba.pr.gov.br/secretarias/.
< o
ﬁ O | Ligagbes ou links para outras paginas | http://www.curitiba.pr.gov.br/lista-sites-da-
B | @ |relativas ao mesmo 6rgdo ou outros 6rgdos | prefeitura/s. 5
de outros niveis
Arquivos com informacdes complementares | http://www.curitiba.pr.gov.br/conteudo/nova- 5
disponiveis para download lei-zoneamento-sgm/141.
Campo de busca simples com filtro das | Possui campo de busca simples centralizado 5
palavras de textos em tela na parte superior das paginas.

6 http://www.curitiba.pr.gov.br
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(continua)
REQUISITO EXPLICAGCAO ESCALA
Contetido nado textual com alternativa em | As imagens ndo possuem uma legenda,
texto exceto aquelas apresentadas na péagina
inicial, mas possuem um texto alternativo 2
caso nao sejam carregadas, entretanto o
texto alternativo néo é significativo.
As midias de audio ou video (sem audio) | Ndo possui midia alternativa para o audio
< pré-gravadas possuem alternativa para a |fornecido, como exemplo na péagina
= | midia que apresenta informagdes | http://www.curitiba.pr.gov.br/radio/presidente-
§ equivalentes para o contetido do-ippuc-entrega-proposta-de-revisao-do- 1
o plano-diretor/158146.
¢
Utilizacdo apenas da cor como um dos | Existe a possibilidade para diferentes perfis
meios para informagdo complementar de acesso dentro do sitio como: Cidadao,
Empresa, Servidor e Turista, e cada perfil é
w identificado com uma cor especifica, Cidadao 5
2 — Verde, Empresa — Amarelo, Servidor — Azul
[a) e Turista — Vermelho.
-
m Menos de trés flashes por segundo ou|Na péagina inicial s&do apresentados
8 abaixo do limite informativos vinculados a imagens que 5
8 mudam a cada 5 segundos.
< —
\% Ignorar Blocos N&o é possivel ignorar blocos de contetdos
5 repetitivos, como exemplo o menu principal 1
8— que é exibido em todas as paginas.
Péagina com titulo Sim, para cada péagina é apresentado um
titulo descritivo no navegador. 5
Foco ndo executa alteragoes Né&o foram executadas operagoes
§ automaticas apenas por focalizar 5
g componentes.
§ Identificacdo do erro na interagdo com o | Pagina www.central156.org.br, opgcédo ‘Criar
g' usuario solicitagdo’ ao digitar um CPF invalido o
5] campo foi sinalizado e foi apresentada uma 5
© mensagem de erro.
Pagina inicial condizente com a finalidade | Possui os servigos, as secretarias e 6rgéos,
& | do orgéo informacgbes de contato, as Ultimas noticias,
g boletins de servigos e acesso a TV e radio da 5
o prefeitura.
g
z
2 Estrutura do sitio com uma Idgica de |as paginas sao acessiveis por links e as
% navegacao e contetdo acessivel paginas dos servicos disponiveis sao
= acessiveis de acordo com a secretaria 5
8 relacionada.
L
2 Pégina inicial com ex de informagBes | A pagina contém muitas informacdes. Possui
< gina inicial com excesso G péag e
a o acesso as secretarias, departamentos e
EI 3w servicos, entretanto contém muitas noticias
< gg na mesma pagina, ocasionando sobrecarga 3
S5 para uma Unica pagina.
O
A funcao do botdo de retrocesso (voltar) do | Sim, a opgdo para retroceder esta ativa no
© navegador esta ativa navegador e operacional. 5
5
S |As novas paginas nao iniciam | As péaginas ndo iniciam em tela cheia,
5 | automaticamente em tela cheia mesmo a pagina da galeria de imagens
< http://www.curitiba.pr.gov.br/fotos/ nao 5
apresenta este comportamento.
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(continuacéo)

REQUISITO

EXPLICACAO

ESCALA

Desenho

As péginas utilizam um projeto padréo

As paginas para acesso de Servidor
http://lwww.pam.curitiba.pr.gov.br/, de Turista
http://www.turismo.curitiba.pr.gov.br/ ou Fale
com a prefeitura http://www.central156.org.br/
apresentam estruturas diferentes em relagao
ao restante do sitio da prefeitura, a comecar
pelos dominios que sé&o diferentes.

USABILIDADE

Consisténciae
Familiaridade

O sitio utiliza convengdes nos elementos
das paginas

Como existem paginas com estruturas
diferentes, os elementos estdo posicionados
em locais distintos, a exemplo da logo da
cidade que na pagina
http://www.curitiba.pr.gov.br/conteudo/perfil-
da-cidade-de-curitiba/174 estd no canto
superior esquerdo, na pagina
http://www.pam.curitiba.pr.gov.br/ estd no
canto superior direito e na pagina
http://www.central156.org.br/ estd no canto
inferior direito.

REDES

SOCIAIS
Insergao

Insercao do governo nas redes sociais por
meio de perfil ou pagina

https://pt-br.facebook.com/PrefsCuritiba.

Fonte: O autor (2015).

O célculo apresentado para obtencao do resultado:

2 (5+4+5+5+5+2+1+5+5+1+5+5+5+5+5+3+5+5+3+3+5
1=

21

) = 4,14

Resulta em uma pontuacdo de 4,14, o que define que o sitio de Curitiba pode ser

classificado como estagio 1.

Os indicadores que refletiram peso negativo neste primeiro estagio em

Curitiba foram:

contetdo nédo textual com alternativa em texto, que obteve nota 2 por

nao possuir alternativa em texto para imagens disponibilizadas;

as midias de audio ou video (sem audio) pré-gravadas possuem

alternativa para a midia que apresenta informacdes equivalentes para

0 conteudo, que obteve nota 1 por ndo possuir alternativa as midias

disponibilizadas;

ignorar Blocos, que obteve nota 1 por ndo permitir que blocos de

conteudos repetidos sejam ignorados nas paginas;

pagina inicial com excesso de informacfes, que obteve nota 3 pois

possui muitas noticias;
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— as paginas utilizam um projeto padrdo, que obteve nota 3 pois paginas
voltadas a outros publicos como os servidores estdo estruturadas de
maneira diferente das paginas principais do sitio;

— 0 sitio utiliza convencgdes nos elementos das paginas, que obteve nota
3 pelo motivo de ndo possuir um projeto padréo para as paginas, neste
caso os elementos sé&o apresentados de maneiras variadas.

Mesmo com notas baixas nestes indicadores, a nota geral para o sitio de
Curitiba no estagio 1 ultrapassou 80% da pontuacéao total, o que classifica o sitio no
estagio 1 — Estatico.

A aplicacdo do estagio 2 do modelo no sitio do municipio de Curitiba é

apresentado no Quadro 27.

Quadro 27 - Resultado dos indicadores em Curitiba para o Estagio 2

(continua)
REQUISITO EXPLICAGCAO ESCALA
O sitio é atualizado constantemente Sim, na pégina inicial na area do "Boletim de
transito" ou na pagina de noticias
http://lwww.curitiba.pr.gov.br/noticias/ ao 5
acessar alguma noticia é possivel verificar o
contetdo atualizado com a data de sua
" inclus&o.
O | - |Ha busca de conteudo categorizado, | Sim o campo de busca € autoincremental e
g 8 proveniente de textos em tela e dados da | sugere resultados de acordo com o termo
@ | ¢ |base de dados, de maneira autoincremental | pesquisado. 5
% configurando sugestdes ao usuario
Disponibiliza meios para contato, como e- | Possui nimeros de telefone e e-mails para
mails ou formularios do proprio sitio contato bem como disponibiliza um servico
da "Central 156" para criar solicitacdes 5
http://www.central156.org.br/.
Legendas pré-gravadas para audio N&o possui legendas para audio pré-gravado
como observado em
http://www.curitiba.pr.gov.br/radio/prefeito- 1
_ gustavo-fruet-fala-sobre-o-futuro-da-
g rit/158401.
'g Audiodescricdo ou midia alternativa pré- | Os videos existentes ndo possuem midia
© | gravada para video alternativa http://www.curitiba.pr.gov.br/tv/. 1
(O]
o
Controle de audio automatico Possui controles na péagina que possui 0
L mecanismo de ouvir a Radio Prefeitura 5
g http://www.curitiba.pr.gov.br/radio/.
= Sem bloqueio do teclado para focalizar |E possivel alternar o foco entre os
% componentes componentes das paginas e dos formularios. 5
N
'{')J Colocar em Pausa, Parar, Ocultar | Ndo possui deslocamento automatico,
< informagcdes em movimento, em modo | portanto este indicador ndo se aplica para a
$ | intermitente, em deslocamento ou em | andlise. N/A
& | atualizagdo automatica
2 Localizagéo N&o possui indica¢éo da pagina exibida nem
© o caminho até ela. 1
Cabecalhos e Etiquetas As etiquetas dos campos de texto descrevem
os dados necessarios de serem informados 5
http://www.central156.org.br/.
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(continua)

REQUISITO

EXPLICACAO

ESCALA

ACESSIBILIDADE

Operéavel

Ordem do
componentes

foco  sequencial entre

No formulario de Solicitagdo de servigos que
possui Varios campos
http://www.central156.org.br/  é  possivel
navegar de forma sequencial entre estes.

Finalidade do link explicita em seu nome ou
contexto

Os links contém nomes significativos porém
ndo possuem descricdo detalhada em seu
contexto.

Compreensivel

Idioma da Péagina

Possui opcéo para selecionar o idioma inglés
e espanhol, entretanto apenas as paginas
sobre a cidade séo traduzidas como visto em
http://lwww.curitiba.pr.gov.br/idioma/ingles.

Etiquetas ou instru¢cdes nos componentes
de entrada de dados

No formulario para Criar uma solicitagao
http://www.central156.org.br/ os campos de
texto possuem etiquetas, entretanto n&o
possuem descricdo ao passar o cursor sobre
0S campos.

USABILIDADE

Contexto e Navegacao

O conteldo mais importante antes da
primeira rolagem vertical (dobra)

O conteudo principal é apresentado no centro
da péagina, como observado ja na péagina
inicial em que sdo apresentadas as Ultimas
noticias e o0s acessos por categorias
http://www.curitiba.pr.gov.br/.

Elementos da identidade visual localizados
sempre no mesmo lugar

Os componentes estdo dispostos nas
mesmas posi¢cdes, entretanto algumas
paginas voltadas a outros publicos contém
uma estrutura diferente a voltada ao cidadao,
como para turistas
http://www.turismo.curitiba.pr.gov.br/.

Inexisténcia de paginas de transicdo

N&o foram encontradas paginas irrelevantes
ou sem contetdo no sitio.

A ferramenta de busca presente em todas
as paginas

Sim, sempre localizada no centro superior
das paginas.

Em textos extensos ha a opcdo de
download do documento

Sim, como na pagina
http://www.curitiba.pr.gov.br/conteudo/gestao
-administrativa-smad/70 em que é possivel
efetuar o download dos planejamentos da
gestdo administrativa, ou na pagina
http://www.curitiba.pr.gov.br/conteudo/metro-
curitibano/740 em que é possivel efetuar o
download de editais.

Autonomia

Compatibilidade
plataformas

com navegadores e

Compativel com os principais navegadores
do mercado.

Erros

Aviso de indisponibilidade

N&o foi possivel avaliar este indicador pelo
sitio estar operante todo o tempo, portanto o
indicador ndo se aplica para analise.

N/A

Desenho

Texto alinhado a esquerda

Os textos sdo apresentados com
alinhamento a esquerda conforme observado
em http://www.curitiba.pr.gov.br/noticias/em-
dois-anos-fila-da-cohab-diminuiu-83/35434.

Redacédo

Texto dividido em tépicos

Sim, os casos mais notaveis sdo os de
noticias em gue os textos estdo estruturados
com paragrafos.
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(continuacéo)

REQUISITO EXPLICAGCAO ESCALA

Formato de data e unidades de medida de | As datas e valores monetérios apresentados
acordo com o padréo utilizado na instituicdo | estédo de acordo com o padréo nacional.
ou pais

USABILIDADE
Consisténciae
Familiaridade
(6]

Participacéo ativa das discussdes nas redes | A participagdo €é ativa e frequente,
sociais estimulando a participa¢@o dos utilizadores,
observavel nas quantidades de comentarios 5
sempre numerosos nas publicagées.

Consulta aos cidaddos sobre sua satisfagdo | Alguns topicos consultados faziam referéncia
a respeito das plataformas e-Gov existentes | a consulta de opinido dos cidaddos, mas nao
com relacdo direta ao e-Gov mas sim de 3
servigos e comunicagdo nas redes sociais.

REDES SOCIAIS
Participacéo

Realizagdo de concursos, premiagdes, | Nao foram constatadas promogdes de
bancos de talentos, banco de ideias sobre | interagdo com cidadéos.
melhores préaticas no ambito do e-Gov 1

Fonte: O autor (2015).

O calculo apresentado para obtencao do resultado:

(5+5+5+1+1+5+5+1+5+5+4—+3+3+5+4+5+5+5+5+5+5+5+5+3+1
2:

Resulta em uma pontuacédo de 4,04, o que define que o sitio de Curitiba pode ser
classificado como estagio 2.

Os indicadores que refletiram peso negativo neste segundo estagio em
Curitiba foram:

— legendas pré-gravadas para audio, que obteve nota 1 por ndo possuir
legendas para os arquivos de audio disponibilizados;

— audiodescricdo ou midia alternativa pré-gravada para video, que
obteve nota 1 por ndo possuir midia alternativa nem audiodescricéo
para os videos disponibilizados;

— localizac&o, que obteve nota 1 por ndo possuir a indicacdo da pagina
atual nem o caminho de paginas acessadas;

— idioma da Pagina, que obteve nota 3 pois possui traducdo dos textos
sobre 0 municipio;

— etiquetas ou instrucbes nos componentes de entrada de dados, que

obteve nota 3 por ndo possuir descricdo detalhada nos componentes;
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consulta aos cidadaos sobre sua satisfacdo a respeito das plataformas

e-Gov existentes, que obteve nota 3 pois em alguns contatos da

administracdo pelas

informacdes dos cidadaos;

redes sociais sdo solicitadas sugestdes e

realizacdo de concursos, premiacdes, bancos de talentos, banco de

ideias sobre melhores préaticas no &mbito do e-Gov, que obteve nota 1

por ndo promover acdes deste tipo.

Mesmo com notas baixas nestes indicadores, a nota geral para o sitio de

Curitiba no estagio 1 ultrapassou 80% da pontuacéao total, o que classifica o sitio no

estagio 2 — Dinamico.

apresentada no Quadro 28.

Quadro 28 - Resultado dos indicadores em Curitiba para o Estagio 3

A aplicacdo do estagio 3 do modelo no sitio do municipio de Curitiba é

(continua)
REQUISITO EXPLICACAO ESCALA

O contato dos cidaddos é utilizado pela | Ndo foram identificadas comunicagdes de

administracdo para melhoria de seus | melhorias referentes ao contato com 1

servigos, que divulga os resultados cidadaos.

H& disponibilizagéo de servicos totalmente | Sim, na pagina http://www.central156.org.br/

online, em que é efetuada a solicitagdo, | € possivel criar a solicitagdo, acompanhar

atualizado o acompanhamento e finalizado | seu andamento e por fim efetuar o cadastro S

com a pesquisa de satisfacao do usuario. para pesquisa de satisfagédo do atendimento.

Mecanismos de pagamento de taxas, tarifas | Ndo existe mecanismo para o pagamento,

e contas pela infraestrutura disponibilizada | apenas a geragdo da guia para o

pelo 6rgao de maneira segura. procedimento, como em 1
http://www.curitiba.pr.gov.br/servicos/cidadao

8 liptu-segunda-via/580.

O | 3 [Base de dados contendo as interagbes de | Somente é possivel consultar casa

@ (3.) cada usuario com a administragdo, como | solicitacdo individual para acompanhamento,

% uma conta individual. mas ndo por meio de uma conta individual de 1
utilizador.

Os servicos devem ser categorizados por | Os servigos estdo agrupados de acordo com

temas ou fungdes um tema especifico, como Cidadania, que
contém servigos relacionados a este tema 5
http://lwww.curitiba.pr.gov.br/servicos/cidadao
/pesquisa/assunto-4/orgao-0/bairro-0.

H& integracdo do portal com os sistemas | Como o sitio ndo vincula as solicitacdes

utilizados internamente pelos servidores, | realizadas com os cidadéos, pois ndo requer

possibilitando a unicidades de dados e |login, ndo é possivel verificar as solicitagdes 1

atualizacéo de ocorréncias. e atendimentos do cidaddo nos diferentes
meios de contato.

Legendas (Ao Vivo) Na Radio Prefeitura
http://www.curitiba.pr.gov.br/radio/ ndo € 1
oferecida opcdo de legendas para o &udio

"5 existente.

g @ | Audiodescricéo (Pré-gravada) Os videos ndo possuem audiodescrigdo, a

= 2 exemplo da TV prefeitura

o| & http://lwww.curitiba.pr.gov.br/tv/ em que o0s 1

g g videos ndo possuem audiodescrigéo.

8 & Redimensionar texto Existe a funcionalidade para redimensionar

< texto apenas nas péaginas das noticias e
mesmo assim o0 texto €é ampliado 2
insignificativamente.
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(continua)

REQUISITO

EXPLICACAO

ESCALA

ACESSIBILIDADE

Operéavel

Vérias Formas

E possivel encontrar paginas por meio dos
links nas paginas, pelo mapa do sitio
http://lwww.curitiba.pr.gov.br/mapasite e por
meio do campo de busca.

Cabecalhos da sesséo

Sim, o contelido est& organizado por sessoes
identificadas por cabecalhos, como em
http://lwww.curitiba.pr.gov.br/conteudo/perfil-
da-cidade-de-curitiba/174 que os dados
estdo organizadas em sessfes com titulos.

Foco Visivel

Sim, tanto os links focalizados ficam
destacados quanto os campos de texto
apresentam a indicag&o ao seu redor.

Compreensivel

Navegacgédo Consistente

A navegacao entre as paginas por meio das
chamadas de links é consistente, entretanto
em determinados niveis sempre é
redirecionado para uma péagina ou servigo
fora do dominio do sitio avaliado.

Identificagdo Consistente

Alguns componentes como menu principal,
campo de busca, logotipo e rodapé estdo
presentes em todas as paginas.

Sugestéo para eliminar o Erro

Os erros sdo apenas sinalizados mas néo é
apresentada nenhuma sugestdo para que
ndo ocorram. Apenas para pesquisar uma
solicitagdo, quando n&do é informado um
cédigo correto a mensagem de erro sugere
um formato vélido para exemplificar
http://www.central156.org.br/.

USABILIDADE

Contexto e Navegacédo

As paginas, secdes ou servicos mais
utilizados visiveis

Sim, na pagina inicial hA um campo de
"Acesso rapido" que apresenta opgdes para
acesso € na pagina para cidadaos
http://www.curitiba.pr.gov.br/servicos/cidadao
existe um menu com O0S Servicos mais
acessados.

Documentacéo, tutorial e mapa do sitio

Possui a funcionalidade "Mapa do sitio"
presente em
http://lwww.curitiba.pr.gov.br/mapasite e links
dos sitios da prefeitura em
http://www.curitiba.pr.gov.br/lista-sites-da-
prefeitura/5 mas ndo possui documentacao
do sitio.

Carga de
Informacgao

Conversdo de dados, medidas ou valores
automaticos

Nos formularios disponiveis n&do foram
encontrados dados que necessitem deste
tipo de processamento, portanto este
indicador ndo se aplica para andlise.

N/A

Autonomia

Possibilidade de interromper ou cancelar o
processamento ou transagéo

Apb6s submeter uma solicitagdo ndo €
possivel cancelar seu envio.

Controle sobre a navegacéo do utilizador

Algumas paginas sédo abertas em novas
guias do navegador sem confirmagdo do
utilizador.

Erros

Campos com apresentagdo do formato
desejado

N&o apresenta exemplificacéo para os dados
necessarios nos campos como em “Criar
solicitacdo" http://www.central156.org.br/.
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(continuacéo)

identificadas como necessarias pelas redes
sociais  consultadas,
possiveis de realizar.

ainda ndo serdo

REQUISITO EXPLICAGCAO ESCALA
Campo de texto contém apenas o numero | Sim, conforme campos de CPF, CEP ou
de caracteres desejado telefone que contém quantidades de
3 caracteres definidos,
LItJ http://lwww.central156.org.br/. 5
Titulo da pagina explanatério e Unico Os titulos contém significado relevante em
relacdo ao seu conteddo, como exemplo do 4
link "Agendamento seguro-desemprego” que
abre a pagina
o http://lwww.curitiba.pr.gov.br/servicos/cidadao
w | S /agendar-data-e-horario-para-habilitar-o-
9( g seguro-desemprego/1145  cujo  titulo é
a8 "Agendar data e horéario para habilitar o
a‘ seguro-desemprego".
5) Termos simples e claros como rétulos de | Os menus possuem rétulos simples e
> menu objetivos. 5
Facilidade na navegagao do sitio O sitio é facil de compreender, possui acesso
© categorizado  por interessados como:
] Cidad&o, Empresas, Servidores e Turistas e
g z 0s servigos estéo agrupados por areas como:
@5 transporte, turismo, urbanismo e possui um 4
3 = campo de busca para pesquisar assuntos de
c £ interesse.
Su
Desenvolver uma taxonomia ou ontologia | Ndo existe recomendacédo de utilizacdo de
o | para auxiliar na classificagdo do contetdo e | palavras-chave nem utilizagdo por parte da
'qc: conhecimento gerado a partir das trocas | administracdo do perfil organizacional na 1
£ | entre G2C nas redes sociais mapeadas rede social.
9|3
g ‘€ | Disponibilizar e divulgar amplamente & | Algumas postagens s&o prestac&o de contas,
8 8 sociedade como um todo, as experiéncias e | entretanto com um teor pouco detalhado em
0l S as melhorias que ja foram implementadas, | relagdo a prazos e metas.
LIDJ o | Quais ainda seréo — com prazos estipulados
m| € |e quas, no momento, apesar de 5
@ (]
£
s
[
=

o

foram:

Fonte: O autor (2015).

O célculo apresentado para obtencéo do resultado:

1+5+1+1+5+1+14+1424+54+54+5+3+5+2+5+4+14+14+14+54+4+5+4+1+2

ser classificado como estagio 3.

26

) =292

Resulta em uma pontuagdo de 2,92, o que define que o sitio de Curitiba ndo pode

Os indicadores que refletiram peso negativo neste terceiro estagio em Curitiba

— 0 contato dos cidadéos é utilizado pela administracéo para melhoria de

seus servigos, que divulga os resultados, que obteve nota 1 por néo
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apresentar informacdes de agOes realizadas a partir do contato de
cidadaos;

mecanismos de pagamento de taxas, tarifas e contas pela
infraestrutura disponibilizada pelo 6rgdo de maneira segura, que
obteve nota 1 por ndo efetuar recolhimento e pagamento de taxas,
tarifas ou impostos por mecanismo proprio;

base de dados contendo as interacbes de cada usuario com a
administracdo, como uma conta individual, que obteve nota 1 por néo
possui contas individuais para cada utilizador;

h& integracdo do portal com os sistemas utilizados internamente pelos
servidores, possibilitando a unicidades de dados e atualizacdo de
ocorréncias, que obteve nota 1 pois como ndo existe um cadastro de
uma conta de acesso, este recurso ndo esta disponivel,

legendas (Ao Vivo), que obteve nota 1 por ndo disponibilizar legendas
para audio ao vivo;

audiodescricdo (Pré-gravada), que obteve nota 1 por ndo possuir
audiodescricdo para midias disponibilizadas;

redimensionar texto, que obteve nota 2 pois o redimensionamento
existe apenas nas paginas de noticias e amplia as letras em uma
propor¢cdo muito pequena;

navegacao Consistente, que obteve nota 3 pois alguns links de paginas
redirecionam o utilizador para dominios externos ao sitio;

sugestdo para eliminar o Erro, que obteve nota 2 pois o erro é
informado mas néo existe sugestao para corrigi-los;

possibilidade de interromper ou cancelar o0 processamento ou
transacdo, que obteve nota 1 por ndo permitir a interrupgcdo nas
transacgdes efetuadas pelo sitio;

controle sobre a navegacao do utilizador, que obteve nota 1 por abrir
paginas em novas janelas;

campos com apresentacdo do formato desejado, que obteve nota 1 por
nao informar a formatacéo necessaria para os dados;

desenvolver uma taxonomia ou ontologia para auxiliar na classificacao

do conteudo e conhecimento gerado a partir das trocas entre G2C nas
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redes sociais mapeadas, que obteve nota 1 por n&o possuir
classificacdo de conteudo;

— disponibilizar e divulgar amplamente a sociedade como um todo, as
experiéncias e as melhorias que ja foram implementadas, quais ainda
serdo — com prazos estipulados e quais, no momento, apesar de
identificadas como necessérias pelas redes sociais consultadas, ainda
nao serao possiveis de realizar, que obteve nota 2 pois as informacgdes
nao especificam prazos, metas ou planejamentos.

Os indicadores assinalados como “N/A” ndo foram encontrados no sitio para

serem avaliados, desta forma ndo sdo considerados no célculo para analisar a

aderéncia do sitio ao estagio. Estes indicadores que apresentaram pontuagao

inferior a 4 sdo os responséaveis pela média de 59% de atendimento do sitio ao

estagio do modelo, ainda sdo necessarios mais 21% de atendimento de requisitos

para que seja possivel classificar o sitio como estagio 3 — Transacional.

apresentada no Quadro 29.

Quadro 29 - Resultado dos indicadores em Curitiba para o Estagio 4

A aplicacdo do estagio 4 do modelo no sitio do municipio de Curitiba é

(continua)
REQUISITO EXPLICAQAO ESCALA
Deve ser possivel acessar os servicos de | Os servicos que sao de responsabilidade de
diversas responsabilidades em um Unico | outros 6rgdos ndo sdo acessiveis a partir do
local do portal sitio do municipio, a exemplo de servigos de
transito referentes ao DETRAN, um 6rgdo
estadual, que ndo aparecem como servigos 1
de transito em
http://lwww.curitiba.pr.gov.br/servicos/cidadao
/pesquisa/assunto-27/orgao-0/bairro-0.
0
8 2 Os servigos que séo prestados em parte pela | Os servicos prestados pelo municipio e
S | ® | esfera municipal e em parte por outras | solicitados pelo sitio ndo ultrapassam sua
% @ | esferas deve ser acessado, acompanhado e | competéncia. 1
n concluido apenas na esfera menor ou aquela
que deu inicio ao servi¢o
Haver ferramentas para interagdo entre | Nao existe no sitio um ambiente para contato
usuérios, possibilitando a conexdo entre | e troca de informagdes entre utilizadores.
diferentes interessados, como: governo, setor
privado; instituicGes académicas e 1
organizagBes ndo governamentais.
w Linguagem de sinais (Pré-gravada) N&o existe recurso com linguagem de sinais
9( _ para as midias de audio
a|e http://www.curitiba.pr.gov.br/radio/. 1
- e
o | &
o | 2 | Apenas audio (Ao vivo) Possui audio ao vivo na "Radio Prefeitura”
ﬂ & mas ndo existe midia alternativa para o 1
2 contetdo.
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(continua)

REQUISITO

EXPLICACAO

ESCALA

ACESSIBILIDADE

Operéavel

Teclado (Sem Excecao)

N&o existem teclas de atalho para operagdes
dentro do sitio.

Interrupcdes

No periodo de coleta dos dados néo ocorreu
uma situacédo desta, portanto este indicador
ndo se aplica para andlise.

N/A

Nova autenticacéo

O sitio ndo possui a possibilidade de login,
portanto este indicador ndo se aplica para
anélise.

N/A

Compreensivel

Palavras Incomuns

N&o existe mecanismo para identificar
significados de palavras incomuns ou
jargdes.

Abreviaturas

N&o existe mecanismo para identificar

abreviaturas e siglas.

Alteracéo mediante solicitagao

N&o ocorrem alteragfes automaticamente,
entretanto algumas paginas sdo
apresentadas em wuma nova guia do
navegador sem uma solicitagdo prévia para
tal.

Ajuda

N&o existe opgdo de ajuda para utilizar o
sitio.

Prevencéo de Erros (Todos)

Nos formularios para criar solicitagbes, o
envio dos dados ndo é reversivel uma vez
que foram submetidos. Os dados sé&o
verificados quanto a erros e € possibilitada
correcdo. Apds pressionar o botdo para
enviar os dados nao é solicitada confirmagéo
para eles.

USABILIDADE

Contexto e Navegacao

Sem janelas pop-up ou abertura de links em
nova janela

N&o sdo abertos pop-ups entretanto algumas
paginas sdo abertas em novas guias de
maneira automatica.

Formularios amigaveis

Os campos possuem os rotulos posicionados
logo acima. Os campos obrigatérios estao
indicados com um "*", entretanto ndo existe
uma descricdo detalhada para cada campo
informando o conteddo esperado e um
exemplo.

Carga de Informacéo

O cidaddo ndo deve necessitar memorizar
dados

E necessario memorizar 0 numero da
solicitagdio para consulta-la. E solicitado o
email do solicitante e o numero da
solicitagéo.

Rolagem vertical ou horizontal de tela

As péaginas possuem rolagem vertical, na
pagina para criacdo de solicitagdo esta
rolagem é muito extensa e o botdo para
enviar a solicitacdo aparece ao fim da pagina
em um espago muito pequeno, o que pode
dificultar de ser percebido.

Autonomia

N&o existem plugins autoinstalaveis

Nao foram instalados

automaticamente.

plugin

Permitir a cépia de trechos de documentos

E possivel copiar trechos de documentos
como em
http://multimidia.curitiba.pr.gov.br/conteudos/
metro/licitacao/Anexo_lI_Contrato.pdf.

Personalizagdo da pagina

N&o existe possibilidade para personalizacao
da pagina.
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(continua)

REQUISITO

EXPLICACAO

ESCALA

USABILIDADE

Erros

As mensagens de erro devem ser sucintas e
explicativas

As mensagens limitam-se a apontar os
campos com necessidade de preenchimento
ou com conteldo invalido.

Péaginas de conteddo ndo encontrado (erro
404) devem ser claras

Na pagina
http://lwww.curitiba.pr.gov.br/servicos/cidadao
/recurso-de-multa-de-transito/912 ao tentar
acessar o link
http://lwww.setran.curitiba.pr.gov.br/empresa/i
ndex.php?pagina=guiaservicos#45 foi
apresentado erro 404 para pagina nao
encontrada. O link para de "Contato"
http://www.curitiba.pr.gov.br/formulario/3  da
pagina
http://lwww.curitiba.pr.gov.br/conteudo/dados-
abertos-inicial/1497 também apresentou o
mesmo erro.

Desenho

Esquema consistente de cores e fontes

Durante a navegacao do sitio, foi observada
padronizacéo na utilizacdo de fontes e cores
de menus, cabegalhos e elementos das
paginas.

Redacéo

Gramatica correta

N&ao foram identificados erros gramaticais
nos textos publicados.

Utilizagdo de énfase e negrito

O negrito é utilizado para dar destaque aos
textos e contetdos como em
http://www.curitiba.pr.gov.br/conteudo/metro-
curitibano/740 que sdo explicados alguns
passos importantes e estes estdo destacados
por negrito.

Evitar o uso de caixa alta

N&do foram observados textos com a
utilizacdo de caixa alta, nem em titulos ou
menus.

Consisténcia e Familiaridade

Planejar a estrutura do sitio de acordo com o
contexto das tarefas realizadas pelos
cidadéos

Na pagina inicial do sitio existe uma opgao
denominada "Servigos para o cidadao" pela
qual é apresentada uma péagina contendo
todos os servigos oferecidos agrupados por
categorias de interesse como: "Alimentacgao,
Cidadania, ..." e ainda uma lista dos servigos
mais acessados. Caso o utilizador prefira,
existe o campo de busca que retorna os
servigos de acordo o termo ou a necessidade
informados.

Remeter a formularios os links de contato

Os links de contato ndo remetem aos
formularios para contato, eles utilizam o
envio de email por algum software para tal
fim como exemplo no email para contato com
a secretaria de cultura cujo link é:
"mailto:contato@fcc.curitiba.pr.gov.br".

REDES SOCIAIS

Integragéo

Um ambiente de compartihamento de
contetdos, que possibilite, tanto ao governo,
quanto aos cidaddos, postar conteldo
colaborativo a respeito de sugestfes,
reclamagbes, proposicdo de  solugdes,
exemplos de melhores praticas e
conhecimento sobre desenvolvimento e
avaliacdo de plataformas e-Gov

Existe participacdo dos cidaddos com
sugestdes, criticas e reclamagdes, mas é
realizada de maneira desorganizada em
formas de comentarios as noticias
veiculadas.
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REDES SOCIAIS

Integragao

Classificagdo de contetdos, conhecida como
folksonomia, a qual possibilita aos usuarios,
neste caso cidadaos e governo, tanto postar
contetdos, quanto etiquetar (classificar
através de palavras-chave) contetdos
postados por terceiros, a fim de manter o
contetdo do repositério classificado por
assuntos ou palavras-chave que representem
os contelidos |& postados — as tags.

Ndo ha a possibilidade de etiquetar
conteudos inseridos por outros utilizadores e
nem ao menos existe uma classificacdo
padréo a ser adotada.

Realizar conversdo retrospectiva dos
contetudos gerados e classificados como
propositivos as plataformas governamentais
para que se armazene neste repositdrio todo
conhecimento gerado através do
compartilhamento de conteldos,

N&o existe uma classificacdo de termos
inseridos ou um banco de conhecimento
tampouco a conversdo de contelidos antigos
em conhecimento para ser armazenado.

anteriormente a criagdo do repositorio.

Fonte: O autor (2015).

O calculo apresentado para obtencado do resultado:

1+1+1+1+1+1+1+1+4+1+2+2+3+1+3+5+5+1+1+1+5+5+5+5+5+1+2+1+1

o

29 ) =231

Resulta em uma pontuacado de 2,31, o que define que o sitio de Curitiba ndo pode

ser classificado como estagio 4.

Os indicadores que refletiram peso negativo neste quarto estagio em Curitiba

foram:

deve ser possivel acessar os servicos de diversas responsabilidades
em um unico local do portal, que obteve nota 1 pois ndo possui acesso
unificado de servicos;

0S servicos que sao prestados em parte pela esfera municipal e em
parte por outras esferas deve ser acessado, acompanhado e concluido
apenas na esfera menor ou aquela que deu inicio ao servico, que
obteve nota 1 por néo disponibilizar servicos de responsabilidade de
outros 6rgaos;

haver ferramentas para interagcdo entre usudrios, possibilitando a
conexdo entre diferentes interessados, como: governo, setor privado;
instituicbes académicas e organizacdes ndo governamentais, que
obteve nota 1 por ndo possibilitar a interagcdo entre interessados no

municipio;
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linguagem de sinais (Pré-gravada), que obteve nota 1 por ndo possuir
alternativa em linguagem de sinais para midias disponibilizadas;
apenas audio (Ao vivo), que obteve nota 1 por ndo possuir alternativa
de midia ao audio ao vivo;

teclado (Sem Excecédo), que obteve nota 1 por ndo possuir teclas de
atalho para as funcionalidades do sitio;

palavras Incomuns, que obteve nota 1 pois ndo existe uma lista de
palavras incomuns ou jargdes com seus respectivos significados;
abreviaturas, que obteve nota 1 por ndo possuir uma lista de
abreviaturas e suas descrigoes;

ajuda, que obteve nota 1 por ndo apresentar ajuda de navegacao no
sitio;

prevencdo de Erros (Todos), que obteve nota 2 pois mesmo
identificando os campos que contém erros ndo é possivel reverter a
submissé@o de formularios e ndo existe confirmacdo de dados para o
envio;

sem janelas pop-up ou abertura de links em nova janela, que obteve
nota 2 por apresentar paginas em novas guias sem solicitacdo do
utilizador;

formularios amigaveis, que obteve nota 3 pois possui indicacdo de
campos obrigatdrios mas ndo apresenta descricdo detalhada para os
campos;

o cidaddo nado deve necessitar memorizar dados, que obteve nota 1 ja
gue para acessar as solicitagcdes € necessario informar um namero de
protocolo;

rolagem vertical ou horizontal de tela, que obteve nota 3 pois as
paginas possuem rolagem vertical, incluindo a pagina que contém o
formulario para solicitagcbes, 0 que oculta parte dos campos e o botdo
de submisséo dos dados;

personalizacdo da péagina, que obteve nota 1 por ndo permitir
personalizacdo alguma pelo utilizador;

as mensagens de erro devem ser sucintas e explicativas, que obteve

nota 1 pois as mensagens anunciam apenas 0S campos de
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preenchimento obrigatorio que ndo foram preenchidos ou em que foi
informado conteudo inesperado;

— paginas de contetdo ndo encontrado (erro 404) devem ser claras, que
obteve nota 1 por ndo possuir uma pagina personalizada para o erro de
pagina inexistente (404);

— remeter a formularios os links de contato, que obteve nota 1 pois 0s
links de contato e emails nao direcionam para formularios de contato
do sitio;

— um ambiente de compartiihamento de conteudos, que possibilite, tanto
ao governo, quanto aos cidadaos, postar contetado colaborativo a
respeito de sugestbes, reclamacfes, proposicdo de solucoes,
exemplos de melhores praticas e conhecimento sobre desenvolvimento
e avaliacdo de plataformas e-Gov, que obteve nota 2 pois algumas
interagbes entre utilizadores e administracdo possuem conotagao
colaborativa, contendo sugestdes e reclamacdes;

— classificacdo de conteudos, conhecida como folksonomia, a qual
possibilita aos usuarios, neste caso cidaddos e governo, tanto postar
conteudos, quanto etiquetar (classificar através de palavras-chave)
conteudos postados por terceiros, a fim de manter o contetdo do
repositorio classificado por assuntos ou palavras-chave que
representem os conteudos |4 postados — as tags, que obteve nota 1
por ndo permitir a utilizacdo desta técnica,

— realizar conversao retrospectiva dos contetdos gerados e classificados
como propositivos as plataformas governamentais para que se
armazene neste repositorio todo conhecimento gerado através do
compartiihamento de conteudos, anteriormente a criagdo do
repositério, que obteve nota 1 por ndo estes realizar procedimentos.

Os indicadores assinalados como “N/A” ndo foram encontrados no sitio para
serem avaliados, desta forma ndo sdo considerados no célculo para analisar a
aderéncia do sitio ao estagio. De acordo com o resultado, com relacédo ao modelo de
maturidade para governo eletronico, Curitiba esta classificada no segundo estagio,
dindmico. Para cumprir as determinacdes e classificar-se no préximo estagio €

necessario cumprir mais 1,08 pontos do estagio 3.
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Ao realizar-se uma média das notas dos quatro estagios, Curitiba obteve uma
nota de 3,36 como pontuacao geral do total de 5 pontos possiveis, 0 que demonstra
uma aderéncia de 67% do sitio ao modelo de maturidade, com o atendimento dos
indicadores de maneira distribuida pelos estagios.

Desta maneira as pontuacbes gerais entre 0s trés municipios ficou

estabelecido conforme (Quadro 30).

Quadro 30 - Resultados entre os objetos analisados

Estagios Porto Alegre Florian6polis Curitiba
1 4,33 4,20 4,14
2 3,58 3,48 4,04
3 2,04 2,24 2,92
4 2,11 2,65 2,31
Média geral 3,02 3,15 3,36

Fonte: O autor (2015)

Este resultado evidencia que entre as trés capitais, Curitiba possui o sitio que
atende a um maior nimero de requisitos, seguida por Florian6polis e por ultimo
Porto Alegre. Ainda assim a diferenca de pontuacgéo entre elas € pequena.

Foi possivel estabelecer uma relacédo entre os indicadores ndo atendidos em
nenhum dos 3 sitios dos municipios, ou seja, os indicadores que obtiveram nota 1
para os trés sitios. No estagio 1 o Unico indicador ndo atendido simultaneamente
pelos sitios foi:

— acessibilidade - operéavel: ignorar blocos.

Para o estagio 2 o niumero de indicadores ndo atendidos aumentou para 2:

— acessibilidade - perceptivel: audiodescricdo ou midia alternativa pré-
gravada para video;

— redes sociais - participacdo: realizacdo de concursos, premiacoes,
bancos de talentos, banco de ideias sobre melhores praticas no ambito
do e-Gov.

No estagio 3 séo 6 os indicadores nao atendidos:

— servigcos — e-Gov: o0 contato dos cidadaos € utilizado pela administracao
para melhoria de seus servicos, que divulga os resultados;

— servicos — e-Gov: mecanismos de pagamento de taxas, tarifas e contas

pela infraestrutura disponibilizada pelo 6rgao de maneira segura;
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servicos — e-Gov: ha integracdo do portal com os sistemas utilizados
internamente pelos servidores, possibilitando a unicidades de dados e
atualizacdo de ocorréncias;

acessibilidade - perceptivel: audiodescricao (pré-gravada);

usabilidade - autonomia: possibilidade de interromper ou cancelar o
processamento ou transacao;

redes sociais - tratamento do conhecimento: desenvolver uma
taxonomia ou ontologia para auxiliar na classificacdo do contetdo e
conhecimento gerado a partir das trocas entre G2C nas redes sociais

mapeadas.

Por fim no estégio 4 o total de indicadores ndo atendidos pelos sitios é 12:

servicos — e-Gov: deve ser possivel acessar os servicos de diversas
responsabilidades em um Unico local do portal;

servicos — e-Gov: 0s servicos que sao prestados em parte pela esfera
municipal e em parte por outras esferas deve ser acessado,
acompanhado e concluido apenas na esfera menor ou aquela que deu
inicio ao servico;

servicos — e-Gov: haver ferramentas para interacdo entre usuarios,
possibilitando a conexdo entre diferentes interessados, como:
governo, setor privado; instituicbes académicas e organizacdes néao
governamentais;

acessibilidade - operavel: teclado (sem excecao);

acessibilidade - compreensivel: palavras incomuns;

acessibilidade - compreensivel: abreviaturas;

usabilidade - carga e informacédo: o cidaddo ndo deve necessitar
memorizar dados;

usabilidade - autonomia: personalizacéo da pagina;

usabilidade - erros: as mensagens de erro devem ser sucintas e
explicativas;

usabilidade - consisténcia e familiaridade: remeter a formularios os
links de contato;

redes sociais - integracdo: classificacdo de conteudos, conhecida como

folksonomia, a qual possibilita aos usuarios, neste caso cidadaos e
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governo, tanto postar conteudos, quanto etiquetar (classificar através
de palavras-chave) contetdos postados por terceiros, a fim de manter
0 conteudo do repositério classificado por assuntos ou palavras-chave
gue representem os conteudos la postados — as tags;

— redes sociais - integracdo: realizar conversdo retrospectiva dos
contetudos gerados e classificados como propositivos as plataformas
governamentais para que se armazene neste repositério todo
conhecimento gerado através do compartihamento de conteudos,
anteriormente a criacdo do repositério.

A partir deste alinhamento dos requisitos ndo atendidos é possivel observar

as areas que necessitam de melhorias e pelas quais as acdes podem ser iniciadas.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

Um modelo de maturidade proporciona uma metodologia para avaliacdo da
situacdo atual em que, por exemplo, uma organizacdo encontra-se com relacédo ao
que se esta avaliando. E uma ferramenta essencial para retratar a realidade de um
processo, objeto ou situacdo e propor diretrizes para sua melhoria. O modelo
proposto avalia a maturidade do governo eletrbnico de municipios, portanto, seu
objetivo € demonstrar a classificacdo de um sitio nos estagios previstos. Esta
classificacdo permite o conhecimento das necessidades e aperfeicoamentos
possiveis tanto para o sitio progredir na classificacdo dentro do modelo de
maturidade quanto para proporcionar melhorias para seus utilizadores, visto que o
modelo é composto por requisitos de acessibilidade e usabilidade para a internet.

Foi possivel constatar que um modelo de maturidade para governo eletrénico
€ um instrumento importante para a gestdo, por meio da comparacdo entre os
requisitos necessarios e as praticas reais observadas € fornecido mecanismo de
identificacdo e melhoria daqueles requisitos ndo atendidos, ou seja, € possivel além
de identificar o que esta contemplado, os atributos a serem atendidos como
melhoria.

Os resultados obtidos demonstraram que o governo eletrénico dos municipios
analisados esta nos estagios iniciais de maturidade, sendo que nenhum deles
ultrapassou o segundo estagio (dos quatro possiveis). Apenas o sitio do municipio
de Curitiba alcangcou o segundo estagio do modelo proposto, pois os sitios dos
municipios de Florianépolis e Porto Alegre estao classificados ainda no primeiro
estagio. Ainda existe muito a se fazer para a melhoria de governo eletrénico cujos
esforcos sao para universalizagao de servigos prestados.

A utilizacdo do modelo para a execugcdo da pesquisa ocorreu sem grandes
dificuldades quanto sua aplicabilidade, pois os indicadores estavam agrupados por
temas como servigos ou acessibilidade presentes em todos os 4 (quatro) estagios do
modelo proposto, desta forma foi possivel desenvolver a coleta de dados a partir de
uma sequéncia de passos, fornecendo fluidez ao processo. Esta estruturacédo pode
ser considerada como um ponto forte do instrumento bem como a maneira de
andlise das notas obtidas nos requisitos, que ndo leva em consideracdo aqueles ndo
presentes nos sitios e desta forma nao acarretam em peso negativo para o calculo

da aderéncia ao estagio, também por ser um modelo voltado a sitios do Brasil
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considerando suas especificidades. Como um ponto negativo tem-se o detalhamento
de andlise para cada estagio, com um grande numero de indicadores, que torna
lenta sua aplicacdo até que todos os itens tenham sido observados, também com
relacdo ao detalhamento faz-se necessario que o aplicador do modelo tenha
conhecimentos na area de sistemas de informacao, pois alguns indicadores avaliam
requisitos técnicos necessarios para maior amplitude de analise.

Os objetivos propostos nesta pesquisa estdo apresentados ao longo do
documento e distribuidos em secbes especificas e, um resumo dos objetivos
propostos, forma de atendimento e resultados obtidos & apresentado no (Quadro
31). Neste quadro é apresentado o objetivo geral: "propor e avaliar um modelo de
maturidade para sitios de governo eletrénico do Brasil" que é dividido em objetivos
especificos como: "elaborar 0 modelo de maturidade embasado em literatura
pertinente" cuja maneira utilizada para sua execucéo nesta pesquisa foi a realizagao
de "levantamento bibliografico e consulta a citacdes e referéncias de modelos
existentes" o que resultou na elaboracdo da "fundamentacdo tedrica com a
compilacdo dos conceitos de cada autor, de um quadro comparativo entre 0s
modelos levantados e 0 modelo de maturidade para governo eletrbnico” e desta
forma é apresentado o atendimento a este objetivo especifico. A combinacdo de
todos os resultados alcancados para cada objetivo especifico reforca o atendimento

ao objetivo geral desta pesquisa.
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Quadro 31 - Objetivos propostos e resultados atingidos

Objetivo geral

Propor um instrumento para classificacdo de maturidade para sitios de governo eletrénico

afly

Objetivos especificos

Forma de atendimento

Elaborar um modelo de
maturidade embasado em
literatura pertinente

Levantamento bibliografico;
Consulta a citagdes e
referéncias de modelos
existentes.

Fundamentagéo tedrica com
a compilagéo dos conceitos
de cada autor;

Quadro comparativo entre os
modelos levantados;

Modelo de maturidade para
governo eletrénico.

Criar um instrumento com
indicadores para analise dos
niveis de maturidade em
sitios de governo eletrénico

Identificacdo dos requisitos e
indicadores necessarios para
cada estagio do modelo.

Instrumento de analise com
indicadores a serem
avaliados para cada estagio
do modelo.

Aplicar o instrumento com
base no conteudo levantado
na literatura e os objetos de
estudos definidos

Aplicagdo do instrumento nas
unidades de observag3o.

Resultados obtidos das
unidades de observagdo com
a aplicagdo do instrumento
de avaliagéo.

Analisar os resultados
obtidos e identificar os niveis
de maturidade em que os
objetos de estudo estdo
contidos de acordo como
modelo proposto

Ensaio de avaliagdo com
calculo dos resultados de
cada indicador para cada
unidade de observacgéo.

Classificagdo das unidades
de observagdo em relagdo ao
nivel de maturidade
alcangado;

Fonte: O autor (2015).

O atendimento aos objetivos especificos possibilitou a realizacdo do objetivo

geral desta pesquisa que foi a criacdo de um modelo de maturidade para sitios de
governo eletrénico no Brasil.

Em resposta a questdo de pesquisa, 0s requisitos necessarios para medir a
maturidade de sitios de governo eletrébnico no Brasil sdo aqueles 107 requisitos
apresentados na secdo 4.5, a exemplo do requisito que avalia se conteddo nao
textual possui alternativa em texto ou a insercdo do governo nas redes sociais.

O estudo aborda um tema que ndo se esgota nesta pesquisa, abrindo
possibilidade para trabalhos futuros. Uma das recomendacfes é a aplicacdo do
instrumento por pessoas de diferentes dominios de conhecimento, a partir destas
perspectivas distintas serd possivel adequar o vocabulario para padronizacédo dos

termos utilizados e reducédo da subjetividade para a avaliagdo de alguns requisitos,
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com isso a aplicacdo do instrumento dispensara a necessidade de o aplicador
possuir conhecimentos em sistemas de informacéo, 0 que aumenta sua abrangéncia
de utilizac&o.

Outra recomendacédo é a automacao do modelo com a disponibilizacdo de
uma ferramenta online na qual sdo armazenados os dados coletados para cada
indicador analisado, com isso serdo evitados mecanismos diversos para este
controle, como a utilizacdo de planilhas, por exemplo, e o resultado sera gerado
automaticamente com a identificacdo do estagio em que o sitio avaliado se encontra.

Também se pode recomendar a aplicacdo do modelo nos sitios das capitais
ou cidades de diferentes regifes e portes, com vistas a comparagdes, com iSso sera
possivel identificar padrdes e divergéncias entre as cidades e entre os indicadores.

Nesta pesquisa foi demonstrado um ensaio para avaliacdo dos requisitos, o
que permite propostas de formas alternativas para sua avaliagcdo em trabalhos
futuros, e por fim a concep¢do de um sitio para servir como "modelo”, que contenha
todos os requisitos necessarios, para 0os municipios utilizarem como exemplo inicial

ou comparativo com seus sitios.
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APENDICE A — INDICADORES DO ESTAGIO 1 PARA O PRE-TESTE

(continua)
REQUISITO EXPLICACAO ESCALA
Endereco da pagina com a nomenclatura | http://www.brasilia.df.gov.br/.
oficial
5
Informacgdes sobre o 6rgdo Nao apresenta informacdes sobre o 6rgéao
como seu historico, apesar de possuir um link
"Sobre o governo', o mesmo n&o esta
operacional. Possui a estrutura do érgdo com
suas secretarias em: 4
http://www.df.gov.br/sobre-o-
governo/secretarias.html.
o Ligacdes ou links para outras péaginas | Na pagina inicial, campo "Sobre o governo" >
g 3 | relativas ao mesmo 6rgéo ou outros 6rgaos | "Administracoes regionais" séo
4 % de outros niveis disponibilizados links para as péaginas das
'{',)J administragcGes regionais. 5
Arquivos com informacdes complementares | Na pagina inicial, campo "Diario oficial do
disponiveis para download Distrito Federal® é possivel consultar
arquivos por ano e més.
5
Campo de busca simples com filtro das | Foi pesquisada a palavra "transito" no campo
palavras de textos em tela de busca presente na tela inicial, e foram
retornados 29 resultados referentes a esta
palavra. 5
Contetido ndo textual com alternativa em | As imagens possuem texto alternativo caso
texto ndo sejam carregadas na pagina.
5
As midias de audio ou video (sem audio) | Ndo foram encontradas midias de audio e
g pré-gravadas possuem alternativa para a | video no sitio, portando o indicador nédo se
<D( o | midia que apresenta informacdes | aplica para analise.
5 Z | equivalentes para o contelido 0
o| &
0|l 2
e
2 Utilizacdo apenas da cor como um dos | Além da cor também s&o utilizados outros
meios para informagdo complementar mecanismos de destague ou informagdes
complementares, como observado na pagina
de noticias em que os titulos estdo em uma
fonte diferente e com outra cor 5
http://www.df.gov.br/noticias.html.
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(continua)

REQUISITO

EXPLICACAO

ESCALA

ACESSIBILIDADE

Operéavel

Menos de trés flashes por segundo ou
abaixo do limite

N&o existe conteddo que possua 0 numero
de trés flashes em menos de um segundo.

Ignorar Blocos

N&o é possivel ignorar blocos de contelidos
repetitivos, estes sdo sempre apresentados.

Péagina com titulo

Sim, as péaginas possuem titulos
representativos, como na péagina que
apresenta as secretarias, o titulo do
navegador também estd "Secretarias"
http://www.df.gov.br/sobre-o-
governo/secretarias.html.

Compreensivel

Idioma da Péagina

N&o possui opgdo para selecionar outro
idioma para leitura das informacdes.

Foco ndo executa alteragoes

executadas
apenas por

Nao foram
automaticas
componentes.

operacdes
focalizar

Identificacdo do erro na interagdo com o
usuario

No formulario de atendimento virtual, ao
digitar um CPF invélido e tentar enviar a
solicitagao, o] erro  foi sinalizado
http://iwww.fazenda.df.gov.br/area.cfm?id_are
a=886.

USABILIDADE

Contexto e Navegagéo

Pagina inicial condizente com a finalidade
do 6rgéo

Possui as 3 Ultimas noticias e links para
acesso dos demais conteddos. Na&o
caracteriza excesso de informag&o, pelo
contrario  possui  poucas informagbes
tornando-se necessario abrir outras paginas
para obté-las.

Estrutura do sitio com uma lbgica de
navegacao e contetdo acessivel

A estrutura do sitio € padrao para todas as
paginas internas e servigos oferecidos no
proprio sitio, mas o conteddo ndo esta
estruturado de uma maneira clara e de fécil
acesso, apenas utilizando o sitio por um bom
tempo que foi possivel descobrir onde
estavam certas opg¢des, como o formulario
para contato.

Carga de
Informacao

Pégina inicial com excesso de informacdes

Possui as Ultimas 3 noticias e links para
demais informagbes e servicos. Nao
caracterizada como excesso de informagéo,
entretanto possui pouco contetdo, tendo que
ser necessario consultar outras paginas para
obté-las.

Autonomia

A funcéo do botéo de retrocesso (voltar) do
navegador esta ativa

Sim, a opgdo para retroceder esta ativa no
navegador e operacional.
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(continuacéo)

REQUISITO EXPLICAGCAO ESCALA
© As novas paginas néo iniciam | As péaginas ndo iniciam em tela cheia
€ automaticamente em tela cheia automaticamente ao serem abertas.
2 5
8
]
<
As péaginas utilizam um projeto padrédo Sim, as paginas utilizam a mesma estrutura
° de componentes.
8 5
w
ol &
<
a
= | o | O sitio utiliza convengdes nos elementos | Sim, como exemplo o campo de pesquisar
ﬂ',é T | das paginas localizado sempre no canto superior direito
g 2 da tela e com uma imagem indicativa de
8 lupa.
€
S
[T
o 5
o
©
o
<
0
(%]
c
o]
@)
Insercao do governo nas redes sociais por | https://www.facebook.com/govdf.
na o meio de perfil ou pagina
= @
Ay < 5
uJ8 o
Ea =
APENDICE B - INDICADORES DO ESTAGIO 2 PARA O PRE-TESTE
(continua)
REQUISITO EXPLICACAO ESCALA
O sitio é atualizado constantemente Sim, é possivel verificar a atualizagdo na
pagina de noticias observando as datas de
publicacéo http://www.df.gov.br/noticias.html. 5
Ha busca de conteddo categorizado, | Ao digitar um termo para pesquisa sao
n proveniente de textos em tela e dados da | apresentados alguns resultados parciais
8 -~ | base de dados, de maneira autoincremental | referentes ao termo entretanto séo sugeridos 3
S 8 configurando sugestdes ao usuario termos complementares ou sugestdes de
r| 4 pesquisa.
L
n
Disponibiliza meios para contato, como e- | Disponibiliza o telefone 156 com orienta¢des
mails ou formularios do préprio sitio de opcdes de atendimento via nGmeros e um
formulério para  atendimento virtual 5
http://lwww.fazenda.df.gov.br/area.cfm?id_are
a=886.
w Legendas pré-gravadas para audio N&o possui midias de audio, portanto este
a indicador ndo se aplica para a anélise.
<@
e >
— -
o & 0
0| L
o e
]
<
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(continua)
REQUISITO EXPLICACAO ESCALA
Audiodescricdo ou midia alternativa pré- | Ndo possui midias de video, portanto este
gravada para video indicador ndo se aplica para a andlise.
0
g
a
3 | Controle de audio automatico N&o possui audio automaético, portanto este
E indicador ndo se aplica para a anélise.
0
Sem bloqueio do teclado para focalizar | E possivel alternar o foco dos componentes
componentes das péginas utilizando a tecla "tab" do
teclado.
5
w Colocar em Pausa, Parar, Ocultar | Ndo possui deslocamento automatico,
[a) informacdes em movimento, em modo | portanto este indicador ndo se aplica para a
E’: intermitente, em deslocamento ou em | andlise.
- atualizacéo automatica 0
o)
0| o
a3
8 o |Ordem do foco sequencial entre | O foco ocorre de maneira sequencial entre os
< 8— componentes componentes da pagina de Atendimento
Virtual menos no campo "Descricdo da
Solicitac@o" em que a tecla "Tab" ndo possui 4
o efeito de alternar o foco.
Finalidade do link explicita em seu home ou | Sim, os links possuem nomes significativos
contexto que definem sua finalidade como os links
para 0s servicos presentes na pagina
http://www.df.gov.br/portal-do-cidadao.html. 5
_ | Etiquetas ou instru¢cdes nos componentes | As etiquetas descrevem uma os dados a
g de entrada de dados serem inseridos, entretanto ndo existem
@ legendas explicativas nos campos de texto.
o 3
Q.
£
o
O
O conteddo mais importante antes da | Na pagina para os cidaddos, os servicos
primeira rolagem vertical (dobra) oferecidos que seriam contetidos relevantes
estdo abaixo da dobra, sendo necessério
rolar a pagina para visualiza-los. 3
3
w & [Elementos da identidade visual localizados | Sim, o titulo da pagina aparece no canto
a| & sempre no mesmo lugar superior esquerdo das paginas, o menu
g g principal no canto superior direito e logo
| ﬁ abaixo o campo de busca. Na parte inferior 5
g o um rodapé contendo alguns links de menu.
wn x
o> 2
c
8 A ferramenta de busca presente em todas | Sim, em todas as paginas existe 0 campo de
as paginas busca na mesma posigéo.
5
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(continuacéo)

bancos de talentos, banco de ideias sobre
melhores préaticas no ambito do e-Gov

interac&o com cidadaos.

REQUISITO EXPLICAGCAO ESCALA
® o Em textos extensos ha a opcdo de |Na pagina de licitagdes é possivel efetuar o
o G | download do documento download de seus arquivos .
<
g9 5
53
oz
© Compatibilidade com navegadores e | Compativel com os principais navegadores
£ plataformas do mercado.
2 5
8
]
<
Aviso de indisponibilidade Nao foi possivel avaliar este indicador pelo
sitio estar operante todo o tempo, portanto o
g indicador nao se aplica para analise. 0
W |
[a)
<
a
= Texto dividido em tépicos Sim, o texto estd separado por paragrafos
E,:J ke conforme observado em
% < http://www.df.gov.br/noticias/item/18205- 5
3 governador-participa-de-abertura-da-
14 sess%C3%A3o-legislativa.html.
o | Formato de data e unidades de medida de | Os formatos acompanham os padrdes
B | acordo com o padréo utilizado na instituicéo | nacionais, como as datas das noticias em
2 | ou pais http://www.df.gov.br/noticias.html
IS
€
[
s
) 5
8
o
o
«@
®
‘®
c
]
@]
Participacao ativa das discussfes nas redes | Sim, no periodo de uma semana foram
sociais adicionados 19 topicos de informagao.
5
%) —— —— =
< | o |Consulta aos cidaddos sobre sua satisfagcdo | Ndo foram constatadas consultas aos
O ‘% a respeito das plataformas e-Gov existentes | cidadaos.
O
(= 1
nl e
4| g
g c
o - = —— = =
Realizacdo de concursos, premiacdes, | Ndo foram constatadas promocdes de
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(continua)
REQUISITO EXPLICAGCAO ESCALA
O contato dos cidaddos é utilizado pela | Ndo foram identificadas comunicacdes de
administracdo para melhoria de seus | melhorias referentes ao contato com
servigos, que divulga os resultados. cidadaos. 1

H& disponibilizagdo de servigos totalmente
online, em que é efetuada a solicitacéo,
atualizado o acompanhamento e finalizado

Existem alguns servicos disponiveis de
maneira online, entretanto apenas a sua
solicitagcdo é realizada pela internet.

http://lwww.fazenda.df.gov.br/area.cfm?id_are
a=886.

com a pesquisa de satisfacdo do usuério. 2
Mecanismos de pagamento de taxas, tarifas | E possivel solicitar e gerar faturas e
" e contas pela infraestrutura disponibilizada | segundas vias para pagamento, entretanto
Al s pelo 6rgdo de maneira segura. este pagamento deve ser realizado em
O o instituicbes  especializadas como em: 1
i ?.) http://www.fazenda.df.gov.br/area.cfm?id_are
L a=30.
n
Base de dados contendo as interages de | Ndo existe a opgdo de login ou criacdo de
cada usuario com a administragdo, como | uma conta para acesso restrito ao sitio pelos
uma conta individual. cidadaos. 1
Ha integracdo do portal com os sistemas | Como o sitio ndo vincula as solicitacbes
utilizados internamente pelos servidores, | realizadas com os cidadéos, pois ndo requer
possibilitando a unicidades de dados e |login, ndo é possivel verificar as solicitagbes 1
atualizacdo de ocorréncias. e atendimentos do cidaddo nos diferentes
meios de contato.
Legendas (Ao Vivo) N&o possui audio ao vivo, portanto este
indicador ndo se aplica para a analise.
0
_ | Audiodescricao (Pré-gravada) N&o possui video pré-gravado, portanto este
g indicador ndo se aplica para a anélise.
oy 0
s
(]
o
L
9‘: Redimensionar texto O sitio possui opgdo para redimensionar o
[a) texto, entretanto o redimensionamento néo
= alcanga 200%.
a ¢ 3
N
N
Ll
(@)
< Vérias Formas Sim é possivel localizar paginas por meio de
links ou pesquisando no campo de busca.
5
g
©
Q | Cabegalhos e Etiquetas Os campos de texto possuem etiquetas que
O representam o contetdo a ser informado,
como em 5
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(continua)
REQUISITO EXPLICACAO ESCALA
Foco Visivel O foco nos componentes de pagina ndo é
D visivel quando est4d em botdes ou menus,
\§ apenas quando esta sobre campos de texto. 2
(]
joR
@)
Navegagao Consistente O menu principal € o0 mesmo em todas as
paginas, mantendo a sequéncia das opgdes.
L
&) 5
<
[a)
=
% E Identificagcéo Consistente Os componentes se mantém da mesma
m 7 forma nas paginas em que sdo
O § apresentados, como o campo de busca que 5
< 5 permanece sempre com as mesmas
1S caracteristicas.
]
o < < - n
Sugestéo para eliminar o Erro Os erros sdo apenas sinalizados mas néo é
apresentada nenhuma sugestdo para que
n&do ocorram. 1
As péaginas, segdes ou servicos mais |Ndo ha sessdo contendo conteddos e
utilizados visiveis. servicos mais utilizados, € necessario
encontrar nas paginas relacionadas. 1
Q
(T
g - - — — ~ — -
o | Inexisténcia de paginas de transi¢ao N&o foram encontradas péaginas irrelevantes
% ou sem contetdo no sitio.
z
© 5
[e]
8
x
[]
< - — < - =
o | Documentacao, tutorial e mapa do sitio N&do possui documentacdo nem a
o funcionalidade "Mapa do sitio".
1
L
[a)
g o | Conversdo de dados, medidas ou valores | Nos formularios disponiveis ndo foram
S | 'S, | automética encontrados dados que necessitem deste
m g tipo de processamento, portanto este
% 5 indicador ndo se aplica para analise.
S| E 0
3]
o
<
(@]
2
IS
®)
Possibilidade de interromper ou cancelar o | Ap6s submeter uma solicitagdo ndo &
processamento ou transagao possivel cancelar seu envio.
1
8
IS
2
o | Controle sobre a navegacéo do utilizador Algumas paginas sdo abertas em novas
z guias do navegador sem confirmacdo do
utilizador. 1
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(continuacéo)

identificadas como necessérias pelas redes
sociais  consultadas,
possiveis de realizar.

ainda ndo serao

REQUISITO EXPLICAGCAO ESCALA
Campos com apresentacdo do formato | N&o apresenta exemplificagdo para os dados
desejado necessarios nos campos
http://www.fazenda.df.gov.br/area.cfm?id_are 1
a=886.
[%2])
E
o | Campo de texto contém apenas o nimero | Sim, conforme campos de CPF ou telefone
de caracteres desejado que contém quantidades de caracteres
definidos, 5
http://www.fazenda.df.gov.br/area.cfm?id_are
a=886.
Titulo da pagina explanatério e Gnico Os titulos das paginas repetem os nomes
dos links pelos quais séo abertas, entretanto
fora de contextos estes nomes podem ficar
sem um sentido Unico  ocorrendo
ambiguidade conforme a pagina
w http://www.fazenda.df.gov.br/area.cfm?id_are 1
ol o a=35 com o titulo de "Pagamentos” que nédo
5SS indica do que se trata.
= | ®
2| g
0
<|
8 Termos simples e claros como rétulos de | Alguns termos utilizados s&o técnicos,
menu portanto de dificil compreensdo por quem
ndo esta habituado, como exemplo a pagina 2
aberta pelo item de menu "TARF".
o | Facilidade na navegac&o do sitio O sitio ndo est4 estruturado de uma maneira
B l6gica ou intuitiva para qualquer utilizador,
2 muitas vezes é necessario acessar varias
= paginas até encontrar o que se procura.
€
[
s
o 2
8
o
c
(‘q__‘)
@2
(2]
c
]
@)
Desenvolver uma taxonomia ou ontologia | Nao foi identificada uma taxonomia para
para auxiliar na classificacao do contetdo e | possibilitar a classificacao de contetdo.
o | conhecimento gerado a partir das trocas 1
$ | entre G2C nas redes sociais mapeadas
S
0|3
< - —— - X - —~ -
O ‘€ | Disponibilizar e divulgar amplamente a | As informagbes divulgadas referem-se a
8 8 sociedade como um todo, as experiéncias e | programagdes, eventos e comunicados mas
nl| g |as melhorias que ja foram implementadas, | ndo contemplam prestagdo de contas.
g o | Quais ainda serdo — com prazos estipulados
w| € |e quais, no momento, apesar de 1
o (7]
IS
8
o
|_
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APENDICE D - INDICADORES DO ESTAGIO 4 PARA O PRE-TESTE

(continua)
REQUISITO EXPLICAGCAO ESCALA
Os servigos devem ser categorizados por Os servigos esté@o agrupados de acordo com
temas ou funcdes um tema especifico, como Impostos, que
contém servicos relacionados a este tema
http://www.df.gov.br/index.php?option=com_ 5
weblinks&view=category&id=54.
Deve ser possivel acessar os servigos de Os servigos que sao de responsabilidade de
diversas responsabilidades em um Unico outros 6rgdos apenas sao redirecionados
local do portal para as paginas destes 6rgdos, como o
servigo de "Consulta de CPF e CNPJ" que
remete ao sitio da receita federal 1
http://www.receita.fazenda.gov.br/Principal/C
8 adastros.htm.
>
Ol o
> O
[+ Y
% Os servigos que séo prestados em parte pela | Alguns servicos prestados pelo municipio
esfera municipal e em parte por outras podem ser solicitados pelo sitio, entretanto
esferas devem, ser acessado, acompanhado | ndo ultrapassando sua competéncia.
e concluido apenas na esfera menor ou 1
aquela que deu inicio ao servigo
Haver ferramentas para interagéo entre Né&o existe no sitio um ambiente para contato
usuarios, possibilitando a conexéo entre e troca de informagdes entre utilizadores.
diferentes interessados, como: governo,
setor privado; instituicdes académicas e 1
organizacBes ndo governamentais.
Linguagem de sinais (Pré-gravada) N&o possui midia de audio pré-gravada,
portanto este indicador ndo se aplica para
analise.
0
E
a
S | Apenas audio (Ao vivo) N&o possui midia de audio ao vivo, portanto
E este indicador ndo se aplica para analise.
0
Teclado (Sem Excecéo) N&o existem teclas de atalho para operagdes
dentro do sitio.
o 1
<
a
=
% Interrupcdes No periodo de coleta dos dados ndo ocorreu
ﬂ uma situacéo desta, portanto este indicador
2 n&o se aplica para andlise. 0
°©
® | Nova autenticagéo O sitio ndo possui a possibilidade de login,
@) portanto este indicador ndo se aplica para
analise.
0
Localizacéo Sim, existe um campo "Vocé esta aqui" no
qual apresenta a pagina atual e o caminho
até chegar a ela. 5




151

(continua)

REQUISITO

EXPLICACAO

ESCALA

ACESSIBILIDADE

Operéavel

Cabecalhos da sesséo

Sim, o conteldo esté organizado por sessdes
identificadas por cabecalhos.

Compreensivel

Palavras Incomuns

N&o existe mecanismo para identificar
significados de palavras incomuns ou
jargdes.

Abreviaturas

N&o existe mecanismo para identificar
abreviaturas e siglas.

Alteracéo mediante solicitagao

N&o ocorrem alterages automaticamente,
entretanto algumas paginas sédo
apresentadas em uma nova guia do
navegador sem uma solicitagdo prévia para
tal.

Ajuda

N&o existe opcao de ajuda para utilizar o
sitio, apenas para solicitar atendimento via
formulario.

Prevencdo de Erros (Todos)

Nos formularios para atendimento, o envio
dos dados né&o é reversivel uma vez que
foram submetidos. Os dados séo verificados
quanto a erros e é possibilitada corregédo.
Apos pressionar o botdo para enviar os
dados néo é solicitada confirmacao para
eles.

USABILIDADE

Contexto e Navegacao

Sem janelas pop-up ou abertura de links em
nova janela

N&o sao abertos pop-ups, entretanto
algumas péaginas séo abertas em novas
guias de maneira automatica.

Formularios amigaveis

Os campos estao bem distribuidos na pagina
e 0s seus rétulos posicionados logo acima.
Os campos obrigatérios estdo indicados com
um "*" vermelho, entretanto ndo existe uma
legenda explicando ou confirmando esta
informag&o.

Carga de Informacéo

O cidadao ndo deve necessitar memorizar
dados

E solicitado o nimero de protocolo para
consulta de solicitacdes,
http://lwww.fazenda.df.gov.br/area.cfm?id_are
a=886 opc¢dao "Consultar”.

Rolagem vertical ou horizontal de tela

O sitio possui rolagem vertical dentro do
formulario de atendimento virtual
http://lwww.fazenda.df.gov.br/area.cfm?id_are
a=886 que dificulta sua leitura e visualizacdo
completa.

Autonomia

N&o existem plugins autoinstalaveis

N&o foram instalados plugins
automaticamente.




152

(continua)

REQUISITO

EXPLICACAO

ESCALA

USABILIDADE

Autonomia

Permitir a cépia de trechos de documentos

E permitido copiar trechos de documento,
como do diéario oficial
http://www.buriti.df.gov.br/ftp/diariooficial/201
5/02_Fevereiro/ DODF%20N%C2%BA%2024
%20de%2002-02-
2015/Se%C3%A7%C3%A30%2001%20-
%20024.pdf.

Personalizagdo da pagina

N&o existe possibilidade para personalizagédo
da péagina.

Erros

As mensagens de erro devem ser sucintas e
explicativas

As mensagens de erro apenas identificam os
campos necessarios de preenchimento.

Péaginas de contetido ndo encontrado (erro
404) devem ser claras

"Seguranca publica" > "Postos policiais" foi
apresentada uma péagina ndo encontrada
com padrao de erro 404
http://www.gdf.df.gov.br/045/04501031.asp#a
cesso-sobre-df.

Desenho

Texto alinhado a esquerda

Os textos sé@o apresentados com
alinhamento a esquerda conforme observado
em http://www.df.gov.br/conteudo-agencia-
brasilia/item/18224-estrutural-comemora-11-
anos-de-hist%C3%B3ria-com-festa.html.

Esquema consistente de cores e fontes

Durante a navegacao do sitio, foi observada
padronizacao na utilizacao de fontes e cores
de menus, cabecalhos e elementos das
paginas.

Redacéo

Gramatica correta

N&o foram identificados erros gramaticais
nos textos publicados.

Utilizagdo de énfase e negrito

O negrito € utilizado para destaque em
textos, como em
http://www.df.gov.br/noticias/item/18221-
governador-responde-a-perguntas-no-bom-
dia-df.html que trechos dos textos sao
destacados por palavras negritadas.

Evitar o uso de caixa alta

N&o foram observados textos com a
utilizac&@o de caixa alta, nem em titulos.

Consisténcia e Familiaridade

Planejar a estrutura do sitio de acordo com o
contexto das tarefas realizadas pelos
cidadéos

O sitio estéa estruturado por secretarias e nas
respectivas paginas que estao os
procedimento para realizar as a¢es dentro
do municipio, mas se o cidaddo nao souber
de qual secretaria é a responsabilidade para
executar sua necessidade tera dificuldades
em descobrir.

Remeter a formularios os links de contato

Os links para emails de contato ndo
direcionam para programas de gerenciadores
de email automaticamente, entretanto
também n&o direcionam para formularios de
contato do sitio.
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conhecimento gerado através do
compartilhamento de conteldos,
anteriormente a criacéo do repositorio.

REQUISITO EXPLICAGCAO ESCALA
Um ambiente de compartilhamento de A interagao pela rede social € meramente
contetdos, que possibilite, tanto ao governo, | informativa, ndo existindo um espaco de
guanto aos cidadéaos, postar contetdo colaboracao entre utilizadores.
colaborativo a respeito de sugestdes, 1
reclamagdes, proposicao de solugdes,
exemplos de melhores praticas e
conhecimento sobre desenvolvimento e
avaliagdo de plataformas e-Gov
Classificagdo de contetdos, conhecida como | N&o h& a possibilidade de etiquetar
folksonomia, a qual possibilita aos usuarios, | contetidos inseridos por outros utilizadores e
n neste caso cidadaos e governo, tanto postar | nem ao menos existe uma classificagdo
< ° contetdos, quanto etiquetar (classificar padréo a ser adotada.
Q | @ | através de palavras-chave) conteidos
8 ®© | postados por terceiros, a fim de manter o 1
n | P | contetido do repositério classificado por
% £ | assuntos ou palavras-chave que representem
& os contelidos |4 postados — as tags.
Realizar converséo retrospectiva dos N&o existe uma classificacdo de termos
contetdos gerados e classificados como inseridos ou um banco de conhecimento
propositivos as plataformas governamentais | tampouco a conversao de conteidos antigos
para que se armazene neste repositorio todo | em conhecimento para ser armazenado. 1




